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Resumen
La produccidon y comercializacion de muebles es crucial para la economia de Siguatepeque,
Comayagua vy del pais, satisfaciendo las necesidades basicas y estéticas. Esta investigacion buscé
entender las preferencias de los clientes mediante un analisis detallado del mercado. Se determind
que los gustos de clientes y la competencia en el mercado son factores claves en las decisiones de
compra. El estudio se realizd en tres etapas, la primera etapa implicd la definicién del problema
mediante la realizacién de la auditoria del problema a través de entrevistas con el propietario y

gerente de la empresa. La segunda etapa implicd la recopilacidn de informacion secundaria y la

realizacion de investigacion cualitativa, donde se desarrolld entrevistas a profundidad, benchmarking
y el andlisis FODA. La tercera etapa consistié en la realizacion de 327 encuestas a clientes de la
Muebleria Los Olivos, esta es de orden descriptiva con un disefo transversal simple. Se utilizé un
muestreo sistematico y el alfa de Cronbach. Se desarrollaron resultados utilizando STATA versién 17.0
y Excel 2016. Se determiné que la muebleria Los Olivos tiene un alto potencial de crecimiento, dado
que la mayoria de los clientes manifiestan su satisfaccion con la empresa en tres variables principales
que fueron: la seguridad al comprar y el precio y tiempo de entrega de los productos. Lo que indica
una base de clientes leales y contentos que pueden contribuir a un crecimiento. Sin embargo, existen

ciertos factores por mejorar y asi mismo mejorar el nivel de satisfaccién del cliente hacia la empresa.

Palabras claves: Benchmarking, muebles, analisis FODA.



Abstract

The production and marketing of furniture is crucial for the economy of Siguatepeque, Comayagua,
and the country, satisfying basic and aesthetic needs. This research sought to understand customer
preferences through a detailed market analysis. It was determined that customer tastes and market
competition are key factors in purchasing decisions. The study was conducted in three stages, the first
stage involved defining the problem by conducting a problem audit through interviews with the owner
and manager of the company. The second stage involved the collection of secondary information and
the conduct of qualitative research, where in-depth interviews, benchmarking, and SWOT analysis
were developed. The third stage consisted of conducting 327 surveys of customers of Los Olivos
Furniture, this is descriptive in nature with a simple cross-sectional design. Systematic sampling and
Cronbach's alpha were used. Results were developed using STATA version 17.0 and Excel 2016. It was
determined that Los Olivos Furniture has high growth potential, as most customers express their
satisfaction with the company in three main variables that were: the security when buying and the
price and delivery time of the products. This indicates a base of loyal and happy customers that can
contribute to growth. However, there are certain factors to improve and thus improve the level of
customer satisfaction towards the company.

Keywords: Benchmarking, furniture, SWOT analysis.



Introduccién

En la actualidad, el rubro de negocios en la produccidn de muebles ha ido incrementando
significativamente. Existen diversas empresas dedicadas a la fabricacion y comercializacién de
muebles, por lo cual se vuelve cada vez mas dificil posicionarse en el mercado. Segun Ponce (2018) a
venta de muebles en Honduras tiene un crecimiento de 8.4% anual, con un valor de US$77 millones.

La industria forestal en el pais ha ido creciendo y su importancia es cada vez mayor, segun la
Food and Agriculture Organization of the United Nations (2017) es importante destacar que toda la
cadena de valor de la madera genera alrededor de 28,500 empleos directos que incluye el uso y
comercializacién de la madera y derivados por los sectores de la construcciéon y comercio, de los cuales
al menos 10,000 puestos de trabajo son parte de la produccion forestal y de la transformacion primaria
y otros 10,500 empleos por la industria secundaria de muebles, puertas y otras manufacturas y que
las actividades por el uso de productos de la madera suman a la economia 250 millones de dédlares.

Con base a lo anterior es pertinente afirmar que el mercado tanto de la madera como muebles
de madera es muy amplio, por lo que las oportunidades para insertarse en este rubro son viables,
dicho esto, empresas existentes y en desarrollo, buscan innovar y mejorar su capacidad productiva y
generacién de riqueza, por ello la competencia cada dia es mayor. Gonzales (2006) indica que
segmentos distintos del mercado responden de manera diversa a ofertas diferentes de costo y valor,
y por ende las empresas deben tener en cuenta esta realidad para sacar provecho de ella,
potencializando sus fortalezas en una u otra oferta.

Los Olivos es una empresa que tuvo su fundacidon el 04 de diciembre del 2010. En los primeros
afios de funcionamiento, la empresa se dedicaba a la compra y venta de muebles y articulos
electrodomésticos. No obstante, con el paso de los afos, los propietarios decidieron fabricar sus
propios muebles, transformando su integracién horizontal a una mas vertical, es decir, dejar de
depender de proveedores y fabricar el producto por cuenta propia. Con el pasar del tiempo dicha idea
se materializd, no obstante, la empresa ha pasado por problemas econdmicos desde el 2018 hasta la

actualidad, por ello, realizar cambios e implementar estrategias para el incremento de sus utilidades
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es esencial para reducir pérdidas econdmicas y lograr ingresos en donde la produccién aun sea viable,
evitado asi el cierre de la empresa.

El objetivo de la presente investigacion es determinar a través de diferentes parametros, los
gustos y preferencias de los clientes, esto con el fin de establecer un plan de marketing y diferentes
estrategias para lograr una mayor tasa de ventas y mejorar el nivel de ingresos de la empresa Los
Olivos Furniture. Entre algunas estrategias que podrian incluirse estan, el conocimiento del cliente
objetivo, mejora de la propuesta de valor, marketing digital, mejora de la experiencia del cliente,
promociones y ofertas, entre otros. La investigacion de marketing y otras fuentes de informacidn se
utilizan para identificar mercados por abastecer y para predecir probables condiciones del ambiente.
Las proyecciones de tendencias forman parte de los presupuestos que dirigen todo el sistema
corporativo de planeacidon (Pedraza, 2017).

A través de este estudio se busca conocer que tan satisfecho esta el cliente o que aspectos de
mejora existen en la muebleria Los Olivos, para que de esta manera los clientes sigan comprando y
formando parte de la cartera de clientes de la empresa. Para fines de este estudio los objetivos fueron:

Analizar el mercado de la muebleria Los Olivos para tener un conocimiento mas amplio de los
gustos y preferencias de su cartera de clientes. Identificar los principales aspectos de mejora que la
muebleria Los Olivos debe tomar en consideracién al momento de hacer la toma de decisiones.
Determinar la satisfaccidn del cliente en relacidn con aspectos clave como la atencién al cliente, rango

de precios, tiempo y precio de entrega, y calidad de los productos en la muebleria Los Olivos.
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Metodologia
Fase I: Definicién del Problema

Se llevd a cabo una auditoria del problema para Los Olivos, que se dividié en dos etapas. En la
primera se elaboré un cuadro que abarcaba la historia del problema, el curso de accién, los criterios,
los hallazgos y la informacién necesaria. En la segunda etapa de la auditoria se relacioné el curso de
accién con el problema de decisidon administrativa, relacionando las necesidades de informacién con
el componente especifico, considerando el problema de investigacién de mercados.

Se llevd a cabo una entrevista en profundidad, que se basa en una conversacién larga, no
estructurada, en la que se persigue que el informante exprese de forma libre sus opiniones, actitudes,
intereses, o preferencias sobre el tema objeto de estudio (Varguillas, 2007). La entrevista en
profundidad se distingue por su enfoque personal y directo, sin adherirse a un esquema inflexible.
Durante el desarrollo de la entrevista, el objetivo es alcanzar un entendimiento completo y meticuloso
de las perspectivas y experiencias del entrevistado para tener una mejor comprensién del problema.

La entrevista en profundidad fue conducida con el propietario y gerente de la muebleria Los
Olivos, quienes expresaron su interés en realizar un estudio de mercado para posteriormente hacer
cambios y mejoras en la empresa. Esto con el fin de satisfacer a sus clientes y asimismo lograr un
mayor ingreso. Su objetivo fue comprender y examinar las perspectivas de la cartera de clientes, asi
como sus gustos y preferencias hacia los productos que ofrece la muebleria.

Fase II: Disefio de Investigacion Exploratoria

Se llevd a cabo una investigacion exploratoria con el fin de reunir tanto datos primarios como
secundarios. Esta indagacidn se realizd con la intencidon de obtener informacidn detallada y precisa,
gue posteriormente seria evaluada para desarrollar un analisis de datos Esto, a su vez, facilitaria la
toma de decisiones adecuada y permitiria elaborar estrategias de ventas con la informacidn recogida.

Los datos secundarios son aquellos que han sido recolectados previamente con otros
propdsitos distintos al problema actual. Estos incluyen informacién obtenida de fuentes privadas,

empresas de investigacion de mercado y tesis realizadas en el mismo rubro de afios anteriores.
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Representan una fuente de informacién histérica, rapida y efectiva. Los datos secundarios
complementan, pero no remplazan, la coleccién de datos primarios y deben ser el punto de partida
de cualquier actividad investigadora (McCaston, 1998).

Se realizé una entrevista en profundidad con el gerente y propietario de Los Olivos, las cuales
se llevaron a cabo en linea mediante la plataforma de videoconferencias Zoom. Ellas explicaron que
la empresa actualmente le da gran importancia a un estudio de mercado que les permita implementar
técnicas de marketing, estrategias de venta y conocer los aspectos de mejora de la empresa. Ademas,
desean satisfacer y entender de mejor manera las necesidades de su cartera de clientes, para seguir
evolucionando y creciendo como empresa a nivel nacional.

En la etapa posterior se llevaron a cabo cinco entrevistas en profundidad con cinco clientes
de Los Olivos que fueron seleccionados de manera deterministica a través de una llamada telefdnica.
Se habld sobre sus preferencias y criterios en cuanto a los muebles, asi como los factores que influyen
en su decision de compra, entre ellos la atencidn al cliente, el rango de los precios, tiempo y precio de
entrega, la variedad y la calidad de los productos, entre otros factores que fueron de relevancia.

Para lograr una comprensién detallada de la industria de la madera, se realizé una entrevista
a un experto en el campo. Esta interaccion fue esencial para ampliar nuestro conocimiento sobre la
materia prima predominante en la industria del mobiliario y para garantizar su uso correcto y eficiente.
Habld sobre los factores que influyen en los precios de la madera, concluyendo que, si bien la oferta
y lademanda juegan un papel vital, la calidad y durabilidad de la madera también son factores criticos.
Estos ultimos se asocian a comportamientos culturales, sociales y personales que, en ultima instancia,
afectan la demanday, por ende, el precio.

Se necesitd expandir la informacién y para ello, se utilizé el método de benchmarking. El
objetivo de este andlisis es contrastar los parametros o normas de una entidad con los de otras
empresas, particularmente competidores. Este procedimiento fue un poco complicado debido a que

las compafiias suelen mantener sus ventajas competitivas en reserva. La finalidad de esta comparacion
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fue recabar informacidn especifica y cotejarla con los datos propios de la organizacién. (Hernandez y
Flores, 2017).

El benchmarking debe ser un analisis constante debido a que como en toda empresa, en la
industria de muebles siempre existen cambios. Este analisis se aplicd visitando las redes sociales de
los competidores que tienen como actividad principal la comercializacién de muebles en Honduras.
Se evaluaron diferentes variables en este proceso, incluyendo la cantidad de publicaciones por dia, la
ubicacién de las mueblerias, el tiempo de garantia que ofrecen en sus productos, el segmento de
mercado que abarca, la forma de comunicar la oferta y el método de entrega con el que cuentan. El
analisis se realizd con la finalidad de identificar las fortalezas y debilidades de la muebleria Los Olivos
en relacion con las mueblerias Ashley y Elements.

En esta investigacidn también se hizo uso de la matriz FODA como herramienta de método de
analisis para evaluar tanto las habilidades internas como las restricciones de Los Olivos, ademds de su
entorno circundante. Mediante esta matriz, se realizaron entrevistas con el propietario, gerente
general, clientes y otros empleados que forman parte de la muebleria. Esto con el fin de examinar y
conocer tanto las capacidades como las limitaciones de la muebleria Los Olivos. De igual forma, se
realizaron evaluaciones detalladas de las debilidades y fortalezas de la empresa, de manera que se
identificaron los aspectos en los que la empresa destaca y aquellos que debe mejorar, como lo son las
debilidades. También se analizaron las oportunidades que tiene la empresa para crecer y las amenazas
externas a las que se enfrenta la empresa.

Al detallar las circunstancias favorables y desfavorables, internas y externas en los cuatro
cuadrantes de un analisis FODA, quienes elaboran los planes pueden entender de forma mas precisa
como se pueden usar las fortalezas para capitalizar nuevas oportunidades, y cémo las debilidades
pueden obstaculizar el avance o amplificar las amenazas. (Ofia, 2018)

Fase lll: Disefio de Investigacion Descriptiva
El tipo de disefio descriptivo utilizado fue el transversal simple. Para determinar el tamafio de

la poblacién de los clientes de la muebleria Los Olivos, se solicitd el listado de la base de datos de los
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clientes de la empresa que fue proveida por el gerente de la empresa. Al tener el listado, se decidid
primeramente realizar una encuesta piloto a 30 personas para determinar el entendimiento de la
encuesta y asi mismo realizar cambios o modificaciones en caso de ser necesario. Esto con el fin de
conocer la confiabilidad de la encuesta para evitar sesgos al momento de aplicar las encuestas a los
clientes. Se utilizé el disefio

Para conocer el nivel de confiabilidad del instrumento se utilizé el alfa de Cronbach, en el cual
el coeficiente Alfa de Cronbach tiene un valor minimo aceptable de 0,70. Si el coeficiente estd por
debajo de esta cifra, la consistencia interna de la escala que se estd utilizando se considera
insuficiente. Contrariamente, si el coeficiente supera el valor de 0,90, puede implicar redundancia o
repeticién, lo que significa que varios items podrian estar midiendo el mismo aspecto, por lo que
deberian ser eliminados los elementos redundantes. Normalmente, se consideran dptimos los valores
de Alfa de Cronbach que oscilan entre 0,80 y 0,90. Sin embargo, en caso de no disponer de un
instrumento mas preciso, se pueden tolerar valores inferiores del Alfa de Cronbach, siempre y cuando

se tenga en cuenta esta limitacion. (Molina, 2013).

Férmula
_ K St
a=——01- [1]
6 2.91988

6—11 " 731738

a=0.72116

Alfa de Cronbach

Donde:
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K= nlmero de items del instrumento
S? = Sumatoria de varianza de items

= Varianza de suma de items

[95)
~N

Para establecer el tamafio de la muestra se utilizé la formula de muestreo de poblacidn finita,
se decidid utilizar esta férmula en el estudio debido a que tenemos un conocimiento de informacion
acerca del numero total de clientes que son parte de la poblacién.

_ N*Zz*p*q
N = 2 N—D+22Prq [2]

Donde:

n= tamafio de la muestra

N=tamafio de la poblacion (2189 personas)

Z=Valor de correspondiente al nivel de confianza 95% (1.96)

e= error de estimaciéon maximo aceptado (5%)

p= proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacién de referencia (50%)

g= proporcion de la poblacién de referencia que no presenta el fendmeno en estudio (50%)

2189%1.962%0.5%0.5
0.052%(2189—1)+1.9620.5%0.5

3]

n =327

Se aplicaron 327 encuestas, con el objetivo de incluir a la mayor cantidad de personas posibles
para que la muestra fuera mas representativa. Estas encuestas se realizaron utilizando la plataforma
digital de encuestas y cuestionarios Microsoft Forms, especificamente dirigidas a los clientes de la
Muebleria Los Olivos. La eleccion de los participantes de la encuesta se realizé mediante el muestreo
sistematico.

El muestreo sistematico tiene similitudes con el muestreo aleatorio simple, pero se distingue

por como se seleccionan las unidades de muestra. En este método, se calcula una constante de
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muestreo (k) dividiendo el total de la poblacién de estudio entre el tamafio de la muestra. Se
selecciona aleatoriamente la primera unidad de muestra de entre 1y k. A partir de esta unidad inicial,
se procede a seleccionar sistematicamente una de cada k individuos, siguiendo un orden

preestablecido (Diaz, 2006).

[4]

3=

2189
327
Donde:

i= Intervalo de muestreo

N=tamafio de la poblacion (2189 personas)

n=tamafo de la muestra (327 personas)

La encuesta fue elaborada mediante preguntas estructuradas de opcién multiple, pregunta
dicotdmica y con respecto a las escalas de nivel de satisfaccion en cuanto a seis variables que se
evaluaron se realizaron a través de Likert. De igual forma se incluyeron preguntas ordinales, de
intervalo y nominales. También contiene una pregunta abierta que se hizo con el fin de identificar el
lugar en el que reside la persona. Al recopilar toda la informacidn de la encuesta, esta fue tabulada y
procesada en el software estadistico “Statistical Software for Data Science” (STATA version 17.0) y

Excel 2016.
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Resultados y Discusiones

Las entrevistas realizadas a los gerentes de la muebleria Los Olivos arrojaron tres hallazgos
clave. Primero, destacaron la calidad y disefio de los muebles como una fortaleza de la empresa,
sefialando su potencial para distinguirse en el mercado. Segundo, se subrayé la necesidad de innovar
y actualizar los productos para mantenerse al dia con las tendencias del mercado. Finalmente,
identificaron desafios en el marketing y la relacidon con los clientes, sugiriendo una necesidad de
mejorar la estrategia de marketing y atencién al cliente.

En cuanto a la entrevista con el experto en madera, proporciond valiosa informacién sobre los
factores que influyen en el precio de la madera, destacando la oferta y la demanda, asi como la calidad
y durabilidad de la madera en si. Ademas, ofrecié una descripcién detallada de como se evalia la
calidad de la madera en la industria de la muebleria, tomando en cuenta factores como el tipo de
madera, densidad, textura, defectos, color, veteado, grado, estabilidad y durabilidad.

Se entrevisto a cinco clientes de la muebleria Los Olivos, que fueron seleccionados de manera
deterministica para tener un mejor conocimiento de su percepcion en cuanto a la muebleria. La
mayoria expreso su conformidad con la muebleria en cuanto a la atencién al cliente, rango de precios
de los productos ofrecidos y la calidad de los productos. Sin embargo, manifestaron el bajo nivel de
satisfaccién con el precio de entrega debido a que en ciertas ocasiones a ellos les gustaria hacer un
pedido pequefio como una mesa de pasillo pero debido al alto costo de envio, se limitaban a hacerlo.

Por otro lado, el resto de entrevistados sentian una alta conformidad con todos los aspectos
de la muebleria, menos con el rango de precios de los productos. Mencionaron que al presenciar un
alto costo en los productos, esto implicaba que se motivaran a cotizar en otras mueblerias los
productos deseados. Sin embargo, resaltaron que siguen siendo clientes de la muebleria Los Olivos
pero que en ciertas ocasiones optaban por satisfacer sus necesidades en otras mueblerias.

En el cuadro 1, se muestra el benchmarking, en donde se analizaron dos principales
mueblerias comercializadoras que son Ashley Furniture y Muebleria Elements siendo estas las

principales competencias identificadas de la muebleria Los Olivos. A través del Benchmarking
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realizado se observa que las mueblerias tienen caracteristicas similares en comun, tomando en cuenta
la misma frecuencia de publicaciones, el tiempo de garantia y la forma de comunicar la oferta. Cabe
destacar que las otras caracteristicas que se evaluaron también estan relacionadas, sin embargo se
demuestra que el segmento que abarca la muebleria Los Olivos en comparacién con las otras
mueblerias es distinto. Es de relevancia mencionar que las empresas analizadas cuentan con métodos
de entrega que facilita al cliente la adquisicién del producto, sin embargo cada muebleria cuenta con
diferentes puntos de ubicacion lo que indica capacidad de la empresa para llegar a una variedad de

mercados y potencialmente atraer a una clientela mas amplia.

Cuadro 1
Benchmarking
L . S tod F d
, Publicaciones L Tiempo de cgmento de ormg €
Muebleria , Ubicacion , mercado que Comunicarla  Entregas
por dia Garantia
abarca Oferta
1-3 Instagram, Contrata
Ashley L San Pedro " empresa
. publicaciones . 1 aho Clase alta Facebook,
Furniture , Sula, Cortés de
por dia Whatsapp
entrega
Se
. 1-2 . . Instagram, encarga
Los Olivos L Siguatepeque, " Clase media-
Furniture publicaciones Comavagua 1 ano alta Facebook, de hacer
por dia yag Whatsapp las
entregas
lahfoa
13 Choluteca, productos sin Instagram, Contrata
Muebleria L Roatan, San descuento y 60 Facebook, empresa
publicaciones , Clase alta
Elements or dia Pedro Sulay dias a Whatsapp, de
P Tegucigalpa productos con Tiktok entrega
descuento

La muebleria Los Olivos con fines de este estudio considera que es de gran importancia
conocer los factores externos que influyen en el mercado de la muebleria. Esto con el fin de tener un
conocimiento mas amplio de la situacion actual de la muebleria. En el andlisis FODA de la muebleria
Los Olivos, se destacan varios puntos criticos. Primordialmente, su sélida base de clientes y la
capacidad de personalizar los muebles son grandes fortalezas. Sin embargo, la dependencia de

proveedores de materia prima vy la inversion alta en fabricacidén son debilidades notables que podrian
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limitar su crecimiento. En cuanto a las oportunidades, la implementacién de nuevas tecnologias y el
potencial de expansidn a nuevos mercados son perspectivas prometedoras. Finalmente, el panorama
de amenazas muestra una economia incierta y una creciente competencia que podrian amenazar la
estabilidad de la empresa (Figura 1).

Figura 1

Andlisis FODA

LOS OLIVOS FURNITURE
Rz T
Caracteristicas y habilidades internas F . Caracteristicas y habilidades externas

+ Cartera de clientes fidelizada S Eitvdiodemarcals

+ Calidad en el producto y acabados :
diferenciados « Desarrollo de un outsourcing

« Acceso a personalizar los muebles + Implementacién de nuevas tecnologias
« Fabrica propia para la fabricacién de . Seguridad de la distribucién
[Eaue + Incorporacién a nuevos mercados y

+ Garantia de hasta 1 afio de nuestros muebles ¢
+ Experiencia en el mercado segmentos

« Promociones y publicidad constante ANA’US'S + Crecimiento répido del mercado
1
FODA

DEBILIDADES AMENAZAS

Dificultades y limitaciones internas
+ Limitada continvidad de compra al cliente
+ Inversién alta en la fabricacién de muebles
« Escasa actualizacién de sistemas computarizados

+ Dependencia de proveedores de materia prima

R « Economia actual del pais
« Material insuficiente acorde a la demanda en M I | YR
temporadas altas + Monopolio en la materia prima

+ Personal administrativo cumplen hasta 2 funciones D A + Cambio en las necesidades de los consumidores

+ Falta de conocimiento a profundidad de los gustos y « Politicas y leyes del gobierno
preferencias de los clientes

Dificultades y limitaciones externas

+ Competencia en el mercado
+ Aparicién de nuevos competidores

La figura 2, denominada frecuencia de compra de muebles para el hogar, la tendencia esta
dirigida en mas de un tercio al rango de 5-7 afios, con exactamente un 37.00%, luego cada 8-10 afios
con 28.75%, seguido de 19.57% para 2-4 afios y finalmente 14.68% para mas de 10 afios, esto debido
a diferentes factores como la vida util de cada mueble y el precio de venta, que, por lo general es
directamente proporcional a la calidad y duracién de este. Otros puntos por tomar en cuenta es el
crecimiento econdmico y el poder adquisitivo del cliente, con lo cual es mas facil adquirir muebles en

determinada frecuencia, segun Alvarado (2023) el poder adquisitivo del consumidor se vincula con el
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término “poder de compra” a fin de referirse a la cantidad de dinero que los individuos de una
sociedad disponen para su propensién al consumo, gasto e inversidon. En términos generales se puede
finalizar con que mas de un tercio de los clientes compran muebles cada 5-7 afios.

Figura 2

Frecuencia de Compra de Muebles para el Hogar.

m Cada 2-4 afios
= Cada 5-7 afios
= Cada 8-10 afios

= Mas de 10 afos

En la figura 3, se muestra la distribucion grafica de la ultima compra de un mueble en la
empresa Los Olivos especificamente, los resultados muestran que la mayor proporcién pertenece al
rango de 2-4 afios, con un 36.70%, luego de menos de un afio el 25.08%, el siguiente de 5-7 afios con
23.55%, 8-10 afos con 9.48% y por ultimo de 11-12 afios con 5.20%. la variacién del consumo de
muebles puede deberse a diversos factores, como lo indican Kolter y Keller (2012) el comportamiento
de compra del consumidor se ve influido por factores culturales, sociales y personales. Los miembros
de las clases sociales muestran preferencias distintas hacia productos y marcas, por ello, estudiar al

segmento de mercado correcto es ideal para el estudio.
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Figura 3

Ultima Compra de Muebles en Los Olivos.

= Hace menos de 1 afio
= Hace 2-4 afios

= Hace 5-7 afios

= Hace 8-10 afios

= Hace 11-12 afos

La Figura 4, revela las proporciones de los productos mas recientemente comprados en Los
Olivos. Entre los nueve productos evaluados, los mas demandados fueron la sala, comedor y
dormitorio. Considerando esta alta demanda, la introduccion de nuevos disefios y rangos de precios
para estos productos podria impulsar las ventas. Sin embargo, para optimizar los beneficios, es crucial
evaluar el costo unitario de produccion de estos bienes. Del Rio (2011), lo define como el valor de un
articulo en particular. Se obtiene dividiendo el costo total de produccion (suma de los costos fijos y
variables) por la cantidad total producida. El costo unitario es util para tener una idea general de cual

serd el precio para llegar al punto de equilibrio y posteriormente ser rentable como empresa.
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Figura 4
Ultimos Productos Comprados en Los Olivos.

Sala I 18.04%
Comedor I 16.21%
Dormitorio/ Recamara/ Respaldar e 15.29%
Ropero I 10.70%
Mesa de pasillo/ Mesa de centro GGG 9.17%
Cama/ Colchén I 8.87%
Chinero/ Bufetera I 3.87%
Pie de cama/ Mesa de noche/ Butaca I 6.73%

Decoracion para hogar I 6.12%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00% 10.00% 12.00% 14.00% 16.00% 18.00% 20.00%

La figura 5 muestra la distribucidon de la preferencia en cuanto al estilo que las personas
demandan, los resultados indican poca variacion entre los cinco estilos evaluados, siendo el mas alto
el estilo clasico con 24.77%, seguido del estilo americano con 20.49%, los siguiente son similares entre
si, siendo estos el estilo minimalista, vintage y moderno con 19.88%, 16.82% y 18.04%
respectivamente. La tendencia apunta hacia el apego a un estilo clasico por parte de los consumidores,
sin embargo, cada uno de los pardmetros evaluados estan cercanos, por lo cual es importante innovar

en todos los estilos.
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Figura 5

Estilo mds Identificado con las Personas.

m Estilo minimalista

= Estilo americano

= Estilo clasico

= Estilo vintage/ retro

= Estilo moderno I

La figura 6 muestra los resultados de seis variables clave del desempefio de la empresa.

Aproximadamente el 87.5% de los clientes estan seguros de sus compras y el 81% estdn totalmente
satisfechos con el tiempo de entrega. En cuanto a la atencidn al cliente, el 73.09% de los encuestados
estd en total de acuerdo. Alrededor del 82% estan de acuerdo con los precios de entrega y cerca del
62% aprueban los precios de los productos. Aproximadamente el 72% de los clientes respaldan la
innovacion de la empresa en los productos ofrecidos. Por otro lado se observa que absolutamente
ningun encuestado estaba en total desacuerdo con las variables, lo que indica una serie de factores
positivos. Entre ellos, se puede inferir una satisfaccidn general con los servicios y productos de la
muebleria. Ademads, podria ser indicativo de una adecuada alineacion entre las expectativas de los
clientes y lo que la muebleria ofrece. Este hallazgo también puede sugerir una sdlida relacion cliente-

empresa, lo cual puede facilitar la retencidn de clientes.
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Figura 6

Nivel de Satisfaccion del Cliente.

B Seguridad al comprar ® Atencion al cliente Precio de los muebles
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La figura 7 muestra la preferencia en la forma de pago de los consumidores, en primer lugar
el link de pago como método preferido, en segundo el financiamiento, los siguiente son transferencia
bancaria, tarjeta de crédito o débito y finalmente el efectivo, siendo el ultimo el menos comun. El link
de pago con 26.61% es el mas frecuentemente preferido por el cliente, por lo cual, ampliar y mejorar
la calidad de este servicio es esencial, lo anterior en términos de seguridad y resguardo de datos para
generar una mayor confianza al momento de realizar el pago en linea, por otra parte es importante
observar que el pago en efectivo es menos frecuente y que con el tiempo seguira en reduccidn, por

ello, mejorar los métodos virtuales es esencial.
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Figura 7

Preferencia en la Forma de Pago.

30.00%
26.61%
25.00%
21.71%
50.00% 19.88% 19.57%
. 0
15.00%
12.23%
10.00%
5.00%
0.00%
Efectivo Tarjeta de crédito/ Transferencia bancaria  Financiamiento Link de pago

débito

La figura 8, muestra que los resultados mas relevantes son que la red con mayor preferencia
es Facebook con 23.55% aproximadamente, seguido de Instagram y WhatsApp, el de menor
preferencia es el canal de radio con 2.45%, debido a los resultados, es esencial la mejora de la imagen
en redes sociales, ademas, es recomendable integrar la red Tiktok, que al ser tendencia hoy en dia,
puede generar aun mas clientes alrededor de todo el pais. Segun Nieto y Pedreschi (2022), las redes
sociales en el marketing se han convertido en el fendmeno mas influyente en la comunicacidn. A través
de ellos se permite la interaccidén entre los miembros, lo que ayuda a generar confianza y sentido
comun entre los usuarios. Cabe recalcar que un factor influyente en la preferencia de comunicacién
de ofertas depende mayormente de la edad de los clientes ya que al ser clientes de mas edad tienden

a preferir redes menos a la moda como Facebook.
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Figura 8

Preferencia en la Comunicacion en Ofertas de Muebles.

Facebook | 23.55%
Instagram [N 2110%
WhatsApp I 19.57%
Canal televisivo I 14.98%
Vallas publicitarias [ 11.01%
Sitio Web [N 7.34%

Canal de radio N 2.45%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

La figura 9 muestra los aspectos a mejorar en la empresa Los Olivos hacia los consumidores,
en donde el principal parametro a mejorar fue el rango de precios con 20.80% seguido de ninguno con
14.68% que indica que cierta parte de los clientes se siente en total conformidad con la muebleria.
Entre los menores porcentajes se encuentran los tiempos de entrega y proceso de compra con
aproximadamente 5% cada uno. Esta tabla es de las mds importantes para tener una perspectiva
amplia de los clientes hacia la empresa y establecer objetivos claros de mejora, con el fin de

incrementar las ventas y por consecuencia los ingresos.
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Figura 9

Indicador de Mejora mds Importante a Aplicar en la Empresa Los Olivos.

Rango de precios I 20.80%
Ninguno [ 14.68%
Atencidn al cliente I 13.46%
Variedad de productos I 12.23%
Disefio de los muebles NN 10.70%
Precio de entrega NN 10.70%
Calidad del producto GGG 6.73%
Proceso de compra NN 5.50%
Tiempo de entrega NG 5.20%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

En el Cuadro 2 se presenta el coeficiente de correlacién de Pearson entre las variables
frecuencia de compray la dltima vez que el cliente compré en Los Olivos. Este coeficiente es de 0.5826,
lo cual indica una correlacién positiva moderada entre ambas variables. Esto significa que existe una
relacién directa entre ambas: cuanto mas frecuentemente un cliente realiza compras, mas reciente
tiende a ser su Ultima compra. En otras palabras, los clientes que compran con mayor regularidad en
Los Olivos también son los que han realizado una compra mds recientemente. Este resultado es
bastante intuitivo, ya que los clientes que compran con mas frecuencia tienen mas posibilidades de

haber hecho una compra recientemente.



Cuadro 2

Correlacién entre Frecuencia de Compra de Muebles y la Ultima Vez que
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el Cliente Comprd en Los

Olivos.
Frecuencia de Compra Ultima compra
Frecuencia de compra 1
Ultima compra 0.5826 1 Coeficiente Pearson
0 0 Significancia

327 327

Observaciones
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Conclusiones

En términos de gustos y preferencia se demostré que los clientes estan fuertemente
influenciados por factores como el producto mas demandado que en este caso fueron tres: sala,
comedor y dormitorio. La variedad de estilos con el que los clientes se identificaron mas fue el estilo
clasico y la manera de comunicar la oferta con mas preferencia fue la red social Facebook.

Se identificaron tres principales indicadores de mejora entre ellos, el rango de precios, la
atencién al cliente y la variedad de productos que ofrece la muebleria. Sin embargo un alto porcentaje
de clientes que estan conformes y contentos con el servicio y productos ofrecidos.

Las variables que demostraron mayor satisfaccion en lo clientes fueron la seguridad del cliente
al adquirir sus muebles y el precio y tiempo de entrega de los muebles. Sin embargo, se debe hacer

un trabajo de mejora en el rango de precios.
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Recomendaciones

Realizar un estudio de clima organizacional para obtener un rendimiento dptimo de cada
colaborador, debido a que existen colaboradores que cumplen mas de una funcién lo que provoca un
bajo rendimiento en sus responsabilidades y poca eficiencia en la realizacién de estos. Esto con el fin
de mejorar la atencidn al cliente, siendo este un factor importante de mejora en la muebleria.

Investigar la posibilidad de implementar nuevos materiales para la fabricacion de muebles
gue tengan un costo mas bajo al que se utiliza cominmente en la empresa (pino). Esto, con el
propésito de reducir los costos y adaptar el rango de precios a la capacidad econémica del mercado
gue compra en la muebleria y de esta manera mejorar la satisfaccién al cliente en cuanto al rango de
precios ofrecidos.

Realizar un estudio de factibilidad para determinar la viabilidad de expandirse en el mercado
en diferentes zonas del pais para obtener un mayor ingreso y contar con un mejor posicionamiento

en el mercado hondurefio.
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Anexos

Anexo A
Cuadro auditoria del problema

Auditoria del problema
Muebleria Los Olivos

CONTENIDO

DESCRIPCION

Historia del problema:

Costos elevados de la materia prima, constante cambio del personal,

alta competencia.

Curso de accion:

Evaluacién constante del mercado vy realizacidon de estrategias de
mercadeo segun los cambios en las tendencias de muebles y la

demanda de los clientes.

Criterio: Demanda
Acciones de loslinvestigacién de proveedores y busqueda de alternativas de materia
hallazgos: prima, implementacién de programas de desarrollo del personal,

analisis de la competencia y adaptacién de estrategias, monitoreo

constante del mercado y las tendencias.

Informaciénnecesaria:

Competencia:

¢iCuales son las estrategias de mercadeo que utilizan para
promocionar sus muebles y atraer clientes?

¢ Fabrican sus propios muebles o los adquieren de proveedores
externos?

¢ Cual es su mercado objetivo?

¢Qué medidas toman para garantizar la satisfaccién del cliente y
fomentar relaciones duraderas?

¢ Tienen presencia en linea? ¢Cudl es su estrategia digital y cdmo
utilizan las redes sociales y otras plataformas para llegar a los
clientes?

¢ Cuales son los servicios adicionales que ofrecen, como entrega,

instalacidn o garantias?
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¢ Tienen alguna estrategia de personalizacién de productos o disefios
a medida para satisfacer las necesidades especificas de los clientes?
Demanda:

¢ Cual es el perfil de cliente que mas frecuenta la muebleria Los
Olivos?

¢Tienen clientes mayoritariamente individuales o también trabajan
con empresas y negocios?

¢Cuales son los productos de muebles mas populares entre sus
clientes?

¢ Los clientes tienen alguna tendencia especifica en cuanto a estilos,
materiales o colores?

¢ Qué factores influyen en la decisién de compra de los clientes en la
muebleria Los Olivos ya sean factores como la calidad, el precio, la
variedad de opciones, la disponibilidad de productos, la atencién al
cliente u otros factores?

¢ Qué rango de precios estan dispuestos a pagar los clientes por los
productos de muebles?

¢ Hay alguna segmentacion en cuanto a los precios, como muebles de
lujo, gama media o econdmicos?

¢ Utilizan los clientes canales de compra en linea o prefieren visitar la
tienda fisica?

¢Como se aseguran de brindar un excelente servicio y resolver|

cualquier problema o inquietud de los clientes?




Problema de decisién administrativa PDA,

componentes especificos
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problema de investigacion de mercadosPIM vy

Curso de accion:

Problema de decisidon administrativa PDA:

Evaluacion constante del mercado
realizacion de estrategias de mercadeo
segln los cambios en las tendencias de

muebles y la demanda de los clientes.

¢ Cudl seria la mejor estrategia para asegurar una
adecuada asignacion de recursos y coordinacion
interna, permitiendo a la empresa adaptarse de
manera efectiva a los cambios en las tendencias

de muebles y la demanda de los clientes?

Necesidades de informacion:

Componentes especificos:

¢Cuales son las estrategias de mercadeo

que utilizan para promocionar sus muebles

Identificar la estrategia de mercadeo, la cadena

de suministro y el mercado objetivo de la

y atraer clientes?

los

¢Fabrican sus propios muebles o
adquieren de proveedores externos?

¢ Cual es su mercado objetivo?

de

personalizacién de productos o disefios a

alguna

¢ Tienen

estrategia

medida para satisfacer las necesidades

especificas de los clientes?

competencia.

Identificar si cuentan con una estrategia de
personalizacidn de disefios y estilos demandados
por los clientes.

nalizar el perfil de cliente que frecuenta la
muebleria Los Olivos.

Identificar el tipo de cliente Olivos, ya sea
mayoristas o individuales.

%nalizar los productos de muebles mas cotizados
h/vendidos por la empresa.

Determinar si existe una tendencia especifica por

parte de los clientes.

¢Cudl es el perfil de cliente que mas

Frecuenta la muebleria Los Olivos?
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¢ Tienen clientes mayoritariamente

individuales o también trabajan con
empresas y negocios?
¢ Cudles son los productos de muebles mas
populares entre sus clientes?
¢Los clientes tienen alguna tendencia
especifica en cuanto a estilos, materiales o
colores?

¢Qué engloba estas necesidades deProblema de Investigacion de Mercados PIM:

informacion?

La oferta y demanda Caracterizar la oferta y demanda de los

productos ofrecidos por la muebleria Los Olivos.




Anexo B

Encuesta

Perspectiva segun el cliente acerca de
los productos y el servicio que Los
Olivos ofrece

El objetivo de esta encuesta es conocer a profundidad los gustos y preferencias de nuestra
cartera de clientes. Esta informacion sera utilizada para realizar un estudio de mercado con el fin
de mejorar la calidad, atencion y productos ofrecidos por nuestra empresa, entre otros aspectos
relevantes. Queremos asegurarte que todas tus respuestas seran completamente anonimas,
garantizando asi tu seguridad y confidencialidad durante la encuesta.

* Required

1. ¢En que zona del pais reside actualmente? Favor coloque municipio y
departamento *

hitps Morms. office. com/Pages/DesignPageV2.aspx?onginsNeoPeortalPage&subpagesdesign&ide HSFyn TKPIESOQue JCQDS48Zv120WKIEraRyljMO)....

36

16



2. jCon que frecuencia compra muebles para su hogar?

Cada 2-4 afos

Cada 5-7 afios
Cada B-10 afios

Mas de 10 afios

O O O O

3. jCuando fue la dltima vez que compro muebles en Los Olivos?
*

{:} Hace menos de 1 afio
Hace 2-4 afos
Hace 5-T afos

Hace B-10 afios

O O O O

Hace 11-12 afios

hittp:Horms. affice comd Pages/DesignPage\'2 aspxTongineMNeo Portal Pagesubpagestesigniids HSF yn THPIESD Oue JCODS4EZ v Z0wkHEraRyIMO] ..

37

218



4. ;Cual fue el ultimo producto que compro de Los Olivos? *

{:} Sala

O Comedor

Dormitorio/ Recamara, Respaldar
Mesa de pasillo/ Mesa de centro
Ropero

Chinero/ Bufetera

Pie de cama/ Mesa de noche/ Butaca

Cama/ Colchon

©c 0O O O O O O

Decoracidn para hogar

5. Al momento de elegir muebles para su hogar, ;con cual estilo se
identifica mas? *

() Estilo minimalista
{:} Estilo americana
O Estilo clisico

O Estilo vintage/ retro
@)

Estilo moderno

hittpaifonms. office. comd Pages/DesignP age\V' 2. aspx fongins NeoPortal Page&subpagesdesign&ideH5F yn TRFIESD Oue  CODS4EZ v 1 20wkHErlaRyMOj...

36

38



6. Considero a Los Olivos como mi primera opcion al comprar muebles para
el hogar *

O si
ONG

7. Segun las siguientes variables, "En una escala del 1 al 5, donde 1 signfica
‘totalmente en desacuerdo' y 5 significa ‘totalmente de acuerdo' ;Qué
tan satisfecho/a estas con la marca de los muebles de Los Olivos? *

SO O O O O
dente O O O O @)
Precodelos () O O O O
g O O O O @)
g O O O O @)
(dsero) | O O O O O

hittpaifonms. office. com'Pages/DesignPagel' 2. aspx fongin=NeoPortal Page&subpage=design&ide H5Fyn THFIES D Oue CODS4EE v 20wKHEraRyjMOj....

45

39



B. jCual de estas formas de pago prefiere?
*

Efectivo
Transferencia bancaria
Link de pago

Tarjeta de crédito/ débito

O O O O O

Financiamiento (intra/ extra)

9. ;De qué manera prefiere que se comunigue la oferta de los muebles de
Los Olivos? *

O WhatsApp

O Instagram

Facebook

Canal televisivo
Canal de radio
Wallas publicitarias

Sitio Web

O O O O O
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10. ;Cual siente que es el indicador de mejora mas importante que le
recomendaria aplicar a Los Olivos? *

O Variedad de productos
O Rango de precios
Dizefio de los muebles
Atencion al cliente
Tiempo de entrega
Precio de entrega
Proceso de compra

Calidad del producto

O O O O O O O

Minguno

This content is neither created nor endorsed by Microsoft. The data you submit will be sent to the form owner.
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