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Resumen

El presente estudio se dirige a hallar las claves de la interaccion digital de Manolo
Bakes y Starbucks Espafia —dos marcas destacadas del sector de las bakery coffee en
Espafia— con su publico, teniendo como fin conocer cdmo son percibidas. Durante el
mismo, se trata de identificar los puntos fuertes y areas de mejora con el fin Gltimo de
ofrecer recomendaciones tanto a estas marcas como a otras de su sector. Para llevarlo a
cabo, se realiza un analisis comparativo-cualitativo basado en la observacion y la
codificacion de conversaciones entre marcas y usuarios que se dieron en los
comentarios de las publicaciones presentes en sus perfiles oficiales de Instagram. Tras
dicho analisis, se detaca, en un contexto que permite una comunicacion bidireccional
instantanea, la importancia que debe dar una marca a atender las necesidades de los
consumidores, mantenerse transparente en su comunicacion y ser coherente con sus
valores y précticas. En definitiva, se valoran y comparan los esfuerzos de ambas por

establecer un dialogo constante y sincero con su comunidad.

Palabras clave

Bakery coffee, community manager, Instagram, interaccion marca-cliente, marketing
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Abstract

The present study aims to discover the keys to the digital interaction of Manolo Bakes
and Starbucks Spain —two prominent brands in the bakery coffee sector in Spain—
with their audience, seeking to understand how they are perceived. Throughout it, the
goal is to identify strengths and areas for improvement, ultimately providing
recommendations to these brands and others in their sector. To achieve this, a
qualitative-comparative analysis is conducted based on the observation and coding of
conversations between brands and users in the comments of posts on their official
Instagram profiles. Following this analysis, it highlights, in a context that allows instant
bidirectional communication, the importance for a brand to address consumer needs,
maintain transparency in communication, and be consistent with its values and
practices. Ultimately, the efforts of both brands to establish constant and sincere

dialogue with their community are assessed and compared.
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1. Introduccion

1.1.  Contexto y justificacion del estudio

En décadas pasadas, la percepcion de los negocios gastrondmicos se basaba
principalmente en la experiencia de consumo y las recomendaciones de boca a boca.
Ademas, el antiguo cliente, al no encontrarse en un contexto con tantas opciones e

informacion como el actual, no tenia necesidades tan exigentes con respecto a ellos.

Sin embargo, en la actualidad, tiene lugar la figura de un consumidor mas informado,
exigente y constantemente conectado. Gracias a las redes sociales y la posibilidad que
estas ofrecen de compartir opiniones y vivencias, las marcas tienen la oportunidad de
brindar una experiencia de consumo completa, basada en ofrecer buen contenido y en la
retroalimentacion, factores de los que dependeran sus percepciones y, por tanto, las

decisiones y acciones que esta tome en base a ellas.

De este modo, los consumidores participan en estas plataformas para compartir, apoyar
o0 debatir tanto sus opiniones y sentimientos sobre las marcas como para dirigirse a ellas,
ademas de para compartir sus vivencias y experiencias de consumo de manera

generalizada.

Por ese motivo, resulta relevante analizar y comparar —en términos de interaccion con
su publico en el entorno digital— a dos figuras relevantes del sector de las bakery
coffee, un novedoso modelo de negocio gastronémico, en el contexto espafiol: Manolo
Bakes y Starbucks Espafia, a través de sus conversaciones con los usuarios en

Instagram.

De este modo, se tratara de conocer en qué medida responden a las opiniones y
necesidades de sus clientes en términos tanto positivos como negativos, asi como las

claves de las interacciones de su comunidad en su perfil.

Ademas, se ofrecera un marco teorico basado en una revision de la literatura para
comprender mejor las motivaciones de los consumidores. En él se sefialara, entre otras
cuestiones, la importancia de construir comunidades en linea de manera efectiva, de
aproximarse a las inquietudes de los consumidores que las forman y, en lineas
generales, de considerar el éxito que supone basar la comunicacion con los usuarios en

los principios de las Relaciones Publicas.



Con los resultados obtenidos de esta investigacion cualitativa basada en la observacion,
se tratara de proporcionar conclusiones y recomendaciones que puedan ser aplicados
tanto a las propias marcas estudiadas como a otros contextos del mercado actual,

buscando mejorar la gestion de las interacciones que se dan en torno a las marcas.

También se pretende destacar el valor de la voz del consumidor como elemento clave
para elaborar estrategias de comunicacion digital, mejorando la satisfaccion de sus

necesidades.

1.2.  Objetivo y preguntas de investigacion

El objetivo principal que se perseguira en esta investigacion es el siguiente:

Examinar, comparar y valorar las dinamicas de interaccion de las marcas
Manolo Bakes y Starbucks Espafia con su publico en Instagram, con el fin de
comprender las claves que infieren en la percepcion del cliente y proponer
estrategias para mejorar la gestion de estas interacciones.

Para llevar a cabo dicha investigacion, se propondra responder a las siguientes

preguntas principales:

- ¢Qué intereses comunes se perciben en los comentarios de los consumidores en

ambas marcas?

- ¢Como se comportan las marcas en la comunicacién con su publico en

Instagram?



2. Marco tedrico

Inicialmente, la marca se limitaba a una etiqueta visual o un nombre destinado a
distinguir productos o vendedores (AMA, 1960). En el sentido del marketing, el
concepto de marca se remonta a 1922 (Stern, 2006); sin embargo, la publicacion del
articulo de Balmer en 1995, "Corporate branding and connoisseurship™, marco un punto
clave en su historia al redefinir la marca corporativa como una identidad institucional

con relevancia para los stakeholders.

En este contexto, la marca se concibe como un facilitador en el proceso de eleccion
entre productos y servicios similares, ofreciendo seguridad en cuanto a calidad
(Temporal, Cheong y Martinez-Rojas, 2003). Ademas, implica la promesa de
proporcionar a los compradores un conjunto de caracteristicas, beneficios y servicios
diferenciados, cada uno con su propia personalidad distintiva (Kotler, 2002; Aaker,
1997).

A lo largo de este marco tedrico, se analizaran los elementos clave que contribuyen al
posicionamiento, que es la capacidad de una marca de ser la primera opcion que los
usuarios consideren al tomar una decision de compra, dado el amplio abanico de

opciones disponibles (Trout y Ries, 2000).

2.1.  Claves de la relacién entre la marca y el consumidor

En el contexto actual, las interacciones entre individuos y entidades son fundamentales
(Fournier y Lee, 2009). Las marcas deben proporcionar experiencias que conectan a los
consumidores con personas, culturas y su identidad ideal mediante estrategias de
marketing de relaciones (Schmitt, 2006).

Aaker (1997) subraya que los atributos de personalidad de la marca influyen en la
identidad social proyectada por los consumidores, configurando su interaccion con la
audiencia y facilitando la creacién de conexiones emocionales a través de los

'momentos de marca' presentes en su comunicacion con los usuarios.

Ademas, segun Olavarrieta (2002), el marketing debe brindar experiencias valiosas,
interesantes y enriquecedoras a los clientes, las cuales pueden estar vinculadas tanto con
las emociones como con los sentimientos generados a través de sus contenidos o

situaciones de consumo.



Estas experiencias son cruciales para establecer conexiones emocionales solidas entre
las marcas y los usuarios en entornos digitales y redes sociales, lo que, a su vez,

contribuye al valor de la marca.

El valor de marca no solo se refleja en beneficios financieros directos, sino también en
la disposicion de los consumidores a pagar un precio superior por los productos o
servicios de una marca debido a su asociacion emocional con ella (Garnica, 1997). Esta
conexion emocional establece un vinculo significativo y duradero entre consumidor y
marca, comparado por Fournier (1998) con una relacion sentimental de pareja. Esta
percepcion humana de las marcas y la generacion de relaciones basadas en la lealtad

contribuyen directamente al fortalecimiento del valor de marca en el mercado.

La exigencia de lealtad hacia la marca se asemeja a la demanda de fidelidad hacia un
amigo, como ilustra Bassat en su obra 'El Libro Rojo de las Marcas' (2006):

Seguro que usted disfruta de sus momentos preferidos con las personas con las
que se siente mejor. Y si lo piensa por un instante, hace lo mismo con las marcas
que escoge. So6lo hay un pequefio matiz, que con sus marcas preferidas,
seguramente, pasa mas tiempo que con la mayoria de sus seres queridos. Por eso
a una marca le exigimos la misma fidelidad que a un amigo... o posiblemente
maés (Bassat, 2006, p.107).

Esto significa que el nivel de compromiso marca-cliente va mas alla de la transaccion
comercial, hasta el punto de formarse ‘comunidades de marca' gestionadas por las
entidades, que fomentan la conexidn y el sentido de pertenencia entre los consumidores,
quienes interactlan, comparten experiencias y establecen lazos emocionales con la
marca (Mufiiz y O'Guinn, 2001).

2.2.  Orientacion de la estrategia digital a las Relaciones Publicas

Las redes sociales han contribuido a la constante transformacion de las comunidades de
marca y sus dinamicas. El Informe sobre tendencias en redes sociales a escala global
(HubSpot y Brandwatch, 2023) revela un aumento de la participacion online en estas y
en las conversaciones sobre marcas, resaltando un cambio fundamental en la interaccion

entre estas y su audiencia.

Este desarrollo de las comunidades ha facilitado a las marcas establecer una

comunicacion bidireccional con los consumidores, reforzando la idea de que la
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publicidad mas eficaz implica un compromiso con los mismos (Steel, 2000: 16). De esta
manera, se destaca la importancia de que el community manager base su estrategia en
los principios de las Relaciones Publicas, como demuestran Buitrago y Martin-Garcia
en su articulo Community managers en Instagram: la labor de Relaciones Publicas de

las marcas en el universo de las redes sociales (2021).

Esta orientacion estratégica centrada en los publicos se convierte en un método esencial
para una comunicacion efectiva con el cliente. Carlson (1968) sostiene que las
Relaciones Publicas se basan en acciones planificadas para transmitir informacion y
cambiar actitudes a favor de una causa especifica, en este caso, la marca. Dicho enfoque
se ha adaptado al entorno digital a través del concepto de 'Relaciones Publicas 2.0,
propuesto por Ostio (2012), que busca ajustar las estrategias priorizando el dialogo, la
interaccion y el compromiso mutuo entre marca y consumidores para generar en estos

ultimos una sensacion de ser escuchados y atendidos.

En cuanto a la vision mas humanizada de las redes sociales, Roni, la community
manager de Ron Barceld, sefialé en una entrevista para el diario “El Mundo” cémo las
marcas, en sus inicios, no comprendian plenamente la esencia de plataformas como
Instagram. Roni destaco que estas plataformas se centran en la interaccion humana y en

la construccion de relaciones:

Las marcas no entendian las redes sociales como para lo que son. Utilizaban
Instagram como si fuese el escaparate de una tienda, e Instagram no va de eso;
Instagram va de personas. Va de ti y de mi que hablamos y creamos relaciones a

través de ese canal online (2019).

Esta perspectiva respalda que, cuando los consumidores se sienten escuchados y sus
opiniones son tenidas en cuenta, se establece un vinculo mas fuerte y duradero, un
compromiso activo entre marca y cliente, como sefialan Mufioz-Exp6sito, Oviedo-
Garcia y Castellanos-Verdugo (2017). Esto se relaciona, en el ambito de la psicologia,
con la satisfaccion de sus necesidades de reconocimiento, correspondientes a la cuarta
escala de la Piramide de Maslow (1943), relacionadas con el deseo humano de sentirse

valorado.

La interaccion entre la marca y sus clientes impacta en su conexion emocional,
influyendo en la percepcion y la expresion de opiniones. Este vinculo también

determina si los clientes se convierten en defensores de la marca o generan una
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publicidad negativa que influird en la disposicién de otros posibles clientes para invertir
en ella (Moreno-Ferndndez y Fuentes-Lara, 2019). Sobre este tema, tal y como
presentan Fernandez-Gomez y Gordillo-Rodriguez en su articulo “Aproximacion tedrica
al branding relacional: de las teorias de Fournier a las brand communities”, en su
articulo, existen dos tipologias de consumidor: por un lado, Gobé (2005; 320) presenta
el concepto de "consumidor vigilante”, que reacciona a una ecepcion con la marca
mediante protestas y boicots; por otro lado, Roberts (2005; 170) describe al
"consumidor inspirador” como aquel que defiende activamente a la marca, motivado por

su afecto hacia ella y su interés en su mejora y correccion de errores.

Es crucial reconocer que las redes sociales se han convertido en herramientas
fundamentales que permiten a las marcas no solo ofrecer contenido relevante a su
audiencia, sino también abordar aspectos tanto positivos como negativos relativos a

cdmo son percibidas por su publico (Digitalvar, 2023).

Un ejemplo que evidencia la importancia de esta gestion efectiva en redes sociales es el
caso de la crisis de reputacion que enfrentd la marca Donettes. La polémica surgio tras
el lanzamiento de un packaging que, con la intencién de adoptar un tono humoristico,

presentaba la frase "A pedir, al metro".

Figura 1. Imagen del packaging de Donettes en la campaiia ‘A pedir, al metro’

Fuente: El Pais

Tal y como expresa el articulo de Marcé (2011), la sociedad reaccion6 de manera
negativa, especialmente considerando la crisis econdmica que atravesaba Espafia en

2011, afio de la campafia. Un usuario de Twitter (la actual X) lanzd los siguientes
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mensajes: “Qué mala leche. Sefiores de @Donettes, frivolizar con segin qué cosas para
hacer marketing es lamentable”; “Porque lo que ha hecho @Donettes es moralmente y
estéticamente feo #boicotdonettes hasta que retiren la frase” (Calvo, 2011). Su queja se
volvidé una tendencia a nivel nacional y la empresa, consciente de la inmediatez
requerida en los entornos digitales, mantuvo una conversacion constante con sus
seguidores sefialando que estaban tomando una decision. Al dia siguiente, comunicaron

la retirada del packaging.

Contrastando con esta gestion, se puede mencionar el caso de la aerolinea AirEuropa, en
el que la empresa sufrié una crisis de reputacion después de que una pasajera usuaria de
silla de ruedas denunciara en la misma red social que le fue denegado el acceso al avion
sin un acompariante. Esto desencadené criticas y rechazo hacia la compafiia, que se
viralizaron. La respuesta de la empresa fue el pegado literal de un extracto de su manual

corporativo en dos tuits; es decir, una respuesta poco consecuente y personalizada.

Los casos presentados verifican la necesidad de la implementacién de estrategias de
marketing digital centradas en los consumidores, donde la escucha activa, la inmediatez
de la respuesta y la adaptabilidad son cruciales para mantener una imagen positiva y
construir relaciones solidas con la audiencia. A estos puntos a tener en cuenta como
community manager en la gestion de respuestas que proceden de conclusiones propias
tras la revision de la literatura hasta el momento, se le suman las que propone Valor de

Ley (s.f.): Sentido del humor, curiosidad, creatividad y respuesta activa.

En este contexto, es fundamental resaltar la presencia y originalidad de los community
managers en Instagram, tomando como referencia una iniciativa llevada a cabo por
Itziar Oltra, una referente del ambito del Marketing en redes sociales. EI 11 de julio de
2023, publicd un post en el que, inspirada por la creadora de contenido relacionado con
el marketing de Per(, @insight_pe, propuso a todas las marcas comentar “sin ninguna

razon especifica”.
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Figura 2. Imagen del post de Itziar Oltra

TODAS LAS MARCAS
DEBERIAN COMENTAR

ESTE POST SIN NINGUNA
RAZON ESPECIFICA

@itziaroltra

Inspired by @insight_pe

Fuente: Instagram (itziaroltra)

Figura 3. Copy del post de Itziar Oltra

itziaroltra Marcas, ;estais por ahi? @2

Vamos a llevar nuestro ranking de CMs al siguiente nivel. Del contador
pasamos a lo que vamos a bautizar como “el post revelador de
interaccion” «

¢Quién nos hara caso? ;Quién nos ignorara? ;Quién sera la primera
marca? ;Quién lanzara beef a quién? ;Qué marca serd la mas creativa?
Vamos a jugar ()

¥ Envia el post a tu marca favorita, 0 a su CM, o a su jefazo supremo y
avisale del reto que tiene por delante. También vale si le mencionas y te
hace caso &

Inspo: @insight_pe (mi yo de Peru).

Fuente: Instagram (itziaroltra)

El experimento fue un éxito, evidenciado por los aproximadamente 10.000 comentarios
que generd. Mas allad de la participacién de las marcas, Oltra logré crear una gran
expectacion dentro de su comunidad y del mundo del marketing en general, habiendo
sido cubierto el acto como noticia en prensa y en portales dedicados al marketing como

Reason Why o Marketingdecommerce.
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Los comentarios fueron un despliegue de creatividad, espontaneidad, rapida capacidad
de respuesta e interaccidn entre marcas, sin importar su tamafio o sector, y mostrando
cada una de ellas su cara mas humana.

Figura 4. Tabla resumen de la participacién en el post de Itziar Oltra

MARCA COMENTARIO

BRITA Espaiia No podiamos .i\.GL.i'mialmos. las ganas de formar parte de esto, Itziar
oy [Qué estas tramando?

JUEGO DE COLVIN Nosotros nunca te dejaremos PLANTAda 89
PALABRAS _ .
Paco Martinez Estabamos haciendo las malefas, jllegamos tarde PACOmentar?
Shops b =1
Cabify Espaiia Anda cabisais!
Burger King . . .
Espaiia Perddn por llegar tarde, es que sov el Bkario & .
AfterBite Espafia Ya sabes Itziar . jte pique lo que te pique! b 4 .
CONSEJOS
Font Vella No queremos ser aguafiestas pero, 'atcuruiauﬂs de beber agua, por lo de
1a ola de calor veso & @ -
The Fork Espaiia A ver gente, %lc.h?jé cc;r:;&n;a;lzi :-:120,;&?[; ;;cél:oaola llzécr:a de la cena
CONSUMO DE e pasa quie o = e
PRODUCTOS

FNAC Espaiia Ponemos en pausa la PS5 para comentar aqui v nos vamos 9.

WVenga va. Que una buena comida lo arregla todo. &) CMs que estais
comentando este post: cuéntanos aqui cudl 23 1a mejor comida que te
han hecho, v la respuesta que mas gracia le haga a @itziaroltra se
lleva una semana de tapers gratis. Vale cualquier COMIDA

Wetaca

(QJuiza esto se nos va de las manos pero... REGALAREMOS
PROMOCTIONES Xocolarinm BROWNIE a todos aquellos que le den me gusta al coment en las
siguientes 24h. Y no es broma (@).

Mo s¢ en el resto de Espafia pero en Valencia es hora de ALMORZAR
CasaBaldo 1915 O &S MO Al primero que venga v pregunte por €l almuerzo
de Itziar, se lo regalamos!!

Fuente: Elaboracion propia
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La respuesta de las marcas fue una oda al trabajo del community manager, siendo
evidente que su profesion es uno de los factores mas esenciales de la imagen de marca

en el medio digital.

2.3.  Particularidades de las generaciones Millenial y Z en cuanto al consumo

y la comunicacion
En el andlisis de la relacion entre las marcas y los usuarios, es fundamental considerar
las particularidades de las generaciones Millennial y Z. Nufio (2020), CEO de Manolo
Bakes, destaca la presencia de estas generaciones en los canales online de la marca, lo
que destaca su relevancia para comprender el panorama actual del consumo de este

sector.

La Generacion Millennial (o Generacion Y), que abarca a aquellos nacidos entre los
afios 1980 y 1995, y la Generacion Z, conformada por los nacidos a partir de 1995,
también conocidos como centennials (Cerezo, 2016), comparten un fuerte vinculo con
los medios online. Sin embargo, la Generacion Z muestra un comportamiento ain mas

intenso en este aspecto, como afirma el estudio de Ernst y Young (Merriman, 2016).

La activa participacién en la vida digital de estas generaciones influye directamente en
sus habitos de consumo y en la manera en que interactan con las marcas. Por ello, es
fundamental que las marcas comprendan sus habitos digitales para disefiar estrategias de

marketing, lo que facilitara la conexion con estos usuarios.

Estas generaciones, ademas, se distinguen por su fuerte sentido de la identidad (Syrett y
Lammiman, 2003) y la prioridad que supone para ellos la experiencia social. De las
marcas buscan que su descubrimiento no perturbe estas experiencias, sino que se integre
en ellas (Mobolade, 2016); diversas formas de relacionarse con las mismas; la obtencién
de informacién sobre ellas que les permita tomar decisiones en sus compras; y el

fortalecimiento del vinculo marca-cliente, como afirman Enginkaya y Yilmaz (2014).

Con respecto a sus patrones de compra, ademas de sentirse identificados con la marca y
recibir recomendaciones de su entorno, el precio de los productos y servicios es un
aspecto crucial para estas generaciones, aunque suelen estar dispuestos a pagar lo
necesario si perciben que estos satisfacen sus necesidades. Aun asi, también tienden a
aprovechar ofertas que conocen a través de las redes sociales (Rivera, Canacas, Jovel y
Romero, 2017). Segun Garcia-del Rio (2016), otro aspecto de interés para ellos son sus
practicas empresariales y valores corporativos, incluida su postura en temas
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ambientales. La transparencia en estos aspectos es esencial, ya que estos valores y
compromisos son continuamente evaluados en Internet (Barton, Koslow y Beauchamp,
2014).

Atender las necesidades de esta audiencia implica destacar en un contexto de saturacion
informativa, ofreciendo una atencion personalizada que conserve la identidad de la
marca, un aspecto fundamental para conectar con los jovenes. La correcta integracion en
la estrategia de las prioridades de este publico es la clave para que sean relevantes en el
entorno digital (Hershatter y Epstein, 2010). Estos consumidores esperan ser
escuchados y recibir respuestas que aborden sus experiencias, otorgandoles cierto
control en las conversaciones (Castellé-Martinez, Pino-Romero y Tur-Vifies, 2016). Su
conexion con las marcas va mas alld de interacciones puntuales; para ellos, la
socializacion y el sentido de comunidad son esenciales, lo que les brinda la capacidad
de expresar sus opiniones sobre las marcas de manera real y voluntaria (Mobolade,
2016). En palabras de Roni, mencionada anteriormente y cuyo publico objetivo son
estas generaciones: “No vale un tipico mensaje de 'Estamos encantados de que nos
hayas escrito’. No. Un community manager tiene que hablar con los seguidores. A mi,

los seguidores me cuentan su vida cada dia” (2019).

2.4.  Larealidad de las bakery coffee con respecto a su publico objetivo

Las bakery coffee, o cafeterias que ofrecen productos de panaderia, representan un
concepto muy actualizado en respuesta de la constante evolucion de las tendencias y
expectativas del consumidor (Brandwatch, 2020). Su oferta se podria definir como un
hibrido entre lo mejor del sector de la cafeteria y los productos artesanales de una

panaderia (Foodbox, s.f.).

La audiencia principal de estos establecimientos estd conformada por jovenes
pertenecientes a la Generacion Millennial y la Generacion Z, quienes priorizan la
calidad sobre la cantidad, buscan experiencias atractivas en respuesta al ritmo
generalmente frenético de su vida diaria (Fellows, 2018), y valoran el café como una
experiencia en si misma, estando dispuestos a pagar mas por ello al valorarlo como un
lujo accesible (Newton, 2020). Ademas, estos establecimientos se han convertido en
lugares que constituyen en una parte importante de su vida cotidiana, donde pueden

desde compartir momentos de ocio hasta trabajar (Abmauri, 2017).
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Esta idea la resume bien Vela, director de marketing de Starbucks en ocho paises, para
quien la experiencia con la marca significa “ese respiro que te saque de la monotonia,
ese café que no solo te tomas por ‘necesidad de cafeina’ si no porque es un momento

que te dedicas a ti” (2022).

Como ejemplo de bakery coffee que ofrece una experiencia, mas alla de un simple
servicio, podemos mencionar el caso de GoodNews, que proporciona a sus clientes un
estimulo positivo al invitarlos a un vaso de café a cambio de compartir con sus baristas

una buena noticia.

En este sentido, y teniendo en cuenta que su publico objetivo busca documentar y
compartir su vida en redes sociales, estas experiencias pueden ser consideradas un
indicador de estatus de cara a sus seguidores. Esto se relaciona, nuevamente, con la
necesidad de reconocimiento que proponia Maslow (1949) y que ya habia sido expuesta
en el apartado 2.2. del presente marco teorico. De este modo, fotografiar y compartir
tanto los productos como los establecimientos donde los adquieren se convierte en una
parte esencial de su experiencia, tal y como sefiala Newton (2020), funcionando como
un validador de identidad.

Las bakery coffee se adaptan a esta necesidad de manera inteligente al proporcionar
momentos de consumo atractivos, a traves de la atencion a detalles como el disefio de
packagings o la eleccion de colores en la decoracion de sus establecimientos. Esta
estrategia conlleva beneficios mutuos, ya que, al brindar a sus clientes la oportunidad de
elevar su estatus mediante su conexién con la marca y la construccion de una identidad
social alineada con lo que esta representa, dichos clientes generan publicidad gratuita

para la marca a través de sus perfiles en redes sociales.

En este contexto, surge como ejemplo el emblematico vaso de Starbucks, en el que los
baristas escriben el nombre del cliente tras preguntéarselo con el fin de personalizar su
experiencia. De manera anecddtica, un ex empleado de la cadena sugirio que a veces los
nombres se escriben incorrectamente a proposito, lo que anima a los clientes a compartir
el error en redes sociales, proporcionando a Starbucks publicidad gratuita (Shabaz,
2022).
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Figura 5. Baristas de Starbucks escriben mal a propésito el nombre de los clientes

Fuente: Articulo de Robinson en Buzzfeed (2019)

Por otro lado, tiene para los consumidores especial relevancia la sostenibilidad. La
Encuesta de Salud y Bienestar Mundial de 2015 de Nielsen, basada en una encuesta a
mas de 30.000 personas desde la Generacidn Z hasta los Baby Boomers, ya sujeria que
los consumidores estan dispuestos a invertir en opciones mas saludables y por productos
de calidad y sostenibles. En un momento mas reciente, en 2018, la Encuesta de
alimentos y bebidas de L.E.K. fundamentaba que mas de la mitad de la poblacion elegia

opciones mas saludables de manera continua.

Segun Ecoembes, “una empresa sostenible es aquella que tiene en cuenta los aspectos
medioambientales y sociales, ademas de los econdémicos, para crear un valor a corto y
largo plazo” (2021). Dichos aspectos son de esencial cumplimiento para el consumidor,
de manera que no permite, y de hecho condena, que la marca que consume ejecute
malas practicas en alguno de ellos. Valoran que las marcas adopten un enfoque
transparente en sus relaciones con la agricultura y su compromiso con las préacticas

favorables para el medio ambiente en la elaboracion de sus productos (Newton, 2020).

En ello Starbucks se erige como un buen ejemplo, al contar con un apartado en su
pagina web oficial dedicado a este asunto. En él se aunan todos los elementos que
abarca la sostenibilidad, donde se narran desde las practicas agricolas que se dan en los
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terrenos que son propiedad de Starbucks, hasta momentos de la vida de sus agricultores,

de cuyo bienestar se asegura la marca.

La preocupacion tanto por el aspecto ambiental como por el socioeconémico es
compartida por buena parte de las marcas de bakery coffee. Es preciso mencionar de
nuevo a la cadena GoodNews, que se propone producir un cambio total en la industria

del café y condenar de manera directa el trabajo infantil:

[...] emprendimos un viaje para conocer de primera mano las fincas con las que
trabajdbamos, y en abril de 2022 descatalogamos las especialidades de café en
las que detectamos que existia 0 podia existir trabajo infantil para quedarnos

realmente con un Good Coffee (GoodNews, s.f.).

En el contexto del consumo de alimentos del publico objetivo, la creciente preferencia
por opciones sostenibles y saludables se vuelve evidente. De hecho, apunta Greer
(2020) que “incluso aquellos sin restricciones alimentarias estdn empezando a cambiar a
productos vegetarianos, veganos y sin gluten”. ES preciso sefialar la opinion de Van Der
Hofstaft, técnica de Investigacién en la Federacion de Asociaciones de Celiacos
Espafiola (FACE), que en una entrevista de Campillo para el portal Xakata (2019)
sentencia que existen numerosas personas sin celiaquia que han dejado de consumir
alimentos con gluten bajo la influencia de una figura pablica que ha sefialado que se
siente mejor tras haberlo retirado de su dieta. La investigadora encuentra la motivacién
de este hecho en la industria, sefialando que los fabricantes de productos sin gluten

buscan ampliar su mercado.

Este dato es evidenciado por el estudio publicado en la Revista JAMA Internal
Medicine (2016), que sefiala que de la muestra de 22.278 individuos sobre los que se
realizd una encuesta, solo 106 personas eran celiacas, frente a las 213 que afirmaban
seguir una dieta gluten free sin presentar este tipo de problemas de salud. A través de los
datos, se puede concluir que el motivo de que la demanda de este tipo de productos haya
aumentado no se debe a que haya aumentado la cantidad de personas a las que afecta

esta enfermedad.

En la linea de las diferentes preferencias alimentarias, el estudio Esto es arte de YoSoy
(2023) subraya el aumento en el consumo de bebidas vegetales, especialmente entre
estas generaciones, tanto en el &mbito doméstico como en lugares como las bakery

coffee, donde el 53% de las personas elige combinar estas bebidas con cafe.

18



Este cambio en las elecciones alimentarias tiene relacion directa con la tendencia al
veganismo, vegetarianismo y flexitarismo observada en Espafia, donde 276.000
personas han adoptado un estilo de vida que excluye productos de origen animal, segin
el estudio The Green Revolution 2023 de Lantern. Esta eleccion no solo se debe a
motivaciones éticas, sino también a la conciencia medioambiental, ya que, tal y como
estudié Pimentel (2003), la produccién de carne triplica el gasto de agua y multiplica
por veintisiete la huella de diéxido de carbono en comparacion con la produccion de

legumbres.

En el sentido de las preocupaciones por la huella de carbono es preciso sefialar que
Starbucks cuenta en su oferta con un producto considerado especialmente sostenible: el
Cold Brew, sobre el que el cofundador de Happy Baristas Berlin, Lordr (2020), resalta
que, al tratarse de café con nitrdgeno, se reduce la necesidad de transporte y embalaje,

lo que origina menores emisiones de carbono y menos residuos materiales.

Por otra parte, en el sentido de las practicas sostenibles puestas en marcha en el dia a dia
de las empresas con sus consumidores, se destacan practicas como la impulsada por
Starbucks con el lanzamiento de tazas y termos reutilizables que promueven la reducion
de los vasos de “usar y tirar” al poder llevarlos a la tienda para que el café sea preparado
en ellos (Vela, 2022).

A partir de la informacion recopilada, se afirma que el sector de las bakery coffee se ha
adaptado y debe seguir adaptandose a las tendencias relacionadas con la salud y
sostenibilidad con el fin de que la personalidad de las marcas resuene con la de sus
consumidores. EI modo de responder a estas demandas en el mercado ideal sera aplicar
este tipo de opciones de variacion de ingredientes y practicas a sus productos y
elementos del servicio tradicionales o incluir otros que se adapten a estos habitos de

consumo en su oferta.

3. Investigacion empirica

3.1.  Disefio de la investigacion

Antes de Internet, la investigacion no era suficiente para explicar los comportamientos
del consumidor y la publicidad no conseguia modificarlos (Steel, 2000). Actualmente,

los usuarios comparten de manera personal sus emociones a través de las redes sociales
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estableciendo dialogos, lo que puede originar vinculos entre consumidores y marcas
(Gobé, 2005).

Este estudio, por ello, tratard de esclarecer acerca de las claves del dialogo dinamico y
continuo entre el consumidor y la marca en los casos de Starbucks Espafia y Manolo
Bakes, donde ambas partes contribuyen al valor de marca (Fournier, 1998). Por ultimo,
se tratard de encontrar los factores de los que depende su fidelidad o abandono al

consumo de las marcas determinadas.

En un proceso de investigacion, es esencial considerar la complejidad de la vida social,
una creatividad compartida por individuos que da lugar a multiples realidades
cambiantes en el contexto de las interacciones sociales (Reichardt, 1986). EI método
elegido, la investigacion cualitativa, ofrece datos descriptivos a través de las palabras de
las personas, en este caso escritas, y su conducta observable. Es la opcion mas adecuada
por ser la que mas se ajusta a entender la vida social como una realidad en constante
cambio, basada en acuerdos y definiciones individuales y colectivas de cada situacion
(Taylor y Bogdan, 1987).

Esta investigacion comenzard con una observacién exhaustiva de los perfiles de
Instagram de Manolo Bakes (manolo_bakes) y Starbucks Espafa (starbucks_es) con el
fin de recopilar los datos que incluyen las publicaciones de las marcas en sus perfiles,
como los comentarios y respuestas a las mismas, tanto de los consumidores como de las
propias marcas. Se velara por la privacidad de los autores de los comentarios que

formaran parte del estudio, no constando en ningin momento el user de los mismos.

Para una mayor optimizacién y veracidad de los resultados, los criterios de seleccion
han respetado todo tipo de posturas, tanto positivas como negativas, pero han omitido
algunos poco relevantes como los que constaban Unicamente de emojis o han sido

considerados spam.

Dicha recopilacién se elaborara manualmente en una tabla de contenido a través del
programa Microsoft Excel, elegido por su accesibilidad y posibilidades de recogida de
cierto volumen de datos. En él, se realizara un proceso de codificacion, que actuara
como puente entre la recopilacion de datos y la obtencidn de significados, permitiendo
identificar y categorizar temas y patrones recurrentes que respondan a los

condicionantes de la percepcidn del consumidor en el contexto que se estudia.
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Cabe destacar que la codificacion de estos comentarios tendra en cuenta la subjetividad
en todo momento, tanto la mia propia como investigadora como de la comunidad
investigada para la construccion de significados, dando relevancia a todos los

sentimientos e impresiones durante la observacion. (Flick, 2007).

En este punto, atendiendo a las recomendaciones de Saldafia (2009, p. 33), se generaran
notas cada vez que surja un aspecto significativo durante el proceso, con la finalidad de

captar datos relevantes para la investigacion.

Ademas de los datos primarios obtenidos, se han empleado fuentes de datos secundarios
como entrevistas publicadas en diarios, articulos, documentos académicos, blogs
tematicos y libros, disponibles tanto en Internet como en bibliotecas, mediante los

cuales se busca conseguir un resultado bien fundamentado.

3.2.  Seleccion de la muestra

El anélisis de las percepciones para conocer las preferencias e inquietudes reales de los
usuarios en el contexto del consumo en bakery coffee requiere la seleccidn de casos que
ocupen una posicion destacada en el sector. En este sentido, se han seleccionado los
perfiles de Instagram de dos cadenas destacables en Espafia: Starbucks Espafa y
Manolo Bakes.

A pesar de que Starbucks Espafia tiene una presencia en el pais que se extiende a lo
largo de dieciséis afios méas que la de Manolo Bakes como franquicia y ostenta el triple
de seguidores en redes sociales —335.000 de Starbucks frente a los 115.000 de Manolo
Bakes— , actualmente ambas marcas son muy relevantes en el &mbito de estudio en el

sentido de los habitos de consumos..

Esta eleccion se basa en la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia, ya
que se han seleccionado los perfiles de estas dos marcas en Instagram ademas de por los
motivos ya comentados, por su accesibilidad y proximidad en mi rol como

investigadora (Otzen y Manterola, 2017).
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3.3.  Marcas seleccionadas
3.3.1. Manolo Bakes

De acuerdo con Espada (2021), Manolo Bakes, fundada en 2018 como franquicia, es
una evolucion de la Pasteleria Artesanal Manolo, con una tradicion de casi tres décadas

en Colmenar Viejo (Madrid).

Su nombre rinde homenaje a su fundador, Manolo Manzano, fusionando la rica
tradicion pastelera con una propuesta gastronomica adaptada a las tendencias del

mercado actuales, combinando la esencia tradicional y la contemporanea.

El origen de su popularidad coincide con la creacién de los iconicos "manolitos”,
producto surgido de un error en la receta original de los croissants tras un exceso de

mantequilla, dotandolos de un caracter Unico que los popularizo a nivel local en Madrid.

Tal y como afirma Manahén (2023), tras su patente en 2012, surgieron conflictos
competitivos entre la familia creadora y un inversor inicialmente rechazado que replicd
los manolitos. Estas tensiones culminaron en una union estratégica que dio vida a

Manolo Bakes.

Hoy la franquicia cuenta con mas de cuarenta establecimientos en Esparia, expandiendo
su oferta mas alla de su producto esrella, que se presenta en ocho variedades dulces y
seis saladas. Entre sus opciones, también se incluyen las palmitas, versiones Unicas de
las palmeras tradicionales, ademéas de donas, muffins, rolls, cookies, tartas, bebidas frias

y café de gran calidad en distintos formatos.

La empresa se esfuerza constantemente en innovar, presentando regularmente nuevos
productos, sabores y ediciones limitadas. Ademas, se ha comprometido con la
sostenibilidad, en estrategias como la reciente implementacion de cucharas comestibles
en colaboracion con Voila reemplazando otros recursos, como se sefiala en el portal

Restauracion News (2022).

La propuesta de Manolo Bakes no se limita a su oferta, sino que se centra en la
experiencia del cliente. La iconica caja de manolitos o palmitas, reconocida por su color
verde corporativo y el logo de la marca en la parte superior, se ha convertido en un
simbolo distintivo de la marca y es ampliamente compartida en redes sociales por sus

usuarios. Estas cajas, al abrirse, muestran frases relacionadas en clave de humor
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relacionadas con las experiencias de consumo que crean una conexion emocional con

los clientes.

Figura 6. Caja de manolitos y palmitas de Manolo Bakes

Ch:.‘lpate [/
Os g
La €aja ya es pazgl?ssé

#ManoloBakesRulos

Fuente: Instagram (@manolo_bakes)

También se ofrecen ediciones especiales disefiadas por artistas en fechas sefialadas,

reforzando su imagen como empresa que valora el arte y la celebracion.

Figura 7. Caja de manolitos edicion especial primavera disefiada por Teresa J. Cuevas

Fuente: Instagram (@manolo_bakes)
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La transformacion de Manolo Bakes hacia su éxito actual se debe en gran medida a la
colaboracion de la consultora Baud (s.f.), cuyo trabajo la ha transformado en una
experiencia global, actual y distintiva, que trasciende la simple oferta de productos,

fusionando de manera Unica lo tradicional y lo moderno.

3.3.2. Starbucks Espafa

Con origen en Seattle (Washington) en 1971 y llegada a Espafia en 2002, Starbucks se
erige como una marca perfectamente reconocida a nivel mundial. Su nombre, inspirado
en la novela "Moby Dick", homenajea a la tradicibn marinera de los primeros

comerciantes de café (Starbucks, s.f.).

En su sitio web, se detallan su compromiso con practicas sostenibles en agricultura,
presentando testimonios de sus agricultores, lo que aporta un significado emocional y
puro del café que ofrecen. Ademas, tal y como sefiala AndyApp (s.f.), la marca se
esfuerza por adaptarse a diversas necesidades dietéticas, reflejando una preocupacion
por la salud de sus clientes. Sin embargo, proporcionar una oferta personalizada es un
desafio debido a su gran cantidad y variedad de consumidores en Espafia, donde tenia
152 establecimientos en 2022 (Statista, 2023).

Los locales de Starbucks, a pesar de contar con precios elevados, se han convertido en
un lugar habitual para socializar y trabajar gracias a su ambiente acogedor. Segun
Alvaro Vela (2022), director de marketing en ocho paises, la experiencia con la marca

representa un momento para disfrutar del café dedicandose a uno mismo.

Los millennials, quienes mas frecuentan sus establecimientos, han incrementado el
consumo de bebidas vegetales y opciones méas saludables disponibles en Starbucks,
segun Vela para MarketingNews (2022), utilizando también el merchandising de la
marca para reducir el uso de vasos desechables. Estos factores, entre otros, han
contribuido al reconocimiento de Starbucks como la cadena de restaurantes méas valiosa

del mundo durante siete afios, segin Brand Directory en 2023.
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Figura 8. Merchandising Starbucks Espafia edicién verano

Fuente: Instagram (starbucks_es)

3.4. Recopilacion de datos

Para llevar a cabo la recopilacién de datos, se accedi6 a las cuentas oficiales de
Instagram de Starbucks Esparia (starbucks_es) y Manolo Bakes (manolo_bakes), cuyo

feed se muestra a continuacion:
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Figuras 9 y 10. Captura del feed de Instagram de Starbucks Espafia (starbucks_es) y Manolo Bakes

(manolo_bakes)

& starbucks_es @ : &  manolo_bakes &

1.823 335 mil 326 [ 682 115 mil 363
Publicaciones  Seguidores Siguiendo Publicaciones  Seguidores Siguiendo

Manolo Bakes
Coffee & Pastry Shop
En Store / Take Away / Domicilio
? Madrid, Barcelona, Valencia, Zaragoza, Coruia, Sevilla, Valladolid y
Santander.
(2) www.manolobakes.com/iniciar-pedido/
Le siguen lidiaml6144, elbauldemarketing y 8 personas mas

Enviar mensaje Pedir comida Correo electronico m Enviar mensaje Correo electrénico

Q000 (DPDES(

Navidad Atencién Rewards Fund. Starbucks Vierr ATe

Starbucks Espaiia
Haz que tus dias brillen mas. Descarga ya la APP Starbucks Rewards,
acumula puntos y ventajas
(2 bitly/SR-1Gbio y 1 méas

Le siguen isaaa.23, elbauldemarketing y 7 personas mas

iEd ® &

> Café Manolitadas Eventos Sto
: 4
B OO E s ©

S
PARA MIEMBROS:
STARBUCKS REWARDS

=5

e

4
«

0 DIAS HASTA NAVIDA,.

Fuente: Instagram (starbucks_es y manolo_bakes)

La eleccidn de esta red social se debe a que es la que mas favorece a la creacion de una
comunidad de marca junto con Facebook, con un 25% de preferencia (HubSpot, 2023),
tras una encuesta realizada a mas de mil profesionales del marketing de todo el mundo

que trabajan con redes sociales.

Durante tres meses se observaron y recopilaron 336 comentarios —199 de Manolo
Bakes y 137 de Starbucks— realizados por usuarios, con sus respectivas respuestas de
las marcas en las publicaciones de ambas. Este proceso permitid conocer en
profundidad las claves de sus conversaciones en redes sociales, destacando elementos

relevantes para el estudio a través de la codificacion.
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Se destaca que tras su visualizacion, las publicaciones de ambas cuentas muestran
principalmente en sus productos, nuevos lanzamientos, ofertas y ediciones especiales,
resaltando las texturas y colores de los productos para hacerlos mas atractivos y

potenciar su sensacion de calidad.

La informacion recopilada se organizo en un archivo de Excel —disponible en los
Anexos de este Trabajo— que constaba de siete hojas diferentes que presentaban, cada
una de ellas, los comentarios de cada categoria. Dentro de ellas, se plantearon diferentes
codigos debido a sus diferencias en el contenido. Con respecto a la organizacién de su
contenido, en todas se emplearon las columnas de “Marca”, “URL”, “Comentario”,

“Respuesta de la marca”, “Respuesta de otro usuario” y “Codigo”.
Estas categorias iniciales de anélisis fueron las que se describen a continuacién:

- Preguntas y consultas: Se categorizaron 17 consultas expresas de los usuarios a
ambas marcas (9 de Manolo Bakes y 8 de Starbucks), siendo excluidas las
relacionadas con alimentacién saludable (que se consider6 que merecian una
categoria separada) y las relativas a disponibilidad de merchandising de otros
paises en Espafia (no comparables al operar Manolo Bakes solo a nivel
nacional). Se establecieron los cddigos “Precio”, “Oferta”, “Contenido”,

“Accesibilidad” y “Mejora de experiencia”.

- Intolerancias y preferencias alimentarias: Se recopilaron 38 comentarios
relativos a las preferencias alimentarias por cuestiones de salud o convicciones
(21 de Manolo Bakes y 17 de Starbucks). Como cédigos se emplearon
“Sugerencia”, “Critica” y “Afirmacion”, sefialando en cada unidad de andlisis el
tono de comunicacion (positivo, neutro o negativo) e incluyendo una palabra
clave de cada uno de ellos, como gluten, aztcar o calorias, entre las que se

destaca ‘Suplemento bebidas vegetales’.

- Amor a la marca y habitos en relacion a ella: Incluyé 149 comentarios que
halagaban a la marca (92 de Manolo Bakes y 57 de Starbucks), codificAndose
estos comentarios en “Amor al producto”, “Habitos”, “Sentimiento de

pertenencia o comunidad”, “Significacién” y “Disefios”.
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- Productos, servicio y experiencia: Se recopilaron 55 comentarios sobre
testimonios (32 de Manolo Bakes y 23 de Starbucks), recogiéndose en la parte
superior los comentarios negativos de ambas marcas y, en la inferior, los
positivos. A los comentarios negativos se les asignaron los codigos “Criticas a
los baristas”, “Poco stock”, “Origen del producto”, “Valoracion negativa del
producto” y “Valoracion negativa del establecimiento”.

Por su parte, los comentarios sobre experiencias positivas se codificaron en
“Halagos al servicio” y “Experiencia positiva”, debido a que se considero incluir
“Amor al producto” en la categoria anterior. La razéon de ello fue que ningin
comentario lo valoraba positivamente en tono neutro, sino que expresaban amor

hacia él.

- Precio: Al percibirlo como un tema relevante, se dedicd una categoria para los
aspectos econdémicos en relacién a las marcas, en la que se recopilaron 12
comentarios (1 de Manolo Bakes y 11 de Starbucks). Sus codigos fueron “Mala
relacion calidad-precio”, “Desconexion con la realidad” y “Cambio a cafeterias

mas baratas”.

- [Estrategias y practicas de empresa: También se dividid en comentarios
negativos y positivos, recopilando un total de 39 (26 de Manolo Bakes y 13 de
Starbucks). En el apartado de los negativos, se utilizaron los cddigos “Packaging
inadecuado”, “Pagos con visibilidad”, “Falta de respeto a los baristas”,
“Exclusion geogréfica a programa de fidelizacion” y “Salario bajo”. En los

positivos, “Valoracion positiva de iniciativas”.

- Contenido: Se recopilaron 26 comentarios referidos al contenido de la marca en
la plataforma (28 de Manolo Bakes y 8 de Starbucks). También se dividid la
plantilla, colocando en la parte superior los comentarios negativos con los
codigos “Publicidad engafosa”, “Tradiciones / Habitos”, “Contenido confuso /
sin sentido”, “Queja servicio atencion al cliente”, “Presentacion de producto” y
“Valores”. En los positivos, “Contenido atractivo”, “Adaptacion geografica” y

“Valoracion positiva estrategia publicitaria”.

No obstante, a la hora de plantear los diferentes temas que incluir en las categorias

finales, se cubrid la necesidad de relacionar comentarios de distintas categorias por la
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relacion de sus cddigos, algo que se justifica por el caracter variable del analisis
cualitativo.

4. Resultados de analisis

4.1.

Tenemos una duda

Figura 11. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios similares de la categoria “Tenemos una
duda”

SIMILITUDES ¥
PREGUNTA RESPUESTA DIFEREMCIAS EN LA
RESPUESTA
tenemos los tres que ves en la foto, de
izquierda a derecha son:
1. Orange Energy: hecho con zanahoria,
MANOLO iiiQue buena pintal!liQué jengibre, pifia, mandarina y zumo de
A sabores hay? manzana.
BAKES v 2. Antiox: arandanos, fresas,
frambuesas vy zumo de manzana.
3. Tropic: hecho con mange, pifia,
papaya y zumo de manzana. Ademas de
informacion, Starbucks
ofrece recomendaciones
iHola! Son versicones de la misma
hebida, por lo que depende de tus
COMENTARIOS gustos. Pumpkin Spice Latte si lo
SIMILARES STARBUCKS No he probado nlngal._lno auan,cual q}ul_eres callenf:?. Ice}d si quieres el_
me recomendais?? clasico en versién fria, Cold Brew si
prefieres un sabor de café maés intenso,
y Frappuccing si buscas una version
mas dulce ;)
MANOLO ahora toca disfrutar al maximo del
R Volveréis a hacer el de baileys?1?] manolito de Lotus Biscoff y del
BAKES manolito de Turren by El Almendro @8 Ademas de ofrecer
otros productos,
Starbucks responde a
No volveran a sacar €l pastel que |iHola! Este afio no, lo sentimos, pero te la pregunta
STARBUCKS

hicieron el afio pasado el dia del
orgullo Gay??

encantaran nuestras novedades de
comida ;)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria “Tenemos una duda” con
matices

¢RESPONDE? / MATICES

Por qué habéis cambiado los
panes de desayuno? El mollete y el

pan de semillas estaban genial, Mo
PREGUNTAS I:s tostadas T}l?haheiggto
PERCEPCION ahora son malisimas.. (=) &
NEGATIVA
Cuando vais a dar el paso a dog
STARBUCKS friendly? Os estais quedando muy No
atras en ese aspecto
Pregunta del millén la cucharilla
de dentro de la taza es de galleta son removedores comestibles.
comestible ? O de material Primero hay gue remover bieny No
PREGUNTAS reciclado no comestible ? luego comer vy disfrutar!
PERCEPCIGN & & & una duda que nos surgid
POSITIVA

iCémo te organizas para crear €l . _
Hola! Somos un equipo, pero siempre

STARBUCKS contenido? éSolo hay un CM? h Si- Personal
) os responde la misma persona &8
Entiendo que no... (&@).
. Haola! En Estados Unidos no es una
Que lleva el frappe de Barbie que ) . .
d Ectados Unid bebida oficial, es una personalizacion.
venden en Estados Unidos para . . - - -
DUDAS STARBUCKS P Podrias pedir un Frappuccino de Si- Adaptacion

ue no lo puedan vender en
q ,,p — - Wainilla con extra de sirope de Fresa y
Espafia? (= &

fruta del Dragon @9,

Fuente: Elaboracion propia

Considerando la importancia de que las marcas respondan de manera efectiva a las
preguntas y consultas planteadas por los consumidores, en este apartado se examinaran
las respuestas a los comentarios dirigidos a las marcas en los que, de manera explicita y
en formato de pregunta, se busca informacion sobre la composicién de los productos, la

disponibilidad de la oferta y otros detalles.

En el caso de las consultas sobre la oferta de productos, se evidencia una diferencia en
el enfoque entre ambas marcas, ya que, aunque Manolo Bakes ofrecid descripciones
detalladas de su oferta, Starbucks relaciono, en un caso determinado, cada variante con
las posibles preferencias personales del usuario. Esta distincion se atribuye a que, en
este caso, el cliente solicitd recomendaciones de manera explicita, lo que al mismo
tiempo denota un gran sentimiento de cercania hacia la marca. No obstante, adoptar este
tipo de respuesta, se recomienda incluso en casos en los que la solicitud de

asesoramiento no sea explicita.
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Ademas, ante la indisponibilidad de un producto, Starbucks propone posibles
personalizaciones de bebidas existentes para que se adapten a sus necesidades, algo que
podria servir como ejemplo de buena practica para acciones futuras tanto en este caso

como en el de otras marcas.

Sin embargo, ante ellas, ambas marcas respondieron de manera sincera aunque,
mientras Manolo Bakes redirigio directamente la atencidn hacia alternativas actuales sin
responder a la pregunta sobre si volverian a estar disponibles, Starbucks respondid

explicitamente que no tendran disponible el producto ese afio.

Seria beneficioso para ambas marcas tener en cuenta que los usuarios anhelan esos
productos y proporcionar detalles sobre la posible reposicion del mismo el futuro,

demostrando asi un compromiso con su experiencia.

Respecto a una ocasion concreta, se sefiala que Manolo Bakes no respondié a una
consulta en la que un cliente expreso su descontento tras un cambio en la oferta y busco
conocer los motivos detras del mismo. En este sentido, seria recomendable que la marca
respondiera a estas inquietudes, explicando los posibles motivos del cambio y
demostrando que consideran las opiniones de los clientes. Considerar reintroducir las
opciones anteriores o similares podria demostrar el compromiso por satisfacer sus
expectativas, mientras que la falta de respuesta genera una sensacién de falta de

atencion al cliente.

También se hallé una pregunta sobre los nuevos removedores comestibles de Manolo
Bakes, que planteaba dudas sobre su composicion reflejando la percepcién de
sostenibilidad transmitida por la marca al plantear que podrian ser de material reciclado.

En su respuesta, la marca fue ingeniosa y amena en la explicacion de su uso al
describirlo como “es un removedor comestible hecho de galleta: primero remover y
después morder y disfrutar &> (Manolo Bakes, 2023). Se considera que podria haber
aprovechado la oportunidad para resaltar la sostenibilidad del elemento, mostrando asi
su compromiso con el medio ambiente, ademas de ofrecer méas detalles sobre su

composicién.

Por otro lado, en el caso de Starbucks, se destaca una interaccion colaborativa dentro de
la comunidad, donde los usuarios se ayudan mutuamente, evidenciando la esencia de las

comunidades de marca (Mufiz y O’Guinn, 2001). La marca respondié agradeciendo la
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participacion en la conversacion, lo que ilustra su papel activo como pilar de la
comunidad y su interés en que sus miembros interactien entre si. En el caso de Manolo

Bakes esto no ocurre, por lo que se deberia potenciar el sentimiento de comunidad.

En este sentido, también en el caso de Starbucks es destacable sefialar que al formular
un usuario una pregunta relativa a la creacion del contenido, se percibe un
reconocimiento de la capacidad de respuesta del community manager aludiendo al
contenido que la cuenta publica, a su capacidad de respuesta y a la probable

complejidad de la tarea.

En respuesta, la marca confirmé la existencia de un equipo dedicado a la gestion y
creacion de contenido en su perfil, pero a su vez, la personalizacion de las respuestas al
contar con una misma persona para interactuar con su comunidad. “Hola! Somos un
equipo, pero siempre os responde la misma persona €@ (Starbucks, 2022). El uso del

emoji del corazdn refuerza esta idea

Aunque Starbucks Espafia suele responder preguntas sobre sus politicas, no respondio6 a
un comentario especifico que sugeria la posibilidad de convertir sus establecimientos en

dog friendly, sefialando que se estaban quedando atras en ese aspecto.

No obstante, en otra ocasién si respondié a otro comentario que no expresaba una
pregunta, pero que denunciaba la presencia de animales en sus locales por motivos de
higiene. La marca respondié explicando que la presencia de perros solo esta permitida
en la terraza y animd a contactar por privado en caso de presenciar el incumplimiento de

la normativa.

En el perfil de Manolo Bakes, un usuario expresé una inquietud similar sobre este tema,
sefialando que existen lugares similares que si permiten su entrada, lo que sugiere que la

restriccion no es una normativa general, sino una decisién empresarial.

Ante el interés de una parte del puablico en disfrutar la experiencia en los
establecimientos con sus mascotas, y de otra, de que no estén presentes en los
establecimientos, seria beneficioso que ambas marcas expresaran su reconocimiento del
interés del publico por esta posibilidad y consideraran evaluarla en el futuro,
comunicando la importancia de mantener un entorno higiénico para satisfacer las

necesidades de todos sus clientes.
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4.2.

¢Sostenibilidad real?

Figura 13. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria “;Sostenibilidad real?”

PREGUNTA

RESPUESTA

¢RESPONDEN?

DUDAS
INGREDIENTES

STARBUCKS

{El croissant es vegano?

es apto para vegetarianos, pero

sintiéndolo mucho no son aptos
para veganaos ya que nuestros

manolitos son 100% mantequilla

cuantas calorias tienen los
cruasanes?

Quiero@ perc me podriais decir
ci lleva colorante E-1207 -

Solo aclara que el
manaolito no es vegano

Alguno sin aziucar?? Apto para

diabéticos?? Jh oh dh

Mo responde

DUDAS
DISPONIBILIDAD
OPCIONES
SALUDABLES

iCuando tendréis Manolitos
Dulces sin lactosa? ().

0 &% opciones para celiacos?

Mo responde

STARBUCKS

para cuando promover alimentos
mas healthy?
sin azucares, sin gluten, sin
lactosa?

Hola! Tenemos opciones para todos
los gustos, por supuesto

Cuando vais a tener bebidas
vegetales sin azicar sabiendo la
cantidad de gente que no puede
consumir azdcar (aunque nadie
deberia) y asi poder disfrutar de
algo mas que no sea café solo O
cold brew??

Hola! Lo comentamos con el
equipo para que sea tenido en
cuenta ;)

Si responde / En caso
de no disponibilidad,
lo trasladan

33



CQué sentidao tiene incluir un
producto con Helira y combinarlo
con mantequilla? Creéis que no va

a haber ninguna persona
intolerante o alérgica queseva a
equivecar por algun despiste de
uno de vuestros trabajadores/as?
Esto es un error.

Mo responde a
ninglin comentario
relativo al tema

Hola @starbucks_es | Me
INCOHERENCIA gustaria saber por qué cobréis
MEenos por traer un vaso
reutilizable pero seguis
cobrando mas por las
alternativas vegetales ala
leche de vaca, siendo estas
menos contaminantes,
requiriendo mucha menos
agua en su elaboracién y sin
dafiar a ningun ser. jQue
incoherencia!

No responde a
ningln comentario
relativo al tema,
salvo dando esta
repuesta: "Hola!
Todos los extras son
gratis para los
miembros Gold de
Rewards @&"

STARBUCKS

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a la revisién de la literatura, se observa que el cliente de este tipo de
establecimientos tiene interés en mantener una dieta mas saludable y sostenible,
adoptando determinados habitos alimenticios, tanto por problemas de salud como por
mejorar su alimentacion o razones éticas (Greer, 2020).

Esto se materializa en el considerable volumen de comentarios en los que los usuarios
muestran a ambas marcas su interés por opciones que no contengan gluten, azicar,

lactosa o cafeina.

En general, Starbucks atendié estas inquietudes con amabilidad y ofrecid alternativas
dentro de su oferta. Con respecto a ello, seria recomendable que consideraran mas las
necesidades de estos y valoraran el trasladarlo de estas inquietudes a departamentos de

la empresa que pudieran valorar su incorporacion.

No obstante, es notorio sefialar que esta marca no respondio a los que manifestaban una
percepcion de injusticia e incoherencia con los valores y promociones de la marca en

relacién con un cargo extra aplicado a las bebidas vegetales, salvo en el siguiente caso,
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donde expreso: “Hola! Todos los extras son gratis para los miembros Gold de Rewards

2 ” (Starbucks, 2023)

Dicha respuesta podria generar aun mas malestar con respecto a la practica, ya que, en
vez de reconocer las bebidas vegetales como una eleccién recomendable por motivos de
salud y sostenibilidad, las consideran un afiadido, lo que puede contribuir a mantener el
consumo generalizado de leche de vaca. Ademas, algunos usuarios podrian interpretar
esta practica como una estrategia para promover las bebidas vegetales con el fin de
obtener beneficios econdmicos, lo cual resultaria ain mas perjudicial para su imagen de

marca.

En los comentarios de esta categoria de andlisis se evidencia el descontento general de
la comunidad ante esta préactica, ya que los usuarios destacan la contradiccion entre los
valores que promueve la marca y sus acciones, ademas de expresar desconcierto al
sefialar que las bebidas vegetales tienen un menor coste que las opciones de origen

animal.

Esto se fundamenta a partir de un estudio de Pimentel (2003) cuyos resultados apuntan
que el coste econémico y medioambiental de la produccion de alimentos de origen
animal triplica al de las opciones vegetales.

Por ello, al considerar el auge del consumo de bebidas vegetales, respaldado por otro
estudio reciente, donde se destaca que mas del 50% de los consumidores prefieren estas
alternativas en su café (YoSoy, 2023), se considera esencial que la marca muestre su
compromiso con sus clientes y la sostenibilidad de manera mas real, modificando su

politica de precios en este aspecto.

Posteriormente, la marca deberia comunicar esta modificacion a la comunidad,
enfatizando su compromiso con los valores que promueve y con la salud de sus
consumidores. Es vital, ademéas, que se evidencie una auténtica relacion de
retroalimentacion entre la marca y sus clientes para fomentar la confianza y la

transparencia.

Por su parte, ante la generalizada falta de respuesta ante comentarios relativos a
preferencias alimentarias en el caso de Manolo Bakes, se recomienda a la marca mostrar
una mayor consideracion hacia las necesidades de los clientes. Se percibe que el motivo

de que no aporten respuestas puede ser porgue no tienen esas opciones en el mend, ya
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que Unicamente responden cuando se les consulta si cuentan con opciones sin gluten al

ser la respuesta afirmativa.

Atender y valorar solicitudes de inclusion en la oferta relativas al resto de restricciones

alimentarias, denotaria un mayor compromiso con las necesidades de su publico.

Esta evidencia toma especial relevancia a traves de la observacion de los comentarios a
una publicaciéon en la que la marca anunciaba una colaboracién con Heura, marca

conocida por ofrecer productos veganos que simulan la carne.

Figura 14. Imagen del post que anuncia la colaboracion de Manolo Bakes con Heura

Hevra
100% vegetal

Fuente: Instagram (manolo_bakes)
El post presentaba el siguiente texto:

“Manolovers vegetarianos y manolovers que buscéis un consumo sostenible y

saludable, este es vuestro nuevo Manolito fav: & MANOLITO DE POLLO

VEGETAL BY @heurafoods.es o con pesto, tomate seco y Heura
especiada.” (Manolo Bakes, 2022)

Dicha publicacion generd controversia y conversacion entre los miembros de la
comunidad al incluirse en la imagen el cartel caracteristico de la marca colaboradora en

el que se especifica “100% vegetal” y no ser vegana, Sino vegetariana.
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Ante ello, gran parte de la comunidad respondié con comentarios en los que expresaban
su descontento. En ellos, sefialaban que el cartel de Heura podria llevar a confusiones
por parte del pdblico vegano o intolerante a la lactosa, ya que mantiene su receta
original basada en la mantequilla. Ante ello, los consumidores proponen que otras
empresas que ofrecen croissants totalmente vegetales sirvan como inspiracion a la

marca para veganizar su popular manolito.

Sin embargo, en la Unica respuesta que ofrece la marca en esta publicacion, se limita a

afirmar que no es vegano, ya que su receta esta basada en la mantequilla.

En este momento, seria positivo que la marca explorara pruebas con mantequilla vegetal
como una posible variacién, manteniendo el manolito original como su opciéon mas
destacada sin poner en riesgo su exclusividad. Esto podria satisfacer las necesidades de
una parte importante de su audiencia y demostraria un mayor compromiso con la

sostenibilidad a la que aluden en el copy.

Con respecto a ella, un usuario publica un comentario en el que sefiala: “ [...] Avisad
cuando os animéis en hacer uno vegano, ese serd realmente sostenible.” (Usuariol,
2022)

En sintonia con esta opinion, cabe mencionar que la Organizacion de las Naciones
Unidas en 2014 apunt6 que “Un cambio global hacia una dieta vegana es vital para
salvar al mundo del hambre, la escasez de combustible y los peores impactos del

cambio climatico”.

En contraste y aunque en menor medida, otra parte de los usuarios, celebraban la
colaboracion considerandola un avance para llegar a la version vegana y consideraban
que, al sefialar en el copy gue se trataba de un producto vegetariano, dejaba claro que no

era vegano, por lo que la marca no habia cometido un error.

Esta perspectiva fue defendida por algunos usuarios que afirmaban que el producto
estaba dirigido a aquellos que habian optado por una dieta vegetariana. Esto fue rebatido
por otros usuarios, que sefialaban que anteriormente, la mayoria de las opciones
existentes ya eran aptas para ellos, por lo que consideran que la colaboracién no supone

ningun cambio en cuanto a la amplitud de publico que podia disfrutar de sus productos.

37



Proporcionar informacion sobre su oferta actual en lugar de responder con posibles
innovaciones ante las inquietudes planteadas por los clientes, puede llevar a la

percepcion de una falta de compromiso en la comunicacion.

Ademas, al estar su publico objetivo cada vez mas concienciado con la sostenibilidad y
al haber adoptado nuevos hébitos alimentarios, se recomienda a Manolo Bakes
considerar estas inquietudes como una preocupacién principal. Mantener un
compromiso con estas necesidades mediante la atencion a todos los comentarios, la
posicionaria como una empresa realmente comprometida con la evolucion de los

valores del mercado actual.

Aunque las marcas hayan implementado practicas como los removedores comestibles
en el caso de Manolo Bakes y el merchandising de vasos, tazas y termos para reducir
plasticos en el caso de Starbucks, su compromiso con la sostenibilidad también deberia

reflejarse en aspectos relativos a las opciones alimentarias.
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4.3.

Figura 15

. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria

i Todo marketing e injusticia!

injusticial”’

COMENTARIO

I

RESPUESTA

jTodo marketing e

¢RESPONDEN?

¢TRABAIO NO
VALORADO?

STARBUCKS

Tenéis mas de 20 puntos de venta
v no os llega para pagar por el
trabajo que pedis? Ojala vaya a
merendar con vosotros un
inspector de trabajo, que a saber
cuantas mas mierdas hacéis a los
trabajadores

Mo responde a ninguna
critica (+20
comentarios)

por que pagais tan poco a los
trabajadores?

No responde

Me parece pésimo tomar a modo
de broma o chiste las faltas de
respeto.Lla persona esta
trabajando asig merece el mismo
respeto q tenemos los
clientes,aqui no hay diferencias

[-]

iHola! Sentimos el malentendido, la
intencion del video no era esa, sino
mostrar lo increible que es la bebida.
Los baristas son el bhien mas preciado
que tenemos en Starbucks, somos

conscientes de ello. En cualquier caso,

tendremos en cuenta tus comentarios.
iGracias!

Responde a dos de los
tres comentarios

ELABORACION
PRODUCTO

Un negocio redondo,gano la fama
con todo artesanal y ahora ya es
todo congelado y realizado por
magquinas... MENUDA ESTAFA
[CONSIDERAN ESTAFA)

Ectafa nada de nada , dentro de
que sea procesado [..] es un
producto muy cuidado
(DEFIENDEN A LA MARCA)

No responde a ninguna
critica (+10
comentarios)

INFLUENCERS

Alos clientes nos hacéis sorteo y
a las "influencers" se lo regaldis
todo jajaj, seguro que nos
gastamos mas dinero nosotros
que ellas en vuestras tiendas! /
Cuando hacéis una campafia de
influencers, os plantedis a quién
pagdis? [...]

Fuente: Elaboracion propia

No responde a ninguna
critica

Al igual que las controversias abordadas en la categoria anterior, el siguiente analisis

tratard de ofrecer consejos a las marcas sobre cdmo enfrentar situaciones que generan

descontento entre su comunidad para mejorar la percepcion de su publico y reputacion.

El analisis comenzara con el estudio de caso de Manolo Bakes, donde se examinaran los

dos temas que provocaron un gran descontento dentro de su comunidad: el pago “con
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visibilidad”, el origen no artesanal de los manolitos y la inadecuada eleccion de

influencers, para analizar cbmo la marca ha reaccionado.

Comenzando con ‘el pago con visibilidad’, es preciso sefialar que se baso en una activa
defensa por parte de los consumidores hacia los disefiadores que trabajan disefiando las

emblematicas cajas que Manolo Bakes lanza en fechas sefialadas.

La controversia se generd cuando se viraliz6 el testimonio de un disefiador afirmando
que la marca no le pagaria por su trabajo, justificandolo bajo la premisa de ofrecerle
visibilidad tras la utilizacién de sus disefios. Esta situacion provoco una fuerte
indignacion en la comunidad, desencadenando numerosos comentarios que expresaban

enfado y que en ningln caso recibieron respuesta por parte de la marca.

3

Estos comentarios, por lo general, mencionaban la palabra “visiblidad” de manera
sarcastica y con gran actitud de enfado, cuestionando, de manera generalizada, el trato

de la empresa hacia sus trabajadores.

No obstante, es destacable la reflexion estratégica de un miembro de la comunidad
sobre la situacién de marca desde una perspectiva profesional. En él se ilustra el
concepto de consumidor inspirador, propuesto por Roberts (2005) para referirse a

quienes protegen a la marca ofreciéndolas soluciones ante posibles crisis:

“Gracias por vuestra labor, porque sin quererlo estais ayudando a poner en valor

la figura del disefiador. Ahora tenéis un problema de reputacién de marca.
Llevo mas de 20 afios gestionando marcas. Se os abren dos caminos:

1) Ser “los de la visibilidad” que taparon su error como si nada hubiera pasado.

2) Apechugar, reconocerlo y reconducir la situacion [...]” (Usuario2, 2022)

En segundo lugar, se aborda otra gran crisis de reputacion de la marca, ocasionada a raiz
de su aparicién en un programa televisivo que afirmaba que sus famosos manolitos no
estaban elaborados de manera artesanal, sino que provenian de una multinacional de

productos congelados: Europastry.

Este descontento, se reflejé en una gran cantidad de comentarios que reflejaban el tipo

de consumidor vigilante que propone Gobé (2005) ya que reaccionan a la decepcion de
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la marca con protestas y boicots contra ellas. Ademas, en el comentario que se cita a
continuacidn sugiere una falta de transparencia por parte de la marca al haber eliminado

mensajes anteriores:

“Oye, si seguis borrando mis mensajes voy a estar comentando en todas vuestras
publicaciones ya que no os falto el respeto en ninglin momento. Simplemente os
digo con educacion que vuestro producto no es Unico como lo vendéis, se

desarrolla por una multinacional que lleva bolleria por todo el mundo..un saludo

Entre las criticas destacan las acusaciones de estafa, debido a la promocion del producto
como artesanal cuando no lo es verdaderamente. También se observan expresiones de
decepcién y se apela al término ‘negocio redondo’ que sugiere que la marca se ha
extendido al posicionar su imagen en torno al concepto de ‘artesanal’, insinuando que el

éxito de la empresa se debe mas al marketing que a la calidad real del producto.

La marca no ofrece respuesta a ninguno de estos comentarios, pero si lo hacen otros
usuarios, sefialando que, debido a la magnitud de la marca, seria inviable realizar los

manolitos de manera artesanal, pero que se trata de un producto muy cuidado.

A pesar de la critica y de la exposicion negativa de la marca en television, estos
consumidores mantienen su lealtad y defienden a Manolo Bakes, justificando su
préactica. Esto refleja una muestra de fidelidad hacia la marca independientemente de la

situacion o las criticas externas.

“Estafa nada de nada , dentro de que sea procesado ( seria imposible hacerlo
Artesanal) es un producto muy cuidado , tanto sus tiendas como su personal ,
dan el 100*100 !” (Usuario4, 2022).

De nuevo, ante la falta de respuesta ante estas dos controversias que aluden a temas tan
importantes para su imagen, se evidencia que la autenticidad y la transparencia son

aspectos esenciales para preservar la confianza y la reputacion en la comunidad.

Una respuesta masiva 0 genérica ante estos comentarios podria parecer superficial, por
lo que en este caso no se recomienda responder a los comentario de los usuarios. En
cambio, se considera oportuno, en ambos casos, la publicacion de un comunicado

oficial en su perfil en el que se aborde cada una de las situaciones.
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En el caso de los “pagos con visibilidad”, el comunicado incluiria disculpas y
comprension de las criticas, reconociendo el valor del trabajo de los disefiadores y
recordando disefios pasados dando créditos a sus autores. Ademaés, se sefialarian las
medidas que se tomaran para rectificar la situacién, como revisar las politicas de

compensacion a los disefiadores y garantizar un trato justo en futuras colaboraciones.

En cuanto a la polémica referida al origen no artesanal de los manolitos, el comunicado
se deberia centrar en destacar su calidad a pesar de la produccién a gran escala. Otra
estrategia efectiva podria ser la publicacion de un video detallando el cuidado de los

detalles de su proceso de produccion hasta el momento en que son servidos.

Lo que ocurrié realmente es que, tras la emision del programa, los responsables de la
marca afirmaron que el producto si que era Unico a nivel mundial, ya que estaba
elaborado con una materia prima exclusiva no disponible para otras empresas; sin
embargo, esta aclaracion no tuvo lugar en su perfil de Instagram, lo que habria sido

necesario.

Por altimo en este caso y considerando su relevancia, se abordara la critica minoritaria
sobre la contratacion de influencers, algo que tampoco obtuvo respuesta por parte de
Manolo Bakes. La comunidad expresé su descontento en comentarios como el

siguiente:

“Cuando hacéis una campafa de influencers, os planteais a quién pagais? He
visto todas las historias, y NI UNX habla del producto o hace una valoracion

que ayude o anime al comprador [...]”. (Usuario5, 2022)

En este momento, se recomienda a la marca replantearse la seleccion de influencers,
priorizando en ella la afinidad real de estos con la marca. Asimismo, ofrecer pautas
claras a los influencers para la elaboracion del contenido contribuiria a que los

seguidores percibieran este contenido de manera mas positiva.

Por ultimo, en el caso de Starbucks, el motivo de la Unica controversia especifica que se
ha hallado, esta relacionado con su contenido en redes sociales. En una publicacion en
formato reel, la marca mostraba, con fines humoristicos, un trato inadecuado de una

clienta hacia una trabajadora tras la preparacion incorrecta de una bebida.
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La comunidad reacciond expresando su descontento, sefialando que los baristas merecen
respeto, y calificd el contenido como inapropiado. En respuesta, la marca lamenté el
malentendido, explicé la verdadera intencién del reel y enfatizé la importancia de los
baristas como lo més valioso de la marca. Ademas, expresé una actitud receptiva hacia
los comentarios de la comunidad, agradeciéndolos y mostrando disposicion para

mejorar practicas futuras.

Sin embargo, se considera que habria sido méas prudente comunicar la eliminacién del
reel. Esto, lejos de ser negativo por omitir una controversia en el perfil, podria evitar
que futuros seguidores de la marca entiendan el contenido de la misma forma que lo
entendieron los autores de los comentarios de la muestra y se genere una percepcion

negativa hacia la marca.
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4.4. ¢4 euros por un café?

Figura 16. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria “;4 euros por un café?”

COMENTARIO RESPUESTA ¢RESPONDEN?

Demasiado caros para lo.que son
v los que vienen en la caja. ¥ las
palmeras también dejan mucho

que desear

Mo f Unico comentario

RELACION
CALIDAD-PRECIO

Yo no comparo simplemente digo
que no es normal pagar 2 euros
STARBUCKS por un donit ni 5 euros por
sandwiches congelafmdos v
procesados [..]

Mo responde a ningun
comentario

Por gué habeis vuelto a subir los

DESCONEXION precios?????? No esfnormadl p:lgar ;
4 euros por un cafe._yo desde Mo responde a ningdn
CON LA STARBUCKS por un Fate--y ’ e
luego voy a drjar deir. No es comentario
REALIDAD

normal que como esta la vida de
cara

CAMBIO A
OPCIONES MAS | STARBUCKS La que se va al bar de al Iado_ Mo respondeamngan
porque no puede pagar el precio comentario
BARATAS

Fuente: Elaboracion propia

La tematica abordada en este apartado resalta la conexion entre el precio y la percepcién
que los consumidores tienen de cada marca. Los precios relativamente mas elevados de
estas marcas, en contraste con otras opciones del mercado, se justifican por el valor
asociado a ellas. Esto implica que los clientes estén dispuestos a pagar un mayor precio
por sus productos debido al prestigio y reconocimiento que rodea a la marca en si

misma (Garnica, 1997).

En primer lugar, cabe destacar que en ninguno de los casos se han hallado comentarios
que justifiquen explicitamente pagar mas por los productos por el hecho de pertenecer a
las marcas, sino que esto se expresa en comportamientos de compra, siendo en su

totalidad, quejas sobre sus elevados precios.

Teniendo en cuenta la cantidad minima de comentarios sobre los precios en el caso de

Manolo Bakes en comparacion con el notable volumen que presenta el caso de
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Starbucks, se puede identificar una menor preocupacion por parte de los usuarios
respecto a este tema, o bien, precios mas accesibles en los productos de esta marca en
comparacion con la otra. No obstante, es preciso sefialar que tras un Unico comentario
en que el cliente de Manolo Bakes se referia a la descompensacion entre la calidad y la

cantidad del producto en relacion al precio, la marca no ofrecio respuesta.

En el caso de Starbucks, que presenta practicamente la totalidad de los comentarios de
esta categoria, los clientes apelan, ademas de a esta descompensacion, a precios inflados

y poco justificados y a la desconexion de la empresa de la realidad econdémica actual.

En respuesta a este descontento, los clientes muestran su intencion de acudir a
establecimientos con opciones mas accesibles en cuanto a precio, algo que pone en

riesgo la reputacion de la marca.

En la totalidad de la muestra que pertenece a esta categoria, no se ha encontrado
ninguna respuesta que justifique los precios elevados de la marca ni destaque la
rentabilidad econémica de consumir productos de la marca debido a su calidad o
sostenibilidad, lo cual seria recomendable. Es posible que esto se deba a que la marca
considere que mantener su identidad es suficiente para respaldar dichos aspectos sin
necesidad de sefialarlos de manera explicita, pero mostrar comprension ante sus

inquietudes siempre es esencial.

No obstante, uno de los comentarios fue respondido por otro usuario que sefialaba que

la estrategia de precios de Starbucks esta enfocada en la exclusividad y diferenciacion.

Esta percepcion se complementa con un estudio realizado por el neurobi6logo aleméan
Kai-Markus Muller, que plantea que los consumidores estan dispuestos a pagar hasta un
33% mas de lo que realmente costaba una taza pequefia de café en Starbucks por su
valor simbolico. Esto sugiere que, aunque los precios puedan considerarse altos, la
percepcion del valor por parte de los consumidores puede superar el precio estipulado
por cuestiones de neuropricing, lo que respalda la estrategia de la marca en posicionar

sus productos como exclusivos.

Por ello, se considera la posibilidad de que aquellos clientes que expresaron su opinion
sobre los precios en el perfil de Instagram de Starbucks no perciban totalmente el valor

significativo de la misma. Sin embargo, al considerar que han comentado la situacién
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poniéndose en contacto con la marca, es factible que exista un vinculo con ella y estén

influenciados por sus circunstancias economicas de ese momento.

Tras el analisis de esta categoria, de nuevo se recomienda a ambas marcas responder de
manera oportuna y respetuosa a los comentarios criticos, estableciendo una
comunicacion enfocada a la exclusividad y diferenciacién, lo que puede ayudar a
mejorar la percepcion general de la marca. Al mismo tiempo, se comprende la
imposibilidad de reducir los precios debido a su histérica y global estrategia de

exclusividad.
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4.5.  Con las ganas que tenia de probarlo

Figura 17. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria “Con las ganas que tenia
de probarlo”

COMENTARIO RESPUESTA ¢RESPONDEN?

Vaya decepcion, hoy he comprado
una caja y en mivida he probado
un hojaldre mas blando. Con las

ganas que tenia de probarlos...
Decepcion total!

Mo responden a las
criticas

BAJA CALIDAD
PRODUCTOS

Porque presumen tanto estas
bebidas tan decepcionantes ? O
STARBUCKS simple y sencillamente mal
preparadas | casi 5€ por medio

vaso de hielo ? Paso...

Hola! Tendremos en cuenta vuestros
comentarios, y se los haremos llegar al | Suelen responder a las
local. iMuchas gracias por ayudarnos criticas
a seguir mejorando nuestros servicios!

Estan muy buenos, pero los

dependientes de Valladolid son No responden a las
super lentos y no estan bien criticas

informados.

DESCONTENTO
CON SERVICIO

Luega la mitad de los . i i
e iHola! {Nos cuentas donde te ha
baristas" no saben hacerlos i . Suelen responder a
STARBUCKS ocurrido para que lo revisemos con L
correctamente... pagas por . i las criticas
i los locales? iGracias!
hielo machacado con leche...

Fuente: Elaboracion propia

En el presente apartado se profundiza en la parte de la muestra donde los consumidores
expresan su descontento al valorar los productos o servicios de ambas marcas tras su

experiencia.

Comenzando con Starbucks, se aborda el aspecto de los comentarios respectivos a su
calidad, tema que ya se vincul6 previamente con el precio en la categoria anterior. En
este contexto, es crucial sefialar que las percepciones sobre la calidad de los productos
de Starbucks suelen recibir atencién y respuesta por parte de la marca. En varias
ocasiones los usuarios expresan su decepcion con respecto a la calidad de las bebidas al
no cumplir estas con sus expectativas, lo que podria implicar que, al menos en ellos y en

sus acompanantes, se redujera el valor de marca percibido.
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En este caso la marca sefiala que la razon por la que el servicio no fue satisfactorio fue
la no eleccion por parte del consumidor de una bebida acorde con sus gustos personales,
por lo que sugiere que en ocasiones posteriores, los baristas le ayuden a elegir una
opcion que se ajuste mas a él. No obstante, suelen ofrecer soluciones basadas en
motivarle para que solicite una nueva preparacion de la bebida en caso de descontento o

poniéndose el equipo en contacto con el establecimiento.

Cuando en el comentario se especifica que experiencia negativa se debe a malas
practicas de los baristas, se sefiala que se han hallado varios comentarios que si son
respondidos agradeciendo el comentario y profundizando en los detalles de la mala

experiencia, lo que se considera muy positivo.

Por ello, se recomienda a Starbucks continuar con estas practicas, valorar modificar las
materias primas como ofrecer una formacion a los baristas sobre como preparar las

bebidas de manera mas adecuada.

En el caso de Manolo Bakes, también han sido recurrentes las valoraciones negativas de

estos aspectos aunque en este caso no han sido respondidas.

Los consumidores mostraban su descontento tras su experiencia con respecto a la
calidad de los productos, expresando decepcion y mencionando su "fama", sugiriendo
que no cumplieron sus expectativas. Con respecto a la valoracion del trabajo de los
baristas, se ha apelado a una actitud inadecuada y a su lentitud, lo que se percibe en

comentarios como el siguiente, que responde a una publicacion realizada por la marca:

Copy de la publicacion de Manolo Bakes: “Para conseguir productos de calidad

se necesita tiempo y mimo.” @ (Usuario6, 2022)

An AN

Comentario del usuario: “Tiempo y mimo? No me hagais reir & & & & &

en los obradores se trabaja a destajo y mal. Ahora lo borrais otra vez 2.

(Usuario7, 2022)

Este comentario cuestiona directamente la afirmacién de la marca sobre la elaboracion
de los productos, sefialando que en realidad, no se da de manera cuidadosa ni con
carifo. La parte final del mismo, insinda que el usuario ha notado que la marca

eliminaba comentarios previos.
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Esta practica puede generar una percepcion de falta de transparencia por parte de la
marca lo que, unido a la generalizada falta de respuesta a los comentarios, puede
desencadenar graves problemas de reputacién; por ello, se recomienda a la marca

modificarlo.
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4.6.

Amo la marca y a sus baristas

Figura 18. Cuadro comparativo de respuestas a comentarios de la categoria “Amo la marcay a sus
baristas ”

COMENTARIO

RESPUESTA

ERESPONDEN?

BUENA
RELACION CON
LOS BARISTAS

STARBUCKS

Los baristas si que merecen un
monumento por la paciencia
que muestran con todo el
mundo %

No suelen responder

Yo tengo a mi chica en el
Starbucks de Conde Pefialver
que es un tesoro, llevo B anos
yendo y aunque pase mucho
tiempo, se acuerda de miy mi
bebida ¥

iMos encanta escucharlo! Nuestros
baristas son muy cracks ¥

Responden de
manera frecuente

VALORACION
POSITIVA DE
LOS
PRODUCTOS

STARBUCKS

Deberian estar prohibidos, no
se puede resistir lo
buenisimosss q estan(@).

Responden en pocas
ocasiones

Hacéis los mejores matchas

del mundo, he probado de

todas partes pero como el
vuestro ninguno!!

Nos alegramos muche! La verdad
es que son increibles € € @ .

Responden con
frecuencia

Campafidn, enhorabuena!

No suelen responder

VALORACION
POSITIVA DEL

CONTENIDO
STARBUCKS

QUE REAAAAL JAJIA! Me
encantan los creadores de
esta cuenta! Quien sea quien

lleve la cuenta, UN
GIGANTESCO ABRAZO!!

&

Responden con
frecuencia

EXPERIENCIAS
VIDA
COTIDIANA

Mi hijo ha traido hoy ,una caja
de estas.. Mafiana
desayunamos

6

No suelen responder

STARBUCKS

La que siempre que va a
Valencia tiene que ir a por su
caprichito. El frappu &

Oooooh, esperamos que puedas

visitarnos prontito de nueve ;)

Responden con
frecuencia

Fuente: Elaboracion propia

Al mismo tiempo que los comentarios negativos reflejan areas de mejora, los elogios

expresan areas de fortaleza que pueden potenciarse. En esta revision, se enfatizara en

los comentarios positivos de la comunidad que expresan lealtad hacia las marcas con la

intencion de identificar y proponer estrategias que mantengan y fortalezcan esta
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relacion. En este apartado se resalta una gran muestra de comentarios que expresaron
experiencias positivas en locales concretos en relacion a los baristas, asi como a los

productos, su contenido o la marca por su valor simbdlico.

En primer lugar y con respecto a la relacion con los baristas, mientras Starbucks
demuestra tener mas en cuenta la expresion de las experiencias de sus seguidores y la
atencion a sus comentarios, en Manolo Bakes la Unica respuesta hallada fue la intencion
de trasladar el elogio al establecimiento del que se trataba, lo que sefiala una menor
interaccion por parte de la marca en este aspecto. En el caso de Starbucks, ademas de
ello, se observan respuestas a todos los elogios, entre las que predominan el

reforzamiento de la idea de excelencia de sus trabajadores.

Esto puede significar que, en este sentido, Manolo Bakes dé méas importancia a la
estrategia de contenidos que a la respuesta a comentarios, ya que los baristas tienen una
gran presencia en su perfil apareciendo en, ademas de videos promocionales, contenido
que muestra sus habilidades relativas a la preparacion del producto o recrean escenas

cotidianas de los establecimientos.

Aunqgue esta sea una accion muy significativa para los clientes, la atencion directa a sus
comentarios es esencial para que estos sigan motivados a compartir sus experiencias con
la marca, por lo que se recomienda a Manolo Bakes un mayor nivel de respuesta a los

mismos.

En cuanto a las valoraciones positivas sobre los productos que ofrecen, se han hallado
numeros comentarios de ambas marcas en los que se sefiala que estos tienen una gran
calidad o un muy buen sabor. Sin embargo, se ha encontrado una diferencia al percibir
que en el caso de Starbucks los consumidores se refieren a diferentes productos con un
ligero énfasis en el Cold Brew, mientras que en el de Manolo Bakes predomina
claramente su producto distintivo: los manolitos, que ademas contienen un gran

componente emocional.

En cuanto a nivel de respuesta en este sentido, cabe destacar que en el caso de Starbucks
es notablemente mayor, interactuando con la gran mayoria de comentarios sin limitarse
a agradecer el comentario. En contraste, Manolo Bakes responde de manera menos
frecuente aunque si lo hace en este caso. Responder a este tipo de comentarios

constituye una oportunidad para mejorar su interaccion con los clientes, especialmente
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aquellos que elogian su producto estrella, manteniendo asi la narrativa emocional en

torno a él.

A pesar de una menor frecuencia de respuesta a los comentarios, Manolo Bakes destaca
el relato emocional en su contenido. Su campafia “Ni croissant ni cruasan...
MANOLITO” se ha integrado en su merchandising siendo un éxito en su comunidad.
Esta estrategia se enfoca en promover el término "manolito™ en lugar de "croissant” y se
refuerza por acciones en el contenido en la que incluso se humaniza el producto. La
estrategia también se refleja en acciones como la celebracion del “Dia del Manolito” en

el Dia del Croissant o referirse a su comunidad como “manolovers” .

La gran aceptacion de tacticas como estas han posicionado a Manolo Bakes como una
lovemark, evidenciado, entre varios aspectos, por el uso recurrente del emoji :

representando el "manolito” en la comunidad.

Por su parte, las 'cajas de manolitos' se han convertido en un elemento arraigado
emocionalmente en la vida diaria de sus clientes. Estas, mencionadas con frecuencia por
los seguidores en los comentarios, donde destacan la rapidez con la que vacian debido a
la calidad del producto, integrdndose en su dia a dia, tanto en entornos laborales como
en festivos. Es preciso decir que, como ocurria con el vaso de Starbucks también son
compartidas en redes sociales como parte de sus experiencias, algo que he evidenciado

tras mi experiencia en estas plataformas.

En contraste, Starbucks, a pesar de la presencia histérica del icénico vaso en
publicaciones de usuarios a lo largo de la historia y en el pefil de la marca, la ausencia

de comentarios especificos sobre €l en el perfil oficial de Instagram sorprende.

Considerando el éxito simbdlico de Manolo Bakes con sus 'manolitos’ y sus cajas,
sugiero que Starbucks también realce la importancia de su elemento distintivo, lo que
podria fortalecer su conexidén con la audiencia. Se recomienda el desarrollo de
campafas narrativas y acciones creativas, como concursos fotograficos o iniciativas de

reutilizacion, podrian potenciar su significado.

Por ultimo, es preciso afiadir que los usuarios se muestran muy atraidos por el contenido
de ambas marcas en estas plataformas, lo cual significa que este es uno de los aspectos

clave de los casos de lovemark que presentan ambas.
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Consumidor de Manolo Bakes: “Deberian estar prohibidas las fotos de vuestras

publicaciones [...] & ¢ €~ (Usuario8, 2022)

Consumidor de Starbucks: “[...] Me encantan los creadores de  esta  cuenta!
Quien sea quien lleve la cuenta, UN GIGANTESCO ABRAZOQO!! v
(Usuario9, 2022)

En cuanto a ello, se recomienda atender a estos comentarios con mensajes con un
componente emocional similar al que los usuarios utilizan en los suyos, ya que la clave

de la lealtad de la marca reside en una conexién emocional reciproca.
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5. Conclusién

Tras la evaluacion del didlogo entre marcas y usuarios, la principal diferencia que se ha
hallado entre los casos se refiere al alto nivel de respuesta de Starbucks en comparacion
al que se da en el caso de Manolo Bakes. Esta Gltima no suele atender a las principales
preocupaciones de su comunidad y se limita a responder a preguntas especificas y
algunos halagos directos, lo que supone un riesgo para la relacion con sus seguidores,
sobre todo en momentos donde la reputacion puede verse afectada al haber incumplido
con las expectativas de los mismos. Por tanto, se recomienda a la misma adoptar una
mayor transparencia, no omitir ningun comentario del perfil y fortalecer la atencion al

cliente, el principal condicionante de su satisfaccion.

Entre los aspectos que cobran méas importancia entre los consumidores, se encuentran:
la experiencia enriquecedora en los establecimientos y con los productos, la
sostenibilidad y el trato justo a los trabajadores en ambas marcas, siendo esto mas

notable en el analisis de Manolo Bakes en relacién con el pago a los ilustradores.

No obstante, en cuanto al aspecto experiencial, también crucial para la comunidad,
destaca la importancia de establecer una fuerte conexion emocional con los productos,
lo que se evidencia en un gran volumen de comentarios. Sobre ello, es preciso destacar
que mientras los consumidores de Starbucks expresan aprecio por una gama mas amplia
de opciones, los de Manolo Bakes muestran un vinculo afectivo particularmente

estrecho hacia las cajas de manolitos, su producto mas emblematico.

Esto, ademas de considerarse el principal motivo de la lealtad de los consumidores hacia
la marca, coincide con mi percepcion anterior al andlisis, ya que, en mis interacciones
previas con la misma, al referirse alguien a la marca, siempre se referia a este elemento.
El énfasis en la narrativa emocional en torno a la caja de manolitos tanto en las
estrategias de la marca como en su contenido, justifica este nivel de conversacion y en

el dia a dia de las personas, reflejado en redes sociales.

Otro aspecto constante en mi experiencia como usuaria de redes sociales y consumidora
en momentos anteriores al andlisis, ha sido la presencia del vaso de Starbucks en su
representacion mas basica, hecho con plastico. Sin embargo, en la muestra no se
identificaron conversaciones en las que este elemento fuera el tema principal y en su

lugar, en estos didlogos se destacan los productos de merchandising con disefios
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estacionales, como vasos reutilizables, termos y tazas, que son alternativas sostenibles a

este elemento.

Considero que este hecho refleja el compromiso del actual consumidor con la
sostenibilidad, cumpliendo con los objetivos que sefialaba Alvaro Vela de reducir el uso
de plastico (2022). Este cambio resulta de especial interés a nivel comunicativo y
simbolico, ya que durante toda su historia, ha sido el elemento distintivo principal de la
marca y se considera que ha sido reemplazado correctamente, manteniéndose la marca

fiel a sus valores.

A pesar de responder a practicamente la totalidad de los comentarios, Starbucks no
aborda uno de los temas que mas preocupan a su comunidad: los precios
considerablemente méas elevados que otras opciones. Seria recomendable, en ese
aspecto, que la marca pusiera énfasis en su contenido en las razones por las que ha sido

elegida como la marca mas valiosa del mercado por Brandirectory (2023).

En este momento, es relevante citar lo expresado por Itziar Oltra en el articulo de
Fuentes para El Pais en 2019, "Un community manager tiene que estar ahi todo el
tiempo escuchando al cliente porque el usuario te va a decir como tienes que
comportarte” (Oltra, 2019).

Esta cita destaca la importancia de mantener una interaccién constante con los clientes.
Como se destacd a lo largo del capitulo “Resultados de anaisis”, esta practica es
fundamental para ajustar las estrategias de una marca a las necesidades y expectativas
de su audiencia, aprovechando de esta manera el caracter bidireccional de las redes
sociales
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7. Anexos

Anexo 1. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Preguntas y consultas’

PREGUNTAS Y CONSULTAS

MARCA URL COMENTARIO RESPUESTA DE LA MARCA RESPUESTA O CcODIGO

USUARIO
https://w

ww.insta

gram.com|
Solo es chocolate dentro no tiene
[pfCxaxls
nada?

rttcU/?im
g index=
1

https://w

ww.insta Por qué habéis cambiado los

gram.cam panes de desayuno? El mollete y

: foSbe el pan de semillas estaban
MoD0G/? genial, las tostadas que habeis
o] I

puesto ahora son malisimas..
img inde a6
x=1

https:/ fww Cuanto cuestan los Manolos
W.IiNstagra grandes?

https:/ fww
w.instagra iiiQue buena pintallll;Qué
m.com/p/C sabaores hay?

t/70EStRA-/

https:/ fww
w.instagra
m.com/p/C
g¥ Bxbtils
[?img ind
ex=5
https:/ fww
W.INStaera

Pregunta del millén la cucharilla
de dentro de la taza es de galleta
comestible ? O de material
reciclado no comestible ? & & @
una duda que nes surgio

Online también la puedo obtener

gram.com Volveréis a hacer el de baileys?1?!

[p/Clikfk

iR A/
nhiips:

W
ww.insta

El palo ese nuevo, s de galleta o
ram.com de madera?

/p/Ckd2D

PNt/
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iComo te organizas para crear el
contenido? i5clo hay un CM?
Entiendo que no... @.

Creacion contenido

Bram.com

Y para el resto de mortales
cuando estara disponible?

Puedes guardarla.
Yo tengo una
bebida gratis y he
ido un par de veces
después de
conseguirlayno la
he canjeado aun (y
sigue disponible en
la cuenta)

Haolaaalll Es obligatorio canjear la
bebida gratis en la siguiente
consumicion o se puede guardar
para otra ocasion?

Cuanto falta para el de jengibre?

Que lleva el frappe de Barbie que
venden en Estados Unidos para
que no lo puedan vender en

Espafia? & &

ostras pues esta
bien saberlo &
Muchas gracias

Mo volveran a sacar el pastel que
hicieron el afio pasado el dia del
orgullo Gay??

wW.iNstagra

Cuando vais a dar el paso a dog
friendly? Os estais guedando muy
atras en ese aspecto

Mo he probado ningune aun,cual
me recomendais??

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Intolerancias y preferencias alimentarias’

COMENTARIOS

RESPUESTA MARCA

RESPUESTA OTROS
USUARIOS

PALABRA

CODIGO

https://w
wiw.instag
ram.com/
p/CpS2Cs
FtdAm/7i
mg_index
=14

Opcidn vegana porfafl b &h- Seguro logris una
opcidn veggie de vuestros manolitos, asi podréis
incluir a veganos, intolerantes a los lacteos,
intolerantes al huevo, a vuestro nicho de
mercado. No lo vedis solo como una opcion para
los veganos, hay méas publico del que a priori

podéis llegar (i 6

Vegano

Sugerencia

hitps://w
ww.instag
ram.com/

n/CnsIC:

Menuda publicidad engafiosa usando el 100%
vegetal de heura...

Vegano

https:/fw
ww.instag
ram.com{
p/CpS2Cs
FtdAm/7i

mg_index

En resumen, los vegetarianos, que ya podian
comer Manolitos (porgue casi toda la carta ya era
vegetariana de serie}, tienen un nuevo Manaolito.

Conclusion: Los veganos seguimos sin poder

probar ninguno.

Vegano

https:/fw
ww.instag
ram.com{
p/CpS2Cs
FtdAm/?i

@heurafoods.es soy mega fan, pero que sentido
tiene algo vegano que me lo mezclen con
animales? Preguntenle a @crois_sants como
veganizar un croissant...

Vegano

Sugerencia

oS W
ww.instag
ram.com/
p/CpS2Cs
FtdAam/7i
mg_index

a0

no se puede poner 100% vegetal al referencia de
una parte del producto que se come todo
juntoi@ asi entonces una empanada de carne
con verduras tmb podria poner 100% vegetal a la
referencia a las verduras que contiene

Vegano

https:/fw
ww.instag
ram.com{
p/CpS2Cs
FtdAm/7i
mg index
=18

Qué sentido tiene incluir un producto con Helra
y combinarlo con mantequilla? Creéis que nova
a haber ninguna persona intolerante o alérgica
gue se va a equivocar por algin despiste de uno
de vuestros trabajadores/as? Esto es un error.

https://w
ww.instag|
ram.com/
p/Cp5S2aCs
FtdAm/?i
mg index
=19

Yo también habia pensado que serian
VEganos...que pena...ojald también haya una
opcion 100 % plant based pronto, que hay

croissants buenisimos sin mantequilla

https://w
ww.instag|
ram.com/
p/CpS2Cs
FtdAm/?i
mg_index
=20

iEl croissant es vegano?

Vegano

Sugerencia

Sentidlo menosy
conseguid los
croissants veganos,
no es tan
complicado &.

Vegano

Pregunta

pues os perdéis a
los clientes
Veganos

laverdad que los
manolitos son de
Europastry, la
misma fabrica de
bolleria congelada
que surte a media
esparia, asique en
cualguier
supermercado es
facil encontrar
alguno sin “100%
mantequilla”
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WW. iCuando tendréis Manolitos Dulces sin lactosa? Lactosa —
ram.com/ ®. E
o /Cenanay
@0 6o opciones para celiacos? Gluten Pregunta
Cuando querdis uno en Euskadi y cositas para
intolerantes a la lactosa. Que nos da envidia ver Lactosa Sugerencia
esas cosas tan ricas y no poder catarlas &.
Para cuando manolitos/palmitas sin lactosa?? Lxs
ram.com, intolerantes también estamos deseando Lactosa Pregunta
p/Ci2ZEQ comeos! @
éSon vegetarianos?Se gue llevan mantequilla
ram.com/| pero ¢Llevan grasa de cerdo? No logro verlo en Vegetariano Pregunta
p/CisZ56G ningun sitio &
WW. Hola!! El otro dia fui a tomar un café a una de sus
ram.com,/ cafeterias y no pude por no tener leche sin
p/ChbGFal |lactosa. Me gustaria que lo tuvieran en cuenta en Lactosa Sugerencia
BIHMH/?i| el futuro ya que somos muchas las personas
intolerantes a la lactosa. Gracias!!

Hacéls algo para diabéticos? Azlcar Pregunta
ram.com/| Hola, éhabréd decorados también sin gluten? Gluten Pregunta
p/CZbctDj

Que pinta @ llevan azdcar? Azucar Pregunta

Quiero ero me podriais decir si lleva
®p P Colorantes Pregunta
colorante E-1207 :(
cuantas calorias tienen los cruasanes? Calorias Pregunta
p/Ch3okeC
kDEUR/
https:/fw
ww.instag
ram.com/ Que corra la grasa hidrogenada Grasa

Cazyxv

ZDj6s/
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https://fw

ww.instag
ram.com/
p/CyaQMS

mg-we/

Una pregunta porgue no sacais otro café
descafeinado para los gue no podemos tomar
cafeina? Ahilo dejo@).

Cafeina

Sugerencia

https:/fw
ww.instag
ram.com,
p/CylacaC
1tTh/

Algo vegano por favor &),

Vegano

Sugerencia

https:/fww
w.instagra
m.com/p/C
x41bVsAUP
1

Pediun PSL con leche de soja y lo encontré muy
pero que muy dulce, en afios anteriores no lo
noté tanto, no sé si es gue lleva mucho azucar o
que. Se puede pedir sin nada de azucar?

Pregunta

https://w
ww.instag
ram.com/
p/Cx41bV
sAUPIl/

El pumpkin spice frapuccino puede pedirse
versién vegana? No puedo tomar proteina de la
leche y estoy deseando probarlo

Vegano

Pregunta

https:/fw
ww.instag
ram.com/
pfCxsliru

Qturd/

Para cuando NO PAGAR DE MAS por las bebidas
vegetales??

lit pero esg no es
solo por eso, pg tng
g pagar mas por der
alergico a la prot de
laleche &2,

Suplemento
Bebidas
vegetales

Pregunta

https:/fw
ww.instag
ram.com/

Hola! Se puede pedir con leche vegetal y sin
azlcar?

Pregunta

https:/fw
ww.instag
ram.com/

CwSu

pysimv/

El matcha pero en versién healthy: sin nata, con
leche de avena y sirope de vainilla sugar-free.

Bebidas
vegetales

Sugerencia

ttps:
ww.instag
ram.com/

CwSul
vslmV,

1

Alguno sin azlcar?? Apto para diabéticos??

ALl

https://w
ww.instag
ram.com/
o/ CuhbiY
MMNB2M/

Que pinta! @ guitando la natay con bebida
vegetal... seria vegano?

https://w
ww.instag
ram.com/
EZCuh biy
MNb2M/

Para cudndo bebidas aptas para los intolerantes a

la lactosa y a las proteinas de la leche?

https:/fw
ww.instag
ram.com/

CpOWs
Gzu7YR/

Mucha promocidn de las bebidas vegetales pero
los consumidores de Starbucks seguimos
pagando un suplemento por ellas cuando

actualmente el precio de las bebidas vegetales
es igual o incluso inferior a la leche de vaca

https:/fw
ww.instag
ram.com/
p/CuobxT
WgP13/7i
mg_index
=3

Hay alguna bebida light sin azucar? Aparte de la
infusion?

Diabetes

Pregunta

Vegano

Pregunta

Lactosa

Suplemento
Bebidas
vegetales

Azicar

Pregunta

Pregunta
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https://w
ww.instag
ram.com/
p/CuobxT
WgPI3/7i

mg_index
=3

Cuando vais a tener bebidas vegetales sin azucar
sabiendo la cantidad de gente que no puede
consumir azucar (aungue nadie deberia) y asi

poder disfrutar de algo més gue no sea café solo

O cold brew??

Estaria mejor si pusierais alguna leche vegetal sin
azucar para los que por salud no podemos por
ejemplo almendra zero facil de conseguir en
cualguier situg

Cualquiera de las dos si las pudiera beber porque
tuvierais leches vegetales sin azdcar, ya gue
desde que me prohibieron el azdcar no he
podido valver a pedir nada gue no sea un
americano ya gue todas vuestras leches
contienen azlcar

para cuando promover alimentos mas healthy?

Bebidas
Pregunta
vegetales
eso me llevdis
diciendo 1 afioy no
habéis hecho nada,
ni si guiera se me
permite llevarun
carton cerrado Suplemento
comprado por mi Bebidas Sugerencia
para que me lo vegetales
pongais con esa
leche . Es triste ir
por tus hijas y solo
poder tomar un
americano
Bebidas
vegetales

Azicar, gluten,

. . R B Sugerencia
creatal sin azucares, sin gluten, sin lactosa? lactosa
Nw-d
https://w Porgue nos siguen cobrando un recargo por
beber el café con leche vegetal? Suplemento
Mo se entiende. No deberfa ser al revés? Ya que Bebidas Pregunta
la leche vacuna proviene de la explotacién vegetales
animal?
Hola @starbucks_es ! Me gustaria saber por qué
w [cobrais menos por traer un vaso reutilizable pero
ww.instag seguis cobrando mas por las alternativas Suplemento
ram.com/ | vegetales a la leche de vaca, siendo estas menos Bebidas Pregunta
p/CxDr7Q| contaminantes, requiriendo mucha menos agua vegetales

zNYoH/

en su elaboracion y sin dafiar a ningan ser. jQue
incoherencia!

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Amor a la marca y habitos en relacion a ella’

URL

COMENTARIO

RESPUESTA MARCA

CODIGO

https://www.in

stagram.com/p/
CxdT4w-N-de/

Dios que merienda més buena & @ &.

https://www.in

stagram.com/p/
CwpSTMsMNgMu
!

@ ayer en el trabajo los probé por
primera vez,estan increiblemente
buenos!

https://www.in

stagram.com/p/

CwXINdwlovs/

Cute , adorable glam..a real Manclo
Bakes' girl

Significacion

https://www.in

stagram.com/p/
CwVKUCxI5Sw/

Un smoothie siempre hace match con el
mood del dia & &

https://www.in

stagram.com/p/
CreYleBMNg2c/?i
mg_index=5

En nuestra terracita, al solecito & es otro
rollito con un café & y un manolito

https://www.in

stagram.com/p/
CrXxRV9oTFk/

Manalito no, iManalitos!

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CraA-
LdtTX/?img in

dex=5

demuéstrame que me quieres @ &

https://www.in
stagram.com/p/

CockldXtsa)/?i
mg_index=5

Que ganas de tener esa caja @ @ @

https://www.in

stagram.com/p/

Cn pGDSONRI

Uno solo es imposible &.

https://www.in

stagram.com/p/
CmiiHgHIQwy/

Wham, Ane Igartiburu y Manolo Bakes(@).

https://www.in

stagram.com/p/

Cneszaylhso/

Haga frio o calor nieve o llueva .....
siempre buen rollo y manclo

Significacion

Significacion

https://www.in

stagram.com/p/
CmzMY08t6ia/

iUno de cada porfa! (¥ iMarchando!

https://www.in

stagram.com/p/
CmeCKIhILTV/

Planazo 100% (3.

https://www.in

stagram.com/p/
CmHdVpSMOXe
!

Team manolitos siempre

https://www.in

stagram.com/p/
CmCk Bulae9/

No llega a casa & nos la comemos por el
camino

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CmCk Bulaeg/

En casa ni 3 horas
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https://www.in

stagram.com/p/
CmCk Bulaeg/

A miundia... Yo el embarazo con el
antojo y x fin alguien los trajo. A ver
cuando los mandais online joo

https://www.in

stagram.com/p/

CmCk Bulaed/

Menos que una pompa de jabdn &.

https://www.in

stagram.com/p/

CmCk Bulaed/

Unos 20 segundos en casa...

https://www.in

stagram.com/p/
CmCk Bulae9/

lajaja pero si a veces no llegan a casa
jajaja @ @ ¥ es imposible no meter la
mano

https://www.in

stagram.com/p/
CmCk Bulaed/

Mada pueden durar menos g un telediario
vistos y nos vistos son un vicio ya me
estdn dando ganas de comer pero aqui en
Donosti ni venden y en Bilbo hasta g
abran g seria los mas cercano de
momento solo si vamos a Madrid o
Zaragoza alguna vez @manolo_bakes
2 €3 @ ahora para navidades no vendria
mal una cajita jejeje

https://www.in

stagram.com/p/

CmCk Bulasg/

un suspiro, son adictivos, no puedes
parar... 20 minutos??

https://www.in

stagram.com/p/
ClYnNMctSax/?i
mg index=1

cuan vagis a Madrid vull que vagis agui,
aixxxx vindriaamb tu &2 / (Trad: cuando
vayas a Madrid guiero que vayas agui, voy
contigo £2)

https://fwww.in

stagram.com/p/
CkOgLIZNFWN/?

img index=1

estos son..... Tienes g probarlos ..! Yo te

acompafio @ @ &

https://www.in

stagram.com/p/
CkyPEOxNMEA/

Felicidad, familia, proteccidn

Significacidn

https://www.in

stagram.com/p/
ChkyPEQXNMEA/

Perfeccion

Significacion

https:/fwww.in

stagram.com/p/
ChyPkQxNMkA/

Cool

Significacion

https://www.in
stagram.com/p/
CkngO)cNMkA{'

Muerte por manolitosss!!! @ @& &
incansables, insaciable... sigo??7 Jajajaja

https://www.in

stagram.com/p/
CkyPkQxNMEA/

Glamour para el paladar .. (no los he
probado pero es lo que me transmite)
*

Significacion

https:/fwww.in

stagram.com/p/
ChyPkQxNMkA/

Rugido de estomago & & porque se lo
ricos gue estaran!

Significacion

https:/fwww.in

stagram.com/p/
CkyPkQxNMEA/

Alegria inmensa! (&

Significacion

https:/fwww.in
stagram.com/p/
Ci-

JE3ZD7LL/ Timg

index=1

Mi hijo ha traido hoy ,una caja de estas..
Mariana desayunamaos
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https://www.in

stagram.com/p/
Cipeus DLmW/

& & Manolitos, §Qué pasa con el
mordisco? Qué poco disfrutones, cuanto
maés pequefio es el mordisco, mds dura el
Manolito! ...yo también me los como asi

v®.

https://www.in

stagram.com{'g[

Cijpeus DLmW{'

Que envidia me has dado !!!! Ahora
misme voy a comprarme unos
Manaolitos.... y El domingo comprare para
el postre de la Comida Familiar(),

https://www.in

stagram.com/p/
CiAWXk4im 9P/

Ay por favor fue divino pasamos una
tarde maravillosa. ¥ hemos desayunado

mas manolitos @ PSR @.

https://www.in

stagram.com/p/
CIHTUMNDGAi/
?img index=1

Yo ya soy del mejor club del mundo &)

https://www.in

stagram.com/p/
Ccxhgycogdt/

Hoy me ha traido mi amiga una caja de
Manolitos

https://www.in

(Mencidn) mira gué bonito souvenir para
.tu prima favorita. &).

stagram.com{'g[
CcKisNvPIHG/

Ests mafiana en mi caja quedaban 4, igual
cuando llegue luego a casa han
desaparecido (&

https://www.in

stagram.com/p/
ChexVabolUm/

?img index=1

Para morirse @ qué ricos porfavor... no
hay otros iguales

https://www.in

stagram.com/p/

CamKABBj720/

la proxima vez que vengas te tengo gue
hacer un encarguito de aqui @.

https://www.in

stagram.com/p/

CaZYXvZDij6s/

UFffflll Me declaro "Manolomaniaca".

https://www.in

stagram.com/p/

CaZYXvZDij6s/

Creo gue me vas a tener que llevar a
probar estos Manalitos &) & % .

https://www.in

s‘tagram.com{g‘_’

CaKl1xXgDH&a3/

Acabo de ver el documental de la Sexta.
Mo voy a dejar de comprar manolitos por
esa estupidez. La envidia es muy mala.

https://www.in

stagram.com/p/
cztiGIBpwW2/

Jajajaja le recomiendo estudiar con la caja
de Manolitos @ también funciona (&).

https://www.in

stagram.com/p/
CZI11vXDgiE/

En casa..son Manolo's...y caen de 2 en

dosé,

https://www.in

Amor por el
producto

- . Amor por el
stagram.com/p/ Los anicos y verdaderos manolitos
_ producto
CZI11vXDgiE/f
https://www.in
. . Amoar por el
stagram.com/p/ Ole ole y ole. Manolitos siempre
producto
CIWZ7LDleoV
iPor qué no hay tienda en Mélaga? &)
MNosotros, que os hemos dado
Torremolinos, gue os hemos llevado
nuestro campero, nuestra @
| cervezavictoria, que os acogemos con los
https:/fwww.in A .
brazos abiertos a los pies del AVE. Desde
stagram.com/p/ Malaga a Madrid la palmera gigante de @ Amor por el
CsnhhgfobMA/ & P gie producto

?img index=1

casakikimalaga, los helados de @
kaluahelados y hasta @julietacoffee_.
Madrid, é{por qué no nos devuelves todo
lo gue Mélaga te ha dado en forma de
Manolos? jLos malaguefios os
necesitamos! @
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https://www.in

stagram.com/p/
Ca -iMboKEi/

Necesitamos manolitos en el norte £ &,

https://www.in

stagram.com{'g[

CZRJi00ouir/

un dia a la semana no nos faltan!!!

Amoaor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CyDu3sYtOZY/

Que increible!!!me espero todo el dia por
un café aside top!

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CvuNIRjtLkQ/?i
mg index=1

Ha llegado la Manuela.

Significacion

https://www.in

stagram.com/p/
CuxOwVAIOxY/

Lo va a canseguir &.

Significacion

https://www.in

stagram.com{'g[
CuHYs0zoBS5/

_ainhoasg (periodista en Marca). Cajita
de manolitos variada y el nuevo Iced
Lotus Coffe. Altavoces potentes para

buena musica, gafas de sol estilo Barbie y
el sombrerito Manolo Bakes del afio
pasado ¥ (G* ¥ una palmitas, pues

también

https://www.in

stagram.com/p/
CuHYs0zoBS5/

Una botella con forma de manolito llena
de mantequilla pegajosa para cuando
vaya a la piscina llena manolitos salga

pegados con ellos y me los pueda ir
comiendo por el camino. Y también
cuando lluevan manolitos coger todos los
posibles &) ademés en la totebag llevaria
un disfraz de manolito para cuando
cierren camuflarme y poder comer todos
hasta reventary en caso de gue me pillen
sacar los tappers y llenarlos antes de que
le arresten

https://www.in

stagram.com/p/

CuHYs0zoBS5/

En maneolo Land lo que meteria en la TOTE
BAG, seria el movil para escuchar a Los
manolos "amigos para siempre.... {3} "

https://www.in

stagram.com/p/

Cj5ipgyDa72,

Se han quedado en Francia tan
restrasados con el concepto del curasan,
gue si abrierais ahi vuestras tiendas,

https://www.in

stagram.com/p/
Ca -iMboKEi/

Sihago eso me como el movil

Amaor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/

CabuHTelzeX/

Si me regalasen un cuadro con esta foto
para mi casa, llevaria a gente para que lo
viese todos los dias (D).

Amor por el
producto

Amaor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CyBSnB9tGh9/

quiero a baristo con todo mi corazén &) si
ya soy feliz con mi otra tote, con estaya
moriré

https://www.in

stagram.com/p/
CrXxRVIoTFk/

a por un bolso asi!

https://www.in

stagram.com/p/
CmeYMDCItAE/

tipica caja de galletas que acaba siendo
un costurero version manclobakes

https://www.in

stagram.com{'g[
CrBHagsNaly/?i

mg index=5

Manolitos 19 ! Luego estd mi abuela, que
seguro que guardaria hilos y botones ).

https://www.in

stagram.com/p/
CkQVzdwpKNu/

Yo quiero esa bolsa o mejor una camiseta

®.
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https://www.in

stagram.com/p/
Ciu Qdapsg /

Necesito esta balsayaa !!! @.

https://www.in

stagram.com/p/
Crixky2sdo4/

Hola por fin he recibido mi vajillal!!!
Nunca me habia tocado ningun sorteo
de nadal!! Estoy muy contenta porque
ademas es preciosa y como madre
me ha venido muy bien ese regalito!l!
Mi admiracion especial a Ana @ La
estrenaré con vuestros Manolitos y
Palmitas & graaaaciasss

https://www.in
stagram.com/p/
CI3t7iYt Mo/?i
mg index=1
https://www.in

stagram.com{m_'
Cll-nBntjCa/

Oh enamorada!

Pero que caja tan estupenda!!
Enhorabuena @cocodavez

https://www.in

stagram.com/p/
Ci8Zhr7id6p/

Precisamente he publicado una foto de lo
precioso que os ha quedado. He estado
alli hoy. &

Preciosas! Me voy a saltar la dieta para
tener las 4! @teresa_j_cuevas (.

https://fwww.in

stagram.com{m_'
CbhwhnuBIRrn/

Espectaculares. Q bonitas !!! Una obra de
arte en cada caja. Enhorabuena @.

https://www.in

stagram.com/p/
CbwhnuBIRrn/

@ @ ® @ buague guapo

https://www.in

stagram.com/p/

CocKldXts4)/7i

mg index=4

Por gue son tan bonitas?

https://www.in

stagram.com/p/
Cipeug8 DLmW/

Amo las palmeritas de lotus no las guitéis
nunca porfavarrrrrr (@ @ @

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/

CjGLs-alo0g/

Menudo especticulo!! Hiper
recomendables!!

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
ChMvitX6oawh/
Pimg index=2

Son los mejores que he probado ! ¢ por
favor mas tiendas en Barcelona

Amar por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CZI11vXDgiE/

Es que hasta que no los pruebas no
entiendes que tienen nombre propio! &

Amar por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CZI11vXDgiE/

Los Unicos y verdaderos manolitos

Amar por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
Cxs3FFKNC5U/

mario.mocanu (influencer): porgué
resumirte a un café con leche cuando
existe Manolo? &3.

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CxgMhs-
t8gn/?im
x=1

inde

Deberian estar prohibidos, no se puede
resistir lo buenisimosss q estan &).

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CxVaelfNmGI/?
img index=2

elenagual.art: Manolito
cebra @ elenagual.art: Jajaja @ AMO

Amar por el
producto
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https://www.in

stagram.com/p/
CxDYSIgNV7i/

Y a gloria saben

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CroA-

LdtTx/?img in

dex=5

Casi muero de felicidad con esas orejitas!
(Bueno asi los llamo en mis pais)

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CwW5GTvFNIBR/

Espectaculares

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CvuNIRjtLkQ,/?i
mg index=1

Ayer los probé por 1 vez y madre mia que

pasada @ @@ ®

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/

Cul7vcuteHz/

Me gusta muchisimeo, una idea gue
sorprende y encima gue estan deliciosos

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
CnhmO8ttzU8/?i
mg index=5

Es lo més rico g he probado en mucho
tiempo

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
Cm9bUtclxTp/

Para mi el Manolito mas bueno es el
cldsico y el de Lotus, una bendita locura
ambos. Como punto de mejora diria que

el de pistacho y el de turrén de Jijona sdlo

saben a chocolate blanco (que estan muy

buenos pero no saben como deberian de
saber)

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
Cll-nBntjCa/

iMaravilla! Y el de turrdn, todo un acierto.

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
ClikfkgtRewv/

Estédn buenisimos. FLIPANTESG® @@ %@

https://www
.instagram.c

Necesitamos manolitos en el norte (&) ().

Amor por el
producto

https://www.in

stagram.com/p/
ClGQP6ZppaU/

los Manolitos estan buenisimos y el caféy
el personal increible porgue hay una
cultura de equipo y unos valores en la
empresa que son de admirar en esta
época. Mo todo el mundo encaja, claro
esto. Pero mejor dedica tu tiempo en
algo que te sume 3.

Amor por el
producto

Amor por el
producto

https:/www.in

stagram.com/p/
CkYRaRIp9Zh/

Estdn de muerte 11! @) &

https://www.in

stagram.com/p/
CyVcafphees/?i

mg index=1

Matchalover siempre &), pero el de
otofio sin duda

https://www.in

stagram.com/p/
CySIbxVMIKI/

como hubiera pegado un Starbucks hoy
ehh

https://www.in

stagram.com/p/

CvNnlvegynb/

Un Starbucks es lo que se necesita!
También a esta hora

Amor por el
producto
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https://www.in

stagram.com/p/

DRBEKAACHN

Yo soy super fan de starbucks, lo malo es
que no me gueda muy cerca. Necesito

una pagina on line!!l 4

https://www.in

stagram.com/p/
CxslruQiUrD/

nuestra rutina dominical tendra premio

este finde @@

https://www.in

stagram.com/p/
CwpOfBXgrH-/

Yo ya me he tomado el primero y el

sabado voy con amigos a por el segundoy

asi sin parar @

https://www.in

stagram. com{ E.{'
CwpOfBXgrH-/

Os podéis creer gue no lo he probado

nuncal??? De este otofio no pasa,
promesa

https://www.in

stagram.com/p/
CwSuhpvs) mV{

Ya sabes cuél es el elegido para mafiana

cierto? @mencion@ @ @&

https://www.in

stagram.com/p/
CwSuApvsImV/

T U W@ ADICCION A VOSOTROS &

https://www.in

stagram.com/p/
CwNUAwftQ1Y

Ese dia hay ola de calor, PERO ME DA
IGUAL, VA A CAER EL PRIMERO DE LA
TEMPORADA

https://www.in

stagram.com/p/
CwNU4AwtQ1Y

Mejor regalo de cumpleafios de

https://www.in

stagram.com/p/
CwNUAwtQ1Y

Best moment of the year§§ 47 £3

https://www.in

stagram.com/p/
CwNU4AwtQlY

Ya ha caido el primero de la

temporadalll @@ @),

https://www.in

stagram. com{ E.{'
CwpV-bRtzMH/

https://www.in

stagram.com/p/
CvpV-bRtzMH/

éComo gue Cold Brew bebida veraniega?
Aungue esté nevando en pleno enero se

puede igualmente!! &

Comp voy a ser fiel a una bebida si me

estas ofreciendo SER INFIEL a mi
bebida???? @& @

https://www.in

stagram.com/p/
CuobxTWgPI13/?

img index=3

Hacéis los mejores matchas del mundo,
he probado de todas partes pero como el

vuestro ninguno!!

https://www.in

stagram.com/p/
CuY11AHADoQ/

cuando has dicho que vamos? (3 &.

https://www.in

stagram.com/p/
CthxzGvrvnk/

Claramente la que va a tiro hecho.

Siempre voy a pedir lo mismo jajaja y si
pido algo diferente también siempre lo
pido después de haberme decidido bien.

He sido hostelera y se lo que fastidia
tener jaleo y estar viendo como un
cliente no se decide. Las colas del
Starbucks’s dan para mucho & teda
tiempo a pensar antes de llegar

https://www.in

stagram.comgg_.‘_'

Cs2-usQgSql

Tanto tiempo lleve esperando vuestro
programa de fidelizacion, pero ya deje de

beber coffee (@ &.

https://www.in

stagram.com/p/
Cs2-usQgsal/

10 afios tarde, ipero muy bien! Al fin.
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Vuelven los cream cold brew. Es es la

https://www.in

stagram.com/p/
CSBWEPSM—T!{_'

noticia. Eso es lo que necesito. Y ahora

Amor por el
producto

ruedo hacia mi felicidad, o sea, hacia un
starbucks
@ @ @ @ es maravilloso ese desayunao,
cuando estas apurado y sales de casa
corriendo es una increible opcidn.
Ademas, el precio esta genial, aguien
América es més caro ese combo (&) pero
igual es genial @ @ @

La gue va a trabajar o a leer siempre &
una forma de amenizar el trabajo y el
estudio o la lectura. A veces, lo que me
hace salir de casa @

https://www.in

stagram.com,/p/
CriinmktYcs/

https://www.in

stagram.com/p/
Cq58lu6DkCl/

https://www.in

stagram.com/p/
CqS8lueDkCI/
https://www.in
stagram.com/p/
CgS8luDkCl/
https://www.in
stagram.comgg_{'
CqS8lueDkCI/
https://www.in
stagram.com/p/
CgS8luDkCl/
https:/www.in Ala gque chulo todo @starbucks_es,
stagram.com/p/| donde se puede conseguir el vaso con
CyVcafpheeS/?i| orejas de latercera foto? Y que precio
mg index=1 tiene?

La que siempre gue va a Valencia tiene
gue ir a por su caprichito. El frappu

La madre que lleva mil horas despierta y
necesita uno triple jajajaj

La que pasa antes de la universidad para
alegrarse la mafiana. =

Yo la que va después de caminar 6
kildmetros &

https://www.in [ Al final he caido en la tentacién de la taza
stagram.com/p/| en forma de calabaza con blanco, sois de
DRBKAACHN lo peor!! @ @

https://www.in

stagram.com,/p/

DRBKAACHN

Pensé gue yo era la Unica @ me quedo
més tranquila al saber que no &) a#

Mi taza de & desde el primerisimo

i dialtl
https://www.in primer diat!! & &

stagram.com/p/
CxXsvH sLEgI_.J_'

y ya fui un dia hace poco con ella para
tomarme un pumpkin spice latte en ... una
taza de calabazal @ @ .
https://www.in| Porqué Starbucks??? Todos! Los quiero
stagram.com/p/| todos! Ni hagdis cosas tan chulas por

Cx¥svHsLEgL/ favor!!!

https://www.in
stagram.com/p/ Necesito ese vaso en mivida
CvWpWeFla7u/

https://www.in

stagram.com/p/
CslUzL7vGvD/
https://www.in

stagram.com/p/ Lo necesito en mivida @ @&

CslUzL7vGvD/

Yo lo tengo desde hace tiempo. Lo llevo
en la machila siempre &).

Un timo... acabo de ir al de Maquinista
hoy 14 abril a las 17.47h y ya no quedaban
vasos.. fatall en los de USA traen a
raudales. Agui en Espafia no hay nivel.

https://www.in

stagram.com/p/
Cq97yhul5Hg/
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https://www.in
stagram.com/p/
CquU705MHs3/

Ni dos dias ha durado el vaso, jo (& los
gue somos clientes habituales
hemos@sentido muchisimo que se

agoten tan pronto

https://www.in
stagram.com/p/
CquU7O5MNHs3/

Veo en los comentarios que no soy la
Unica interesada en que traigan a Espafia
los disefios tan preciosos que se venden
en primavera (halloween, navidad.. etc)
en Japdn, Corea o China. Me parece que
los disefios en Europa son bastante flojos

y no lo entiendo, ya que venderiais un
porrén mas si de verdad se les pusiera un

poco mas de amor y empefio (& Es una
pena y para reflexionar como negocio &)

https://www.in
stagram.comfg_{'
CquU7O5MNHs3/

Mi merchand preferido es el que vendéis
en Japon, cada vez que veo en Youtube
las colecciones de allime pongo verde de
envidia.

https://www.in

stagram.com/p/
CoGOuGELE-
U/?img index=
2

Tal cual, tengo 20 de varios afios
coleccionando.

https://www.in
stagram.com/p/
Cp4agcMwgCan/

Ojala tuvierais el merch de Starbucks que
sacan en Japan...

https://www.in
stagram .com{g{_’
CphhkulgOdz/

No sera el vaso rosa del dia de la mujer
no??? No sera el Frapuccino en oferta???

https://www.in

stagram.com/p/
CphhkulgOdz/

Nuevo merchan!!!! Ojald algan termo me
enamoré y asi me hago con él

https://www.in

stagram.com/p/
CyVcafpAees/?i

me index=1

https://www.in

stagram.com/p/
DRBKAACHN

Ala que chulo todo @starbucks_es ,
donde se puede conseguir el vaso con
orejas de la tercera foto? Y que precio

tiene?
Al final he caido en la tentacion de la taza
en forma de calabaza con blanco, sois de

lo peor!! @ @

https://www.in

stagram.com/p/

DREBKAACHN

Pensé que yo era la dnica @ me quedo
mis tranquila al saber que no &) &@

https://www.in

stagram.com/p/

CxXsvHsLEgL/

Yo tengo la naranja con forma de & y me
encanta! Tomar el café y saborear mas el
otofio @).

https://www.in

stagram.com/p/

Cx¥svHsLEgL/

Mi taza de (=) desde el primerisimo
primer dial!! & &

y ya fui un dia hace poco con ella para
tomarme un pumpkin spice latte en ... una
taza de calabaza! @ @ .

https://www.in

stagram.com/p/

Cx¥svHsLEgL/

Por qué Starbucks??? Todos! Los quiero
todos! Ni hagdis cosas tan chulas por
favorl!!

https://www.in

stagram.com/p/
CvWpWeFla7u/

Necesito ese vaso en mi vida

https://www.in

stagram.com/p/
CslUzL7wGvD/

Yo lo tengo desde hace tiempo. Lo llevo
en lamochila siempre ).

https://www.in

stagram.com/p/

Lo necesito en mivida @ @&

CslUzLIvGvD/




https://www.in

stagram.comyp/
CphhkulgOdz/

Nuevo merchan!!!! Ojalé algun termo me
enamorg y asi me hago con él

https://www.in

stagram.com;'p/

DRBKAACHN

Los vasos seran obra de arte pero el café
es harina de otro costal .

https://www.in

stagram.com,'p/

CthxzGvrvVnK/

Las tartas que tenéis en las tiendas estan
buenisimas & @& @)y acompafiadas de un
capuchino ya ni te cuento & @.

Fuente: Elaboracidn propia

Amor por el
producto

Amor por el
producto
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Anexo 4. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Productos, servicio y experiencia’

COMENTARIO RESPUESTA DE LA MARCA RESPUESTA OTRO USUARIO cODIGOD
COMENTARIOS NEGATIVOS
https://www.in |Hubiese sido regalo perfecto para el papi si
stagram.com/p/| hubieseis mandado el pedido completo y Criticas a baristas
Cp920Lelu a/ no a falta de la caja de palmitas...
https://www.in Tiempo y mimo? No me hagdis
stagram.com, reir en los obradores se
J2d /of _@@@@_@ e Criticas a baristas
CoM7r70ONT2K/ | trabaja a destajo y mal. Ahora lo borréis
?img_index=5 otravez
hitps://www.in| He llegado a las 13:45 y ha no habia en
stagram.com/p/| Glorieta de Quevedo. Han puesta solo 50 Poco stock
CoCULcwrV5h/ unidades.
Lo de que lo dan gratis es mentira. Al
menos en el de Quevedo. A las 14:00
https://www.in | supuestamente empezabany a las 14:05
stagram.com/p/| que he llegado yo me han dicho que no Poco stock

CoCULcwrV5h/

habia. Eso si, estaban vendiendo a
pufiados. Vamos gue solo era un reclamo,
una estafa en toda regla

https://www.in
stagram.comgg,{'
CisZS6GD0A/

Estan muy buenos, pero los dependientes
de valladolid son super lentos y no estdn
bien informados. Se forman unas colas
impresionantes no se puede ir, porque se
pierde mucho tiempo @&.

https://www.in

Sillegasteis pero un sdbado a las 19:30 sin

stagram.com/p/ . Poco stock
N B producto.... buen comienzo
CiAWXk4jmSP/
) La caja muy bonita... pero las dltimas 5
https://www.in ..
veces me habéis echado 1 0 2menos y con ) B
stagram.com/p/ . Criticas a baristas
|a caja cerrada para gue no lo veas hasta
CdF-Skvlell/ )
llegar a casa (@ #robo #manolitos
Me ha ocurrido dos veces la misma semana
gue acudo a tomar un café y al pedir
Manolitos me dicen gue ya no hay.
https://www.in . quey v @
Deberian poner un letrero en la puerta
stagram.com/p/ . ) . ) Poco stock
) avisando que es hasta fin de existencias o
CkDBNrIiGPp/ .
algo asi, porgue no es muy normal que a
las 5 de la tarde en Manolo no haya
manolitos . ( A Corufia)
| Fuiayer a tienda barbara de braganza a las
https://www.in . )
5 de la tarde y no tenian manolitos salados
stagram.com/p/ Poco stock

Ci5M 3sDCqx/

Al final tuve que ir a Mallorca pasteleria y
llevarme croasants rellenos Una pena

https://www.in

Oye, si seguis borrando mis mensajes voy a
estar comentando en todas vuestras

Rl

stagram.com/p/

pt iones ya que no os falto el respeto

en ningln momento. Simplemente os digo

con educacidn que vuestro producto no es
Unico coma lo vendéis, se desarrolla por
una multinacional que lleva bolleria por

todo el mundo..un saludo

https:,
stagram.com( )

WWWLIN

Os recomiendo gue vedis el programa de
Equipo de Investigacion que hay sobre los
"manolitos" su producto es elaborado por
una multinacional de Barcelona. Sus
croissants son los mismos que losdela
gafolla pero en una caja bonita jajajaja en
definitiva, sois unos engafiabobos que
vendéis un producto vulgar como si fuera
oro. Y la gente os compra fruto de la
globalizacion

https://www.in
stagram.com/p/
CakJ1XgDHS3/

Un negocio redondo,gano la fama con todo
artesanal y ahora ya es todo congelado y
realizado por maguinas... MENUDA ESTAFA
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https://www

.instagram.c

om/p/CIGQP
6Zpp8U/

No valen nadaaa, producto de baja calidad
y es asi si ati no te gusta lo que digo
spuede comprar en sus tiendas eres libre
chavalito y asi ayudas a gque la empresa siga
adelante como td quieres,un saludo te

deseo lo mejor

los Manolitos estdn buenisimos y el

café y el personal increible porque
hay una cultura de equipo y unos
valores en la empresa gue son de
admirar en esta época. No todo el

mundo encaja, claro esto. Pero mejor
dedica tu tiempo en algo que te
sume

Valoracion negativa
del producto

anda otra trabajadorss de Manolo
Bakes Berlin queble Haven poner la
esta empresa gue solo tienene
valores cuando se acuerdan.

no es necesario gue reveles datos
mios personales, por ello voy a
denunciar tu cuenta e invito a que lo
haga guien quiera pues yo no voy
publicando localizaciones de otras
personas. No me pagan mas por
defender a la empresa, estay
contenta y agradecida de donde estoy
Y eso comentarios que vienen de
alguien gue consumia sus productos
son un poco hipdcritas.

https://www.in

stagram.com/p/
CdfalPlomlLk/

Al menos tirar los manolitos gue no
vendeis de un dia para otro!! Que anda que
no se nota en alguna que otra store

Criticas a baristas

https://www.in

stagram.com/p/

Yo los probé este fin de semana, y la
verdad llevaban mucha mantequilla, solo
tenian gusto a mantequilla con la fama que
tienen, a los tres no nos gustaron, el nifio

solo se comio el chocolate que tenian

Valoracion negativa

CkIMg7KNKLE/ | encima... Con la fama que tienen, th hay Selptuieto
que decir que la dependendienta me hablo
todo el rato en inglés y yo en castellano, la
verdad gue desayuno mas malo
Lo que @manolo_bakes tiene gue mejorar
. es |a atencidn y actitud de alguna de sus
bittps://wwwiin trabajadoras.Sin eso,ya pueden vender el
stagram.com/p/ Criticas a baristas

CZbctDjIBR2/

mejor producto del mundo...menos
"nifi@s" de dependientes y més gente con

algo de recorrido.... & 8 @ &

https://www.in
stagram.com/p/
CeMCg9foblG/

Vaya decepcion, hoy he comprado una caja
y en mi vida he probado un hojaldre més
blando. Con las ganas que tenia de

probarlos... Decepcion total!

Valoracion negativa
del producto

https://www.in

stagram.com/p/
Cem-X HIC30/

Pues espero que sean como los de antes,

porgue ultimamente los de las cafeterias

de Barcelona han perdido su frescor, estan
siempre como pasados...

Valoracion negativa
del producto

https://www.in

stagram.com/p/
CcXhgycogdt/

Cualquiera menos el vuestro

Valoracién negativa
del producto

https://www.in

stagram.com/p/
CxfMTTIAUKGS

Pues lo pedi el otro dia, caliente, y no pude
acabédrmelo de lo Dulce que estaba &).

https://www.in

stagram.com/p/
CwXQMNXSgeEW
A

Yo soy del team de que me lo hagan bien
mezcladito y con la fruta que traiga....
Porque el del Starbucks del aesropuerto de
Madrid estaba mal hecho y encima no
tenian fresas v no avisan....

Valoracion negativa
del producto

Criticas a baristas

https://www.in

stagram.com/p/|
CwWXQNXIgeEW
/

4,60 por medio vaso de hielo y el Refresha
Mango Dragon Fruit Coconut siper aguado,
muy decepcionada la verdad

Valoracidn negativa
del producto

https://www.in

stagram.com/p/|
CvWpWeFla7u/

Era de Cold Brew pero me lo prepararon
mal un diay le he cogido mania.. lloro @&,

Criticas a baristas

https://www.in

stagram.com/p/|
Ct1DyjOABBM/?

img index=1

Hoy mi hija ha pedido un pink drink, mis
padres unos de limdn y yo el de Te matcha
con nata y todos sabfan a agua con polvos.

La verdad me han decepcionado mucho

para lo que cuestan... no creo gue estén ala
altura de vuestros productos de siempre.

Valoracidn negativa
del producto
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https://www.in

stagram.com/p/|
Ct1DyiOAGBM/?

img index=2

El de piknk drink me supo fatal ademas las
fresas sabian a plastico y encima le charon
la mitad del baso solo agua

https://www.in

stagram.com/p/|
CwSuApvsimV/

Luego la mitad de los "baristas" no saben
hacerlos correctamente... pagas por hielo
machacado con leche...

Criticas a baristas

https://www.in

stagram.com/p/|
CwSuApvsimV/

Igualmente, si te quedas toda la tarde
observindoles, verds los temas que
hablan, o su manera de trabajar... es

interesante la vd, te das cuenta de muchas
cosas

https://www.in
stagram.com/p/|
Cvt1k8SpGeo/

Las medidas de higiene son horribles. Estd
prohibido gue haya animales en un lugar
cerrado que se sirvan alimentos y adn asi

los dejdis entrar.

Criticas a baristas

https://www.in

stagram.com/p/|
CwXQNXIpeEW
A

Porgue presumen tanto estas bebidas tan
decepcionantes ? O simple y sencillamente
mal preparadas , casi 5€ por medio vaso de
hielo ? Paso...

si todo fuera un animalito... Pero de
por si starbucks es el apple de las
cafeterias.

https://www.in
stagram.com/p/|
CxslruQturD/

No puedo celebrar nada porgue no
admiten perros en los locales sin terraza.
Sin embargo hace unos afios estuve con mi
perrita dentro de ese mismo local. En vez
de avanzar retrocedemaos

https://www.in
stagram.com/p/
Cvt1k85SgGeo/

Deberiais afiadir el video de las personas
gue entran se piden un café & y se tiran

q q

es 4horas haci que

con los ord
él flujo dé personas que entran a disfrutar
también de su café y del establecimiento
puedan disponer de un lugar para sentarse
, como consumidora dé este casi siempre
me veo en la obligacién de pedir para
llevar por no poder sentarme . Creo qué de
alguna manera deberia estar regulado

aqui he llegado a presenciar como
gente venia con la bolsa de
Mercadona, se traia sus cosasy
ocupaba sitio de los clientes que
teniamos que buscarnos la vida para
poder sentarnos o pedir para llevar.
Me encanta ir a Starbucks pero es una
pena gue a ese tipo de gente o Lis
que se sientan 4 horas con un vaso de
agua no les digan nada.

https://www.in
stagram.com/p/
Cvt1kBSgGeo/

Me encantaba ir con el ordenador y tal,
pero en el nuevo Starbucks del corte inglés
de Bilbao ni siguiera consigues sentarte ya

gue hay 4 mesas contadas... un chasco.

Antes era més grande y tenia terraza, que
podias sentarte con el perro. Ahora... tengo
o gue irme a otro o no ir.

por lo que cobran por un café,

deberias tener derecho a quedarte a
dormir si quieres, Por otra parte,

nunca he tenido problema para
encontrar sitio, ain habiendo gente
trabajando con el portatil, que forma

parte del concepto gue tiene
Starbucks como cafeteria y por eso

hay zonas con mesas, enchufes, etc.

https://www.in

stagram.com/p/
CwiiBCXtjwx/

Buenas tardes. Soy cliente de Starbucks
hace muchos afios, vivi en USA 'y en Perd, y
siempre me ha encantado consumir sus
productos. Ahora vivo en Espafia hace 5
afios. Hoy me pediun refresha en el centro
comercial de Torre Sevillay me lo sirvieron
con agua del grifo “tratada”, lo cual me
parece que no estd a la altura de la calidad
que se espera de una empresa como la
vuestra. Una decepcidn.

no dejan! A mi me parece mas terrible el
estado se higiene de los bafios, y da igual a
que starbucks vayas

Ni dos dias ha durado el vaso, jo @ los que
somos clientes habituales hemos@sentido
muchisimo que se agoten tan pronto

no dejan! A mi me parece mas
terrible el estado se higiene de los
bafios, y da igual a gue starbucks vayas

Poco stock
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https://www.in

stagram.com/p/
CouU7O5NHs3/

Mimerchand preferido es el que vendéis
en Japon, cada vez que veo en Youtube las
colecciones de alli me pongo verde de
envidia.

https://www.in

stagram.com/p/
Co97yhuASHg/

Un timo... acabo de ir al de Maquinista hoy
14 abril a las 17.47h y ya no guedaban
vasos... fatall en los de USA traen a
raudales. Aqui en Espafia no hay nivel.

https://www.in
stagram.com/p/
Cpi7WPnASXS/

Hola!! Compré un termo que se supone
gue aguanta bebidas calientes durante
creo gue 12h, lo he usado hoy y en4h el
café ya estaba frio, es impresionante
porgue pagué 23€ y me aseguraron gue
aguanta 100% 12horas, una decepcidn
enoorme, si lo llego a saber no me gasto
ese dinero para un termo gue hace efecto
vaso solamente.... Y en el papel ni si quiera
pone cudnto dura, solo lo decis vosotros.....

https://www.in
stagram.com/p/
Cs1UzL7vGvD/

se derramal!Su café me encanta pero |a taza

Yo la tengo y no estoy contenta
nada!Siempre en el bolso/mochila,el café

NO!Por su precio me esperaba a algo
mejor!Al final pagas por el
dibujo!@ @ &5

https://www.in

stagram.com/p/
Cu¥11AHADoQ/

Buenas tardes, como me puedo poner en
contacto con recursos humanos para
reportar una situacion entre dos
empleados? Me puedes decir por privado?
Gracias

COMENTARIOS POSITIVOS

https://www.in
stagram.com/p/
CafUpa2okfo/

@& @ @ buenos baristaas y buen café &
es empezar bien el dia @

https://www.in
stagram.com/p/
Cafupa2okfo/

Los baristas si gue merecen un monumento
por la paciencia gue muestran con todo el

mundo @ &

https://www.in

stagram.com/p/
CofUpa2okfo/

Son geniales, siempre con su mejor sonrisa
y esa café tan bien preparado!

https://www.in
stagram.com/p/
Cafupa2okfo/

no pudieron a escoger a alguien mejor
para representar todo nuestro trabajo a
diario. Fue poco el tiempo que trabaje
contigo pero tan ameno como para saber
gue sin duda eres una crac ). Que grande
eres mi pauuu §¢ 4

https://www.in

stagram.com/p/
CgfUpaZokfo/

Vamos a animar a esta chica para gue nos
deleité con més videos asi & @& & serfias
la mejor en tu actuacion &b

https://www.in

stagram.com/p/
CockJdXtsal/?i

mg_index=5

Qué chulis las cajas y qué majos y
agradables son los trabajadores de Pozuelo
de Avenida de Europal Salu2 para ellos, nos

trataron fenomenal, GRACIAS

https://www.in

he estado ya 2 veces y he de decir g los

stagram.com/p/
CkYRaRIp3Zh/

trabajadores son lo mas!!!! & & @ el
producto ya lo conocia y Mmmmm pero si
sumas el trato.. pues eso, de 10 todo!!lj

https://www.in
stagram.com/p/
ColLATYNMEY/

?img_index=5

Primera vez g los he probado hoy, y madre
mia de mi vida q maravilla@

https://www.in

stagram.com/p/
Cs MgYwvDfz/

Aplausos a la ganadora &) y la mejor
Barista de Manolo Bakes @micaela_vp!
Currada competicign!!!

Poco stock

Criticas a baristas
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https://www.in

stagram.com/p/|
CyDu9sYtOzy/

Mi coffee master favorita &
@gatodecombate

https://www.in

stagram.com/p/|
CxDYSIgNV7i/

Doy fe @ y ademés con todo el carifio del
mundo. ¢

https://www.in
stagram.com/p/|
CsTOhyYEY7L/

Yo tengo a mi chica en el Starbucks de
Conde Pefialver que es un tesoro, llevo §
afios yendo y aungue pase mucho tiempo,
se acuerda de miy mi bebida W

https://www.in

stagram.com/p/
CySlbxVMIK]/

Igual que a veces se critica lo malo también
hay gue alabar el trabajo bien hecho.
Enhorabuena por el personal de Starbucks
de El Corte Inglés de Vigo, siper amables.

https://www.in
stagram.com/p/|
CsTOhyYEY7L/

En su mayoria el personal se hace querer, y
atienen muy bien

https://www.in

stagram.com/p/|
Cek JENtO8m/

Mi Mari @quetglasmaribel Every time!
Sabe siempre el café, tamafioy
complemento que necesito! &).

https://www.in

stagram.com/p/|
CtHMDdPNB-|/

Hoy pediuno en la mafiana y....aaah, que
placer!!! Por cierto, todo un acierto la
nueva app &

https://www.in
stagram.com/p/|
CxDr7QzNYoH/

He probado todos varias veces!Si hace frio
el calentito es perfecto, y si hace calor el
frapuccino sin duda, a mi me gusta mas con
muy poco hielo, avena y café blonde,
tamafio venti, siempre venti!

Fuente: Elaboracidn propia
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MARCA URL

Anexo 5. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Precio’

COMENTARIO

RESPUESTA DE LA MARCA

RESPUESTA OTRO
USUARIO

CODIGO

https://www.in

stagram.com/p/|
CisZS6GD0A

Demasiado caros para lo.gue sony los gue
vienen en la caja. ¥ las palmeras también dejan
mucho gque desear

https://www.in
stagram.com/p/|
Cr3WBbjgQdC/

Por qué habeis vuelto a subir los precios????77
Mo es normal pagar 4 euros por un cafe....yo
desde luego voy a drjar de ir. No es normal que
como esta la vida de cara y el 90 por ciento de la
sociedad horrorizada con su hipoteca esteis
pidoendo 4 euros por un cafe. Yo no vuelvo a
satrbucks.... estais muy bien pero yo tambien
poco el precio a vuestras bebidas y sabeis que
pagar mas de 2 euros es un robao.

https://www.in
stagram.com/p/|
Crovi3zgtWB/

Buen sueldo para desayunar todos lo dias ahi

https://www.in
stagram.com/p/|
Crsvf3zgtwB/

madre mia eso son minimo 60 euros a la semana

@

https://www.in

stagram.com/p/|
CgS8luBDKCI/

La que no paga 5€ por un café cargadito de azucar

https://www.in
stagram.com/p/|
CgS8lutDkCl/

La que no va porgue los precios son una mijita
altos...

Cambio a cafeterias
mas baratas

https://www.in

me guedo en el Bar de al lado

stagram.com/p/|
CqgS8lubDkCl/

desayunando como Diia manda y mas barato y
bueno.

Cambio a cafeterias
mas baratas

https://www.in
stagram.com/p/|
CeSBlusDkCl/

La gue se va al bar de al lado porque no puede
pagar el precio

Cambio a cafeterias

més baratas

https://www.in

stagram.com/p/|
CaS8lubDkCl/

Yo soy la que no se gasta 6€ en un café

https://www.in

stagram.com/p/|
Cpj7WPnASXS/

Que guay que hagais anuncion tan primaverales
pero desgraciadamente no es suficiente. Quien
paga 4 euros por una cafe pequefio???? O un
donuts por mas de 2 euros??77 A ver si bajais los
precios pg la publicodad por muy bonita que la
hagais no sirve para nada y cafeterias hay
miles...saludos!

https://www.in
stagram.com/p/|
CsBwWEPSM-Ty/

Esto es una estafa. Hace unmesyoibaa
starbucks y compraba un paquete de. Are molido
y me dejaban una bebida Tall de recompensa.
Ahora tengo que comprar 4 paquetes de café
para juntar los@puntos gue preciso para un café
de regalo, es una estafa y han quitado beneficios
en lugar de ofrecer mas. Ya de por si es
tremendamente caro, de modo que pasare a
comprar mi café y mis bebidas en la cafeteria
hipster mas cercana local en lugar de esta
cadena.

https:
.instagram.c
om/p/Cpj7W
PnASXS/

W

Yo no comparo simplemente digo que noes
normal pagar 2 euros por un donit ni 5 euros por
sandwiches congelafmdos y procesados. Ni 4
euros por un mocka.....y a la vista esta gue cada
vez hay mas gente que no va...no es
exclusividad, se llama inflar los precios y tratar a
la gente de idiota

Fuente: Elaboracion propia

lleva toda la vida siendo

asi starbucks. Aguiy en
el mundo entera. Al
final se basan en la

exclusividad.

Cambio a cafeterias
mas baratas

82



Anexo 5. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Estrategias y prdcticas de empresa’

COMENTARIO

RESPUESTA MARCA CODIGO

COMENTARIOS NEGATIVOS

https:/ fwwanw. inst
agram.com/p/Ci3

EHbuinId/

£Y que pasa si llevo esta caja a un Tanatorio v me

encuentro con esto? Por favor, hay que tomar

conciencia de lo que se dice y como le puede afectar

al que lo recibe. Es una vergiienza encontrarte frases

asi, el otro me ocurrid en un cumpleafios y me afectd

muchisimo dada mi situacion personal. Ruego seais
mas comprensivos con vuestras campafias de

Marketing.

Packaging inadecuado

https:/fwww inst
agram.com/p/Cd

NrzdtiTWw/

Hola @manolo_bakes enviame una caja y te hago
publicidad como hacesis con los famosos que se los
enviais

https:/ fwwanw. inst
agram.com,/p/CF
1MrZooaju/?img

index=1

también habéis pagado a la muchacha con
"visibilidad" ??

https://www.in
stagram.com/p
[Cipeug DLmW
L

que mordisco es ese?lll s &

DTS WWvW L I

stagram.com/p
[Cipeus DLmW

[

Me parece una ofensa total ese mordisco, por
considerarlo algo. &.

https://fwww.in
stagram.com/p

[Cipeus DLmW
/

Jajaja ese mini mordisco da por pensar que no le
gustan ... ke fed Dios 11 Cojan a cualquiera que pase
por ahi que les hara mejor publicidad

https:/fwww.in

stagram.com/p
[Cro5i0jtGVR/7i
mg index=2

A los clientes nos hacéis sorteo y a las "influencers”
se loregalais todo jajaj, seguro que nos gastamos
mas dinero nosotros que ellas en vuestras tiendas!

https:/ fwaww.inst

agram.com/p/C7
Rli00ouir,

Aver, que corre cierto rumor de que @manolo_bakes
tampoco paga las colaboraciones y ofrece tan solo
"visibilidad". Teniendo esto en cuenta, ya me parece
mucho e incluso me sorprende que nadie se preste a

su engano a cambio de "visibilidad".

https:/ fwwnw inst
agram.com/p/CY
65z0WocFZ/

Hola!l Seguis aceptando pagos por “visibilidad"?
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hitps:/fwww inst
agram.com/p/CY
65z0WocFZ/

Gracias por vuestra labor, porque sin quererlo estais
ayudando a poner en valor la figura del disefiador.

Ahora tenéis un problema de reputacion de marca.

Llevo mas de 20 afios gestionando marcas.
Se os abren dos caminos:

1) Ser "los de la visibilidad" que taparon su error
comao si nada hubiera pasado.

2) Apechugar, reconocerlo y reconducir la situacion.

iQuién sabe? Yo veo muchas posibilidades entre

vuestra marca y este incidente.

Vamos a ser postiivos y construir marca. Ideas:

1) En unos dias concretos invitais a merienda a
aquellos disefiadores que hagan la presentacion a
uno de sus clientes. (Previa demostracién de
trabajos realizados antes)

Tus productos y servicios cambian. Tu marca
permanece.
Hazlo bien. éAlguien propone alguna idea mas?

hitps:/fwww inst

agram.com/p/CY
65z20WocFZ/

Ey @manolo_bakes,mandenme un par de croissants
v les doy visibilidad aqui en Canarias(®).

https:/fwww inst
agram.com/p/CY
65z0WocFZ/

con esto os he mencionado, esto os da visibilidad,
éme mandais una caja de croisanes a casa?, privado

v os doy la direccion para mandarla. Por cierto, os

vais a forrar, esta mencion os hara super visibles.

https:/fwww inst
agram.com/p/CY
65z0WocFZ/

5i sois una empresa que da visibildad es que os
creeis la hostia de famosos y conocidos...

Normalmente las empresas super conocidas y

exitosas hacen dinero... ¥ no podeis pagar a un

ilustrador? No tiene mucho sentido Manolo!

https:/fwww.inst
agram.com/p/CY
65z0WocFZ/

https:/fwanw.inst
agram.com/p/CY
55z0WocFZ/

Ya lo entiendo todo, el otro dia fui a merendar y dije

g no podia ser que hablaran tan bien de los manclos

bakes... Debe ser que no habia visibilidad suficiente
ese dia para la masa..

No entiendo porque he ido a comprar una cajade 9y
he querido pagar con visibilidad de que todo el
mundo del centro comercial viera vuestra caja y no
me lo han aceptado, donde se ha visto que no se
pueda pagar con visibilidad joderrr

https:/ fwwanw.inst
agram.com/p/CY
55z0WocFZ/

Que poca verglienza tenéis... EL TRABAIO SE PAGA

https:/ fwww.inst

agram.com/p/CY

55z0WocFZ/

Muchas gracias por demostrarnos que el alquiler se
puede pagar con "visibilidad"! Nos viene genial

https:/fwanw.inst
agram.com/p/CY
55z0WocFZ/

Tengo la cuenta de Instagram publica...Puedoir a
merendar y os page con etiquetas en los
stories???0s veran mis 500 seguidos...Eso es mucha

visibilidad & &

https:/fwanw.inst
agram.com/p/CY
55z0WocFZ/

El trabajo hay que pagarlo, o a vuestros camareros
les pagais con palmadas en la espalda? Hay
doscientas pastelerias de barrio que hacen los
mismos croissants que vosotros, paso de volver a
unao de vuestros locales, |a verdad.

https:/ fwwanw.inst
agram.com/p/CY
55z0WocFZ/

Tenéis mas de 20 puntos de venta y no os llega para
pagar por el trabajo que pedis? Ojaléd vaya a
merendar con vosotros un inspector de trabajo, que
a saber cuantas mas mierdas hacéis a los
trabajadores
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https://www.inst
agram.com/p/Cac

tINWefhE/

se puede demostrar que la bebida es rica sin faltar

el respeto que es lo mas destaca,la humillacion,la

prepotencia,la manera exigente e insultante en laq
se esta dirigiendo al barista.

https://www inst
agram.com/p/Cw
UWHGg1A-wl

Acumulando estrellas si no eres canariol @Ic,

https://www.inst
agram.com/p/Cw
UWHg1A-wl

el proklema es que una marca, haga un lanzamiento
a nivel nacional y se clvide de una de sus
comunidades, como es el caso de Canarias. La app
podemos descargarla pero los terminales de los
establecimientos no se han actualizado y por tanto,
no podemos beneficiarnos de la promocién. Como
persona que se dedica al marketing, he de decirte que
es un error de marca sacar una promocion nacional
basada en un sistema que no llega a todos los
puntos de venta de los cuales dispones. 5i a eso le
afiades gue en Canarias siempre tenemos retraso en
todos los lanzamientos de todas las marcas,
permiteme que utilice una red social como medio de
queja como consumidora habitual de esta
franquicia. Ademas, como se expresa en otros
comentarios, han eliminado cualquier otro sistema
de puntos (antiguas tarjetas) ya que han sido
sustituide por la app, quedandonos en Canarias sin
ningln tipo de estrategia de fidelizacion con el
cliente. No es una caso para €l Tribunal Supremo, la
ley estéd para cosas mas graves, pero la libertad de
expresion me permite realizar mi queja por este
medic, como por otros, donde tamhbién la he
realizado. Un saludo

https://www inst
agram.com/p/Cw
UWHglA-wl

por que pagais tan poco a los trabajadores?

Salario bajo

https://www.inst
agram.com/p/Cw
UWHglA-wl

es triste descargar la App he ir ilusionado al punto y
te digan que no puedes disfrutarla por que no esta
habilitado todavia en canarias...pues creo deberian

informar que solo en tal sitio estd disponible la
compra con la App y no decir que es algo a nivel

nacional cuando no s asi

COMENTARIOS POSITIVOS

https:/ fwwanw. inst
agram.com/p/Crix

ETiLIN2w

Me gusta mucho esta accion que habéis tomado yo
voto x + dias asi

https:/ fwnan inst
agram.com/p/Crix

ETi1IN2wy

Esta muy bien eso, mas empresas deberian tomar
ejemplo en eso @)

https:/ /v, inst
agram.com/p/Criy

ETiliNZwy/

Fenomenal ) ¥ ¥ Una idea fantastica y muy
necesaria que otros estan implementando, pero sin
publicidad. Asi poco van a trasmitir. _.ENHORABU

ENA

https:/ fwww.inst

agram.com/p/Criy

ETiLIN2wif

Ta ¥ guay! Es parecido a lo que ya teniais hasta no
hace mucho y ahora vuelve en otro formato con las
caducidades... Perc es muy buena iniciativa...
teniendo presente la de gente q lo pasa mal por no
llegar a fin de mes o a dar comida a sus
hijos..genial @starbucks_es

https:/ fwwnw. inst
agram.com/p/Cq
DBPObASET/

& T Hurra por Diego y por todas las personas con
Sindrome de Down!

Fuente: Elaboracion propia

Valoracion positiva de
iniciativas

Valoracion positiva de
iniciativas

Valoracion positiva de

iniciativas

Valoracion positiva de
iniciativas

Valoracidn positiva de
iniciativas
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Anexo 6. Codificacion de comentarios de la categoria ‘Opiniones sobre contenido’

COMENTARIOS NEGATIVOS
RESPUESTA a
MARCA URL COMENTARIO RESPUESTA DE LA MARCA CODIGO
OTRO USUARIO
https://www.in
stagram.com/p/| Demasiado grandes son esos croissant. Publicidad
CxSlxbMoDOG/? Ahora los hacéis mas pequefios engafiosa
img_index=1
https://www.in
" Jajajaja que cambiemos las uvas por Tradiciones /
stagram.com/p/ R .
) Manaolitos no??? Estdis flipando Hébitos
CmliHgHIQwy/
https://www.in . )
Los langostinos se pelan con las manos de Contenido confuso
stagram.comgfg,{' A ) )
. toda lavidaaa! @ @ . / sin sentido
Cmijlo K2rH/
https://www.in )
. . Contenido confuso
stagram.comgfg,{' Este post no tiene sentido. ) )
N / sin sentido
CmUshjHtuYs/
https://www.in F B L Fri
Me habia ilusionado, crefa que habiais Tradiciones /
stagram.comgfg,{' ) ) L
) puesto tienda en sierra nevada &). Hébitos
CmUshjHtuYs/
https://www.in
stagram.com/p/ ) . ) Queja servicio
N Menos publis y mas contestaciones... -, )
CIHTUMNDGAi/ atencion al cliente
?img index=1
https://www.in
Cdmo se nota gue Manolo Bakes no es Tradiciones /
stagram.comgfg,{' L
andaluz... Pan de molde... Habitos
CpMo57xoZgE/
https: i
s:/fwww.in ) Tradiciones /
stagram.com/p/ onde va con el pan de molde illo.... o
Habitos
CpMo57xo0ZqgE/
Por desgracia no lo sé porque aqui en Bilbao
https://www.in nos tenéis olvidados.
N Publicidad
stagram.com/p/| Se suponia que la apertura era para octubre ,,
engafosa
CkyPkQxNNMKA/ y nada de nada.
Menuda broma!!
Mo, hoy me han informado que sino eres
https://www.in | socio GOLD de Starbucks no tienes acceso al .
. - P Publicidad
stagram.com/p/|PSL. Es publicidad engafiosa, deberiais avisar N
engafosa
CwZw3gxAdrQ/ | antes. Informada en el nuevo Starbucks de E
Arc del triomf en Barcelona.
https://www.in
Hola, en el Starbucks de Sanchinarro (dentro Publicidad

stagram.com/p/
CwZw3gxAdro/

de ECI) igual, que solo para GOLD engafiosa

https://www.in

stagram.com/p/ El croissant esta quemao jajajajaja
CwADolHACNG/

https://www.in
stagram.com/p/ Ya no tenéis decoracidn Igbt ni
Ct1DyjOABBM/? publicaciones x algo?
img index=1
https://www.in
stagram.com/p/ Mala publicidad
CgnHclYtdRI/

Contenido confuso
/ sin sentido
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COMENTARIOS POSITIVOS

https://www.in

stagram.com/p/
CsGCEddo20g/

Me muero por una cajita de esas... seguimos
esperando en Malaga nuestra tienda

https://www.in

stagram.com/p/
CkL31gGwylD/

Si sefior Y que viva México siempre, no
solo el dia de los difuntos, que hay mucho

arte en esa tierra@.

Adaptacion
geografica

https://www.in

stagram.com/p/
CsBgJORN2sD/7i
mg index=1

Si habldis de SINCIO ya os habéis ganado a
los santanderinos

Adaptacion
geografica

https://www.in
stagram.com/p/
Ci-

JE3ZD7LL/?img

index=1

Soy mexicana, agradezco tanto este detalle.
Muchas Gracias por promover las tradiciones
mexicanas. Y por supuesto que iré por mis
Manolitos !!!

https://www.in

stagram.com/p/
Cal2HcltnTh/?i
mg index=1

De estas imagenes tenéis que alertar por
aviso de hambre inmediata & &).

https://www.in

stagram.com/p/

CeplPXwDtXF/

Todo es exquisito, hasta las presentaciones

P99

https://www.in

stagram.com/p/
ChbGFBIBIHmMH/?
img index=2

Campafidn, enhorabuena!

https://www.in

stagram.com/p/

CxNpRnEUYY/?i

Deberian estar prohibidas las fotos de
vuestras publicaciones porque uno empieza

arel se y se pone el suelo perdido

mg index=1

Soe

https://www.in

stagram.com/p/
CZWZ7LDleaV/

Me encantal! Feliz dia del Manolito!! @ &.

https://www.in

stagram.com/p/
CtIxXplaowIv/

Ya sé qué voy a hacer con mi proxima bebida
gratis de mis rewards &5).

https://www.in

stagram.com/p/
Csogn¥HtiQa/

Uno de los pocos videos comerciales de
Starbucks donde se ve la elegancia.

https://www.in

stagram.com/p/
CsjGodLN442/

Total. Soy libra y de acuerdo con ello. Ojala
descuento por ello &,

hittps://www.in

stagram.com/p/
CsjGodLN442/

QUE REAAAAL JAJA! Me encantan los
creadores de esta cuenta! Quien sea quien
lleve la cuenta, UN GIGANTESCO ABRAZO!!

®8

https://www.in

stagram.com/p/

Ha acertado tanto en el mio como el de mi
parejalll Jajaja qué pasada

stagram.com/p/
CrbETiLIN2w/

POR FIN STARBUCKS ESPANA HACIENDO
BUENA PUBLICIDAD!!!

https://www.in

stagram.com/p/

CrXeLzPvuhs/

Me encanta todo lo que pensdis e
iniciativas... yo voy con mi vaso a Barcelona a
pasar Sant Jordi §9

https://www.in

stagram.com/p/
CrbETjLIN2w/

La chica es una gran actriz, muy expresiva
ademds de guapa...el chico es muy gracioso
tb. Il Enhorabuena por esta publicidad tan

ariginal

Fuente: Elaboracion propia

Adaptacion
geografica
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