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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion consiste edeshrrollo de un ESTUDIO DEL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CADENA COSSFA E N LA
CIUDAD DE QUITO”

Considerando que se lo realiz6 para ayudar con iomestigacion profunda a la
Corporacion HOLDINGDINE S.A, de esta manera se polggervar el comportamiento de
consumo de los clientes actuales, y a su vez seamther a clientes potenciales para
posicionar el nombre de la empresa, en este caS5EM Yy fidelizar a su clientela.

Con esta investigacion se pudo observar que el GB@O&mercializa productos de
consumo masivo, incluyendo: alimentos, bebidagjarlo personal, cosas para el hogar,
electrodomeésticos, tecnologia y equipos electr&ico

El objetivo principal de esta investigacion es datear el comportamiento y fidelizacion
del consumidor de la cadena COSSFA en la ciudaQuito, mediante promociones,
ofertas, y demas atractivos para satisfacer lassidanles; asi como también se ofrecera
estrategias para mejorar el sistema atraccionegitelpara que ellos sean fieles a la marca.
El presente trabaja contiene cinco capitulos, lissnos que han sido estudiados con toda la
importancia del tema.

El primer capitulo consta de lo que se refiere ardd Tedrico de la investigacion, el
capitulo dos menciona el Marco Metodolégico dorelerscuentra Obijetivos, Justificacion,
Propésito, Tipo de Investigacidén, etc., en el adpittres se puede encontrar una
investigacion de mercados con los analisis unidarig bivariado, donde se puede

encontrar gustos y preferencias del consumidoC@BSFA.
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Con los resultados obtenidos se pueden encoogartjetivos especificos planteados, en
el capitulo cuatro se realiz6 un andlisis del iadar de satisfaccion del cliente, y

finalmente con el estudio realizado se pudo conglurecomendar de acuerdo a los

resultados obtenidos.
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SUMMARY
The present work of investigation consists of tleallopment of ZESTUDIO DEL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CADENA COSSFA E N LA
CIUDAD DE QUITQO".
Thinking that it was realized to help with a deepestigation to the Corporation
HOLDINGDINE S.A, hereby it was possible to obsetlre behavior of consumption of the
current clients, and in turn it will be possiblératt potential clients to position the name of
the company, in this case COSSFA and fidelize sochientele. With this investigation it
was possible to observe that the COOSFA commezemliproducts of massive
consumption, including: food, drinks, personal catiengs for the home, domestic

appliances, technology and electronic equipments.

The principal aim of this investigation is to detéme the behavior and loyalty of the
consumer of the chain COSSFA in the city of Quitp,means of promotions, offers, and
other attractions to satisfy the needs; as wedllss one will offer strategies to improve the
system attraction to the client in order that they faithful to the brand. The present works
contains five chapters, the same ones that have f$tedied by all the importance of the

topic.

The first chapter consists of what refers to thedrktical Frame of the investigation, the
chapter two mentions the Methodological Frame whame finds Aims, Justification,
Intention, Type of Investigation, etc., in the ctepthree it is possible to find an

investigation of markets with the analyses univdgsiand bivariado, where it is possible to
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find tastes and preferences of the consumer o€EMESFA. With the obtained results they
can find the specific raised aims, in the chapoer there was realized an analysis of the
indicator of satisfaction of the client, and fiyaWith the realized study it was possible to

conclude and recommend in agreement to the obtagsedts.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 1

CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1. Teoria base que sustenta el estudio

1.1.1. Estudio de comportamiento del consumidor
Para comprender el comportamiento del consumiddebe conocer las decisiones
gue los mismos tienen al momento de adquirir biengsrvicios para satisfacer sus
necesidades.

e Cada consumidor tiene un conocimiento completo uke reecesidades y de los
medios disponibles para satisfacerlas. (Molla, 20%6)

» El consumidor busca siempre su maxima satisfac(dolla, 2006, p.27)

» El comportamiento del consumidor es un comportatoiele eleccion racional.
(Molla, 2006, p.27)

» Las elecciones del consumidor son independientemeeio y del entorno en los
gue se realizan. (Molla, 2006, p.27)

» El analisis del comportamiento es estatico, no idens ninguna referencia
temporal. (Molla, 2006, p.27)

» El consumidor obtiene su satisfaccion del prodectcsi, y no de los atributos que
peste posee. (Molla, 2006, p.27)

El comportamiento del consumidor estudia qué, pe@r gy como compran y consumen los

mercados. Para analizar y administrar estas vasgaf@lacionadas al consumo, debemos
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integrar conocimientos del mundo de la economida gisicologia y de la sociologia, entre

otros campos. (Rivera, 2009, p.32)

El comportamiento del consumidor, basicamente ulatsatisfacer la necesidad que este
requiere, asi sea por consumismo siempre sera eoesidad, teniendo en cuenta la

determinacion del poder de decision.

1.1.2. Analisis de la conducta y comportamiento del consuigior

La psicologia conductual ha sido ampliamente aiill&z en el estudio de la conducta del
consumidor. Basicamente se viene aplicando paresiigar los problemas relacionados
con la adquisicién y modificacion de respuestasatsumo en general. También se utiliza
de marco tedrico para abordar otros problemasedigvantes para el comportamiento del
consumidor como puede ser la formacion y cambiaatitudes o el fenébmeno de la lealtad

a las marcas o a los centros de consumo. (Riva$, pb4)

1.1.2.1. La conducta del consumidor
La conducta del consumidor puede ser definida dosprocesos de toma de decisiones y
las actividades fisicas implicadas en la evalua@dquisicion, uso y disposicion de bienes
y servicios (Loundon y DellaBitta, 1993).
Para Wilkie (1994) la conducta del consumidor iglias actividades fisicas, mentales y
emocionales que la gente efectia cuando selecciomapra y dispone de productos y

servicios tanto para satisfacer necesidades cosende
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1.1.2.2. Tendencias actuales en el comportamiento del considuar
Para darnos cuenta de las tendencias que se aresattalmente en el mercado se debe
hacer una observacion de los cambios que ha sudtidmnsumidor, basandonos en su
comportamiento, y a su vez se podra conocer |lassigares que este requiere.
Se debe conocer el comportamiento del consumiddrpar qué realiza su compra y su
consumo de un determinado producto o servicio fggrer en cuenta si este tendra éxito en

el mercado.
1.1.3. Andlisis del comportamiento del comprador

1.1.3.1. Modelo del comportamiento del consumidor
Un modelo se define como la representacion de acepo metodoldgico, el mismo que
consta de diversos componentes.
Un modelo ayuda a visualizar todo lo que ha sidddeswlo, es decir el modelo del
comportamiento del consumidor muestra las actitydmmductas de los consumidores.

Un modelo debe ser:

Explicabley :
Predecible Simple
General Original
Algo en poder
heuristico (alude el Altoen poder
descubrimiento de unificador
hechos y realidades)

Gréfico N°1
Elaborado por: Martha Larco D.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 4

1.1.3.2. Modelos de Marshall
El modelo de Marshall muestra una teoria muy efpacsobre el comportamiento del
consumidor, siendo asi las decisiones de compreekgtados econdmicos, racionales y
conscientes.
El comprador trata de reemplazar su dinero por anefas que satisfagan sus necesidades.
Los factores econdmicos vistos desde otro puniostie se los puede especificar de la

siguiente manera:

A menor precio de un produt Mayor venti

Cuanto mas elevado sea el pre Ventas seran menoi
de los articulos

Cuanto mas elevado sec El producto se vende
ingreso real mas. (Buena calidad)
Cuanto més altos sean los cos Las ventas seran m
promocionales grandes
Tabla N°1

Elaborado por: Martha Larco D.

Aungue se debe recalcar que existen productos rtonasto elevado y se venden, porque

la calidad de los mismos no se mide en la persfzed# los consumidores.
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1.1.4.4. Modelo de la Conducta del Comprador

Estimulos de Marketing cqnhuu "'W"'
ydootoﬁo
Seleccion del Producto
may } Seleccion de la Marca
- Monto de la compra
Sodls
Personales
Psicoldgicas
Grafico N°2

Fuente: Philip Kotler y Armstrong Gary, Fundamentos de Maitkg, 2003, p. 1¢

Cabe recalcar que en la respuesta del compradOpmbprador hace méénfasis en la
variable PRECIO, por lo que es muy importante adbeal momento de seleccionar

decidir la compra.

1.1.4.5. Caracteristicas que afectan el comportamiento debasumidor

1.1451. Factores Culturales
La cultura es la suma de creencias, valorecostumbres adquiridas y transmitidas
generacion en generacion, que sirven para regu@oneportamiento de una determine
sociedad. (Kotler& Armstrong, 1999, p.1:

1.1452. Factores Sociales
Ademas de los factores culturales, los factoremka®; como gruos de referencia, familia,
roles sociales y estatus, influyen en el compoeatoi del consumidor. (Kotler, Kelle

2009, p.176)

114521 Grupos de Referencia
Los grupos de referencia de una persona estan dosmaor todos los grupos que tiel

una influencia directa (cara a cara) o indirectarssus actitudes o comportamientos.
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grupos con influencia directa se denominan gruppettenencia. Algunos de estos grupos
son primarios como la familia, los amigos, los wesiy los comparieros de trabajo, es decir,
todos los individuos con los que la persona intéeat de forma constante e informal. La
gente también forma parte de grupos secundarioap dos religiosos, profesionales y
sindicales, que son mas formales y requieren umemnfeecuencia de interaccion. (Kotler,
Keller, 2009, p.176)
1.1.45.3. Factores Personales

Las decisiones de compra también se ven influidasas caracteristicas personales. Estas
incluyen la edad del comprador, la fase del cidwidla en que se encuentra, su ocupacion
y su situacion econOmica, su personalidad y su-awgncepto, su estilo de vida y sus
valores. Como muchas de estas caracteristicasntigneimpacto muy directo en el
comportamiento de compra, es importante que lagemap les presten mucha atencion.
(Kotler&Keller, 2009, p.180)

1.1.4.5.3.1. Edad y etapas del ciclo de vida
Los bienes y servicios que la gente compra camdiknlargo de su vida. Los gustos en
cuanto a comida, ropa, muebles y recreacion a noeestdn relacionados con la edad. Otra
cosa que moldea las compras es la etapa del @clodd familiar: Las etapas que podrian
atravesar las familias al madurar con el tiempotl@{& Armstrong, 1999, p.142).

1.1.4.5.3.2. Ocupacion
La ocupacion de una persona afecta los bienesviciesrque compra. Los obreros tienden
a comprar ropa de trabajo mas resistente, mieqtrasdos trabajadores de oficina compran

mas trajes. (Kotler& Armstrong, 1999, p.142).
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1.1.45.3.3. Situacion econdémica
La situacion econdémica de una persona afecta sai@ede productos.
Quienes venden articulos sensibles al ingreso,ndébd¢omar en cuenta las tendencias de
los ingresos personales, ahorros y tasas de in{&a@tter& Armstrong, 1999, p.144).

1.1.4.5.3.4. Personalidad y auto concepto
La personalidad se define como el patron de radgasn individuo que dependen de las
respuestas conductuales, la personalidad de usangese refleja a menudo en la ropa que
usa, la marca y el tipo de automovil que conduzeréstaurantes donde come, etc. pero se
puede cuantificar los rasgos individuales de cadbviduo. Y el auto concepto, es la
percepcion de si mismo por el sujeto. (Kotler& Amoisg, 1999, p.144).

1.1.4.5.4. Factores Psicoldgicos

El primero de los factores psicolégicos que influyn la conducta del consumidor es la
motivacién. Tal como la definen Schiffman y Kanuk an texto clasico sobre el

comportamiento del consumidor, (Dvoskin, 2004,1). 6
1.1.1.Decision de compra

La compra es el resultado de un proceso de deasitaves del cual el individuo persigue
ciertos objetivos. Para alcanzarlos debera escamgee varios tipos de accion posibles y
necesitard informacion que procesara para evaisacdnsecuencias de cada alternativa.
(Solé, 2003, p.97)

1.1.1.1. Riesgo material:

v Peligro fisico (en productos para bebes, motocislel) (Solé, 2003, p.97)

v" Riesgo financiero (compras importantes como vivagn(Solé, 2003, p.97)
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1.

v

v

1.1.2. Riesgo Psicoldgico:
Temor a equivocarse

Temor a ver desvalorizada la propia imagen a losage (Solé, 2003, p.97)

Frente a estos riesgos pueden adoptarse una sas@portamientos para trata

de reducirlos: (Solé, 2003, p.97)

v

v

Guiarse por la experiencia pasada propia o poe lasidemas.

Tomar medida de precaucion (por ejemplo, adquidpctos mas caros
pensando que ello es sintoma de mayor calidadg, (3203, p.97)

Limitar el campo de eleccion (repetir compras gaee han efectuado en el
pasado, mantenerse fiel a los productos de unaajn&Bole, 2003, p.97)
Abandonar el objetivo si el riesgo es mas penosolgprivacion del deseo.

(Solé, 2003, p.97)

1.1.2.Tipos de comportamiento de decision de compra

ALTA BAJA
PARTICIPACION [ PARTICIPACION
DIFERENCIAS Comportamiento d¢ Comportamiento de
IMPORTANTES compra complejo | compra que buscH
ENTRE MARCAS variedad
POCAS Comportamiento d¢ Comportamiento de¢
DIFERENCIAS compra que reduce¢ compra habitual
ENTRE MARCAS la disonancia
Tabla N°2

Fuente: Phillip Kotler y Armstrong Gary, Marketing, 82. Elléxico: Prentice Hall., 1999) p.153
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1.1.2.1. Proceso de decision del comprador

El proceso de compra tipico esta formado por gsientes secuencias de acontecimientos:

reconocimiento del problema, basqueda de infornrmacgvaluacion de las alternativas,

decision de compra y comportamiento post- comatlér&Keller, 2009, p.203)
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Fuente: Stanton, 2004

1.1.3.Clases de consumidores

La Consultora TNS Infratesintenta definir las distintas reacciones de losscmidores

frente a la crisis econémica.

EL I . -
PROTECTOR Disminuye el gasto y ahorra para los tiempos itaser

EL Se esfuerza por mantener una actitud responsatue pe
SOLIDARIO pragmaética.

1 TNS es parte de Kantar, una de las empresas middeg del mundo, conocimiento, informacién y grupos

de consultoria.
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Es alguien muy selectivo que antes de comprarmigsha
EL EXPERTO | informacion, no se arriesga lo mas minimo, pienisago plazo |
cumple lo que planea.

EL Para este tipo de consumidor, la crisis es el meoren
SOBERANO demostrar habilidades de mando y decision.
EL ESPIRITU Simplemente espera a que todo pase.
LIBRE

Se niega a situarse en una posicion de victimanaaqe es
EL REBELDE ahora cuando ha llegado el momento de comprar ghay
aprovecharlo.

Tabla N° 3
Fuente: Marketing directo/ www.altonivel.com.mx

1.1.4.Compradores y usuarios

A menudo la compra del producto no la realiza ebus final. Tampoco es el comprador

guien necesariamente toma la decision de la corffpoée, 2003, p.15)

El estudio del comportamiento de compras preseatacteristicas particulares que

requieren la utilizacion de metodologias riguradasnvestigacion y andlisis, debido, entre

otros, a los siguientes motivos: (Braidot, 200%4).

» Variacion entre compradores y usuarios finalesla distincion entre comprador y
usuario es muy importante para que la empresa @etelecionar correctamente a quien
dirigir su mensaje mediante una estrategia de caacidon adecuada. (Braidot, 2009, p.
65)

* Quien decide la compra no siempre es el usuariesto se observa con claridad en el
caso de los medicamentos recetados, donde es etonédno el paciente, quien

determina cual es el producto que se adquirird Esplica por qué la mayoria de las
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campafas de comunicacion de los laboratorios fizaeanediante visitadores médicos
gue se dirigen dhbrget influyente y no al directo (que en este caso ediate final).
(Braidot, 2009, p. 65)

1.1.6.Necesidades del consumidor

1.1.6.1. Jerarquia de necesidades de Maslow
Maslow fue un psicologo que propuso que en cadsoparexiste una jerarquia de cinco

necesidades: (Robbins&Coulter, 2005, 393)

JERARQUIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Alimento, bebida, vivienda, satisfaccion sexual yra®
Fisiolégicas
necesidades fisicas. (Robbins&Coulter, 2005, 393)

Seguridad y proteccion al dafio fisico y emocioaal, como Ia
De seguridad
certeza de que se seguiran satisfaciendo las dedesi fisicas.

(Robbins&Coulter, 2005, 394)

Afecto, pertenencia, aceptacion y amistad. (Rol8fdmulter,
Sociales
2005, 394)

Factores de estima internos, como respeto a unononis
De estima
autonomia y logros, y factores de estima exteromsio estatus,

reconocimiento y atencion. (Robbins&Coulter, 208%4)

Crecimiento, logro del propio potencial y autodatision; el
De autorrealizacion | impulso para convertirse en lo que uno es capdlegar a ser

(Robbins&Coulter, 2005, 394)

Tabla N° 4
Elaborado por: Martha Larco D.
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1.1.7. Los grupos de referencia del consumidor

1.1.7.1. ¢Qué es un grupo de referencia?
Desde una perspectiva de mercadotecnia, los gagpasferencia son grupos que sirven
como estructuras de referencia para individuosusndgcisiones de compra 0 consumo.
(Schiffman&Kanuk, 1997, p.329).
Los grupos de referencia que influyen en los valgenerales o en el comportamiento,
especificos o ampliamente definidos, se denongngos de referencia normativa
(Schiffman&Kanuk, 1997, p.330).
Los grupos de referencia que sirven como punto a®paracion para actitudes o
comportamientos estrechamente definidos o espesifise denominargrupos de
referencia comparativa (Schiffman&Kanuk, 1997, p.330).
Los grupos de referencia tanto normativos como eoatiyos son importantes. Los grupos
de referencia normativa influyen sobre el desarode un cdédigo basico de
comportamiento, los grupos de referencia comparatiiuyen sobre la expresion de

actitudes y comportamiento especificos del consom{&chiffman&Kanuk, 1997, p.330).
1.1.8. Grupos relevantes que influyen en el consumidor

1.1.8.1. La familia
Para muchos consumidores, la familia es el grupcefdgencia principal en gran parte de
sus actitudes y formas de comportamiento. La faneii el mercado meta primordial para
la mayoria de los productos y las categorias ddugtos. Por ser el grupo de afiliacion
fundamental, la familia se define como dos o massqmas relacionadas por

consanguinidad, matrimonio o adopcion, que vivengs. (Schiffman, 2005, p.366).
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1.1.8.2. Grupos de amistades
Por lo comun, los grupos de amistades se clasifioamo grupos informales porque casi
nunca estan estructurados y carecen de nivelesiéspg de autoridad. (Schiffman, 2005,
p.334).

1.1.8.3. Grupos sociales formales
La membrecia a un grupo social formal puede inflrir el comportamiento de un
consumidor de muchas maneras. Por ejemplo, los lbntmmde estos grupos tienen
frecuentes oportunidades para analizar de mangyamial productos, servicios o tiendas.
Algunos miembros pueden copiar el comportamientoatsumo de otros miembros a los
cuales admiren. (Schiffman&Kanuk, 1997, p.327).

1.1.8.4. Grupos de compras
Con frecuencia, esos grupos son derivaciones gmgriamiliares o de amistades y, por lo
tanto, funcionan como lo que se denomina compaf@ogpradores. (Schiffman, 2005,

p.335).

1.1.8.5. Grupos de accion del consumidor
... Los grupos de accién de consumidores se puedédirden dos grandes categorias:
aguellos que se organizan para corregir algundgabuso sobre un consumidor especifico
y después se desbandan, y aquellos que se orgagmizamatender areas de problemas mas
amplias y que operan sobre un periodo de tiempefimdo o extenso. (Schiffman&Kanuk,

1997, p.329).
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1.1.8.6. Grupos de trabajo
El grupo formal de trabajo estd compuesto por idds que laboran juntos como
integrantes de un equipo y, por lo tanto, tienea aportunidad constante de influirse
reciprocamente en sus actitudes y actos relacisneaio el consumo. (Schiffman, 2005,
p.335).

1.1.9. Toma de decisiones del consumidor

1.1.9.1. ¢Qué es una decision?
... s la seleccion de una acciéon desde dos o m&mepalternativas. (Schiffman&Kanuk,
1997, p.555).
1.1.9.2. El acto de toma de decisiones
el acto de toma de decisiones de un consumidosiste en tres etapas: (1)
reconocimiento de la necesidad; (2) busqueda atdela compra, y (3) evaluacion de

alternativas. (Schiffman&Kanuk, 1997, p.566).

1.1.10lmportancia de la investigacion de mercados para cwcer el

comportamiento del consumidor

Se puede decir que la importancia de la Investigade Mercados es que se usa para
entender la dinamica de mercado, lealtad a la magustos y preferencias, etc. Ayuda a
medir la percepcion del valor de los bienes y se&gj asi como el nivel de satisfaccion de
sus consumidores. También porque a través de &stigacion se puede determinar los
cambios que surgen en la mente del consumidoreeis sus necesidades y deseos que

surgen a lo largo del tiempo, ya que a través lehaln cambiado productos, precios,
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calidad,..etc. y éstos cambios van en busca datikfaccion del consumidor. Y asi poder
atraer a clientes nuevos prometiendo un valor supgrconservar los clientes actuales

proporcionando satisfaccion. (Kotler& Armstrong999p.5).

Dentro de este analisis que se puede observar xjgtere diferentes actitudes del

consumidor hasta precios competitivos.

Para conocer el comportamiento del consumidor umaresa debe conocer y disefiar sus
estrategias para conocer cudl es la eleccion degbiamlor, una vez teniendo las estrategias,
la empresa procede a responder estas interroggetes identificar los potenciales

compradores y de la misma manera identificar lassidades:

4

Gréfico N° 4
Elaborado por: Martha Larco D.
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Se necesita conocer todos estos puntos fundaneipaia determinar qué productos son
los mas seleccionados por los clientes, las razpaeda cual adquiere el cliente dicho
producto, este puede ser por el factor precio,ugagj esta a un precio comodo, este va a

ser mas llamativo para el comprador.

Se debe conocer que el consumidor adquiere lougiasl siempre y cuando tenga una
necesidad, tiempo y dinero, identificando cadaat@ vida de las personas, también se
debe tener en cuenta COmo compran los consumidests?puede ser compran solos o

acompanados, de una forma rutinaria o de intetés, e

Para seguir con la evaluacién se debe conocer ndedacuden los compradores para
adquirir los productos que han sido elegidos panestesidad, calidad servicio e imagen, y
finalmente tener un breve conocimiento de cuan&l esonto de adquisicion, se debe tener
un amplio conocimiento ya que hoy en dia el commrdth cambiado sus habitos de
consumo ya que muchas de las veces no cuenta eropdisuficiente para dirigirse a

comprar lo que necesita, por este motivo es queetagresas ofrecen productos que

satisfagan ya sea para uno, dos 0 mas meses.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1.0Objetivo o Problema de Estudio

La empresa COSSFA orientada al mercado retail, d=baplir con los deseos y
necesidades de sus clientes ya sean estos regbetenciales, para satisfacer estas
necesidades solicitadas por los clientes la empieba formular decisiones estratégicas
para que exista una creacion de valor para elteli@un largo plazo, y que este se vuelva
fiel a la Marca.

El COSSFA debe tener muy en cuenta que para cuegiirestas responsabilidades se
necesita tener una cultura corporativa para que dé brinde un servicio mejor, de esta
manera se vera un mejoramiento en el posicionamidatla empresa en la mente del
consumidor, realizando con exactitud todo lo memaim la empresa podra obtener una
ventaja competitiva.

La empresa COSSFA debe detectar las necesidades déentes para que a futuro no
existan inconvenientes al momento de ofertar udymtm de mala calidad, asi se podra
aumentar el grado de satisfaccion y se podra viecegmento de las ventas y a su vez la
fidelidad de los clientes hacia la empresa.

La empresa tendra encuentros con los clientes, stie manera se podra comunicar
eficientemente con ellos.

Todas las empresas buscan obtener ingresos cadaayezes haciendo una reduccion en

los costos, esto se lo lograra haciendo uso desina@egia de marca a largo plazo.
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Las empresas nacionales siempre hacen mayor eraleevariable precio en comparacion
a otras variables, ya sean estas: la logisticaugtos y/o servicios, entre otros.
Ademés el COSSFA debe tener en cuenta a lo quet&emrfrentando, es decir el proceso
comercial que se realiza entre el comprador y rdledor.
Para que la empresa sea exitosa debe cumplircatdmetros entre ellos esta:

» Proporcionar valor al cliente

» Brindar atencion personal

» Crear un sentido de comunidad

» Proporcionar confianza y seguridad

* Poseer experiencia total del consumidor

* Optimizar los procesos de negocios

» Crear una cadena de valor
Si la empresa COSSFA logra brindar una experiepeogtiva al cliente podra crear un
sentimiento de lealtad al cliente.
Un impedimento para que la empresa crezca en tdas/es la educacion del consumidor,
ya que es un proceso permanente, gradual y susidéeh se relaciona con el nivel
evolutivo del consumidor.
Las empresas se enfrentan a un mundo cambiantgjeya nivel mundial el mercado va
evolucionando cada vez méas en el ambito histéeiconomico, social y geogréfico.
La empresa COSSFA debe utilizar una estrategiahqga que el consumidor tome la
decision de comprar en su establecimiento en elentoroportuno, para ello procedera a

investigar cuales son los factores influyenteslemomportamiento del consumidor y de la
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misma manera tener soluciones a los diferenteslggmals que esta pueda enfrentar,
averiguando el tiempo de respuesta para que ewesgar participacion de compra.

Una vez que se haga uso de todas las estrategmasomadas la empresa podra permanecer
en la mente del consumidor y adquirir una culteaahsumo fiel.

El COSSFA debe hacer uso de todas las fuerzaslesgiapsicolégicas para tener un
amplio conocimiento del comportamiento del compradde esta manera proseguir con el
estudio de la mezcla de mercadeo que se rigeclatela potencial.

Las influencias que son nombradas en el comportamael consumidor son las sociales y
psicoldgicas, entre ellas estan la cultura, elustabcial, los grupos de referencia y los
miembros de la familia, las necesidades y motivas, percepciones, los procesos de
aprendizaje, las actitudes y creencias, la perstathl el auto-imagen.

La empresa siempre debe tener aspiraciones dentaplla mezcla de mercadeo para
satisfacer las necesidades de los clientes.

El COSSFA debe tener muy en claro como es el campgnto del consumidor, para
encontrar su segmento de mercado.

En nuestro pais no existen estudios adentradesna, tes por ello que se pretende brindar
un analisis e investigacion para que la empresdeenipdos los resultados obtenidos ya

sea a corto o largo plazo, para aumentar la cotiyiegid en el mercado.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 20

2.2.Necesidades que enfrenta el COSSFA en el mercadomascial

ecuatoriano

Conocer realmente la necesidad de los consumidbresmento de adquirir los productos

que ofrece actualmente el COSSFA, para poder c@npaon estadisticas de afios

anteriores, ya que en el dltimo afio se ha obsereadolas personas que acuden al
establecimiento solo observan, se pasean, masafipare su compra, por consiguiente se
puede determinar que el HOLDINGDINE debe realizarestudio para incrementar un

stock de productos, y de esta manera satisfacarelessidades y requerimientos de los
clientes, actuales y potenciales.

Ademas el COSSFA se ve obligado en realizar y pengractica estrategias de mercadeo
para hacer conocer su marca frente al publico aergky no seguir manteniéndose en la
mente del consumidor como Comisariatos enfocadpstdico militar.

Para obtener resultados de todo lo necesario,afiga una Investigacion de Mercados

gue determine la problemética real en productodaque cuenta el COSSFA.

2.3. Justificacion

El presente proyecto tiene como base fundamentadcen la necesidad de mantener un
negocio sustentable, tener un amplio portafolicléates, donde se pueda incrementar la
tasa de crecimiento de clientes nuevos, siendauestactor importante y trascendente para

las proyecciones comerciales del negocio.
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Se realizaran estrategias de marketing, las cuatédiran un mejor desarrollo de las
actividades de la empresa; las mismas que ayudaramejorar notablemente su

posicionamiento en el mercado y crear fidelidaguesnclientes.

Muchas veces nos preguntamos quién tuvo la ingenidsa de crear los
"supermercados” tal y como los conocemos en laabdad. Pues bien, el salto de las
pequefas tiendas de barrio a las enormes cadeti@sacianales se produjo después de la
segunda guerra mundial, de la mano de un visioflaritado Sam Waltdn seguramente
este hombre no fue el primero en concebir la idem si fue quien supo crear una brillante
estrategia que le permitiria levantar una de lasresas mas grandes del mundo, en cuanto

a tamafio y utilidades.

Algunos aspectos de las empresas exitosas sonorpiapar valor al cliente,
brindar atencion personal, crear un sentido de oadad, proporcionar confianza y
seguridad, poseer la experiencia total del consamaptimizar los procesos de negocios,
posiblemente a través de tecnologias de reingarderla informacion, crear una cadena de
valor, adaptarse dinamicamente a los cambios entefno econdmico, legal y social, entre

otros.

Los clientes actuales se dirigen al supermercagcuéntemente, y se destina el

consumo de personas de ingresos medios- altos, agsiia a los productos que se

2Samuel Moore Walton(29 de marzo de 1918 - 5 de abril de 1992) furambre de negocios y empresario
estadounidense nacido en Kingfisher, Oklahoma, @dnopor haber fundado dos de las tiendas mingrista
mas importantes de Estados Unidos,Wal-Mart y Sam's.
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encuentran en venta tengan una mayor demanda,egpando los recursos que tiene la
empresay a su vez generar fuentes de empleo.

Una vez que se evalué el comportamiento del comkumse podra satisfacer la
demanda insatisfecha.

La investigacion ayudard a determinar diversasiopas de los clientes actuales y
potenciales, para que la empresa compita con sepegidos reconocidos, los mismos que
logran la satisfaccion total del cliente en cadgp&tde interactividad con él y a su vez
reciben beneficios en el largo plazo.

Si la empresa logra tener un ambiente agradablesicoliente, ésta lograra obtener la
lealtad por la marca.

Los indicadores basados en encuestas directassammores, son muy utilizados por
analistas y empresarios para tomar decisionesmular estrategias en varios paises del

mundo.

2.4.Propésito

En la actualidad todos los establecimientos estfpergsisados a la competencia en tal
virtud todo negocio tiene que enfrentarse y hacenskierte retador frente al gran nimero
de empresas que se enfocan en el negocio retail.

El principal propdsito que tiene el COSSFA es cenosus falencias y poder
combatirlas para que la empresa consiga la acéptgaie tenia en tiempos pasados, ya que
se ha podido notar que las ventas han bajadomnpadento que los directivos cumplan con
su proposito el COSSFA en un corto tiempo podréementar sus ventas y captar mas

clientes.
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2.4 0bjetivos
2.4.1. General
Determinar el comportamiento y fidelizacién del somidor de la cadena COSSFA en la
ciudad de Quito, mediante promociones, ofertasemab atractivos para satisfacer las

necesidades.

2.4.2. Especificos
* Investigar cuales son las preferencias en marcaatsumidor frente al portafolio

de productos que ofrece el COSSFA.

* Investigar cuales son las preferencias del consumigspecto al precio frente al
portafolio de productos que ofrece el COSSFA.
» Determinar la frecuencia de compra de los clieatésales, con el fin de conocer la

aceptacion de la marca.

» Definir estrategias oportunas y claras que nos p@mnaumentar la cantidad de

clientes y de esta manera incrementar las ventksatapresa.

» Conocer los productos Estrella y hueso, para conlecasituacion actual de la

empresa.

» Identificar situaciones que provoquen insatisfat@n los clientes.
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2.5 Etica del Investigador de Mercados

El entrevistador debe contar con una ética profiasipara que realice un trabajo de calidad,

es por esta razén que se ha sugerido exponer algerlas caracteristicas fundamentales:

* Debe cumplir con el tiempo pactado de las entrasist

* No debe vender datos personales de los entrevistadotras compafias sin el
consentimiento de la persona entrevistada.

* No debe falsificar datos

* No debe manipular la estructura de datos de amaisn el fin de entregar un

informe de calidad.
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2.6.Tipo de investigacion
Se tiene diferentes tipos de investigacion las msque se puede observar en el siguiente

grafico:

Encuesta

Descriptiva

Observacion

Focus Group

Tipos de
Investigacion

Exploratoria Entrevistas

Técnicas
Probabilisticas

Gréfico N° 5
Elaborado por: Martha Larco D.

Para el estudio de esta investigacion, se proceaeuéilizar la investigacién de tipo
descriptivo utilizando la técnica de la ENCUESTAjdlas caracteristicas de la misma que
son:

» Tener relacion con los objetivos

» Tener preguntar ordinales, nominales, de razéteevizlo
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De esta manera se podra obtener mayor informa@ddiea del problema a tratar, siendo
estas las que se encargaran del estudio de losocampentos, y de las actitudes de las

personas u organizaciones que intervienen en etatey asi mismo se podra recoger la

informacién obteniendo una gran cantidad de dattespués se procederé a analizarla.

2.7 Modelo

2.7.1. Variables dependientes

CARACTERISTICAS DEL

¢ QUE COMPRA? PRODUCTO INDICADORES
Beneficios
Uso
Facil de pronunciar,
Deseables deletrear y recordar.
Distintivo
Adaptable a los agregados
la linea de productos
Composicion
Fisicas Cualidades organolépticas
Color
Tamafo, envase y embalaje
Funcionales Etiqueta
El disefio
Psicologicas Calidad
Marca

¢Porqué Compra?

Motivos de compra

e Consistencia

» Atribucién

» Categorizacién

» Obijetivizacion

e Estimulacion

» Utilitarismo

* Motivos Personales
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* Motivos Sociales

¢,Como lo compra?

Modelo de consumo

» Cognoscitivo
e Emocional

e Econdmico

* o0 Pasivo

¢,Dénde Compra?

Lugar de compra

¢, Cada Cuanto
Compra?

Frecuencia de Compra

¢,Cuanto Compra?

Cantidad de Compra

¢ Coémo lo utiliza?

Frecuencia de Uso

¢Para qué lo utiliza?

Situacion de Uso

Quién compra?

Decisor de Compra

Capacidad de Pago

Forma de Pago

Tabla N° 5
Elaborado por: Martha Larco D.

2.7.2. Variables Independientes

Grafico N° 6
Elaborado por: Martha Larco D.
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Estas variables nos ayudaran a realizar la imastig de mercados programada, ya que
utilizando la clase social, y las zonas donde swiestara, serd de mejor rendimiento la

investigacion con resultados veridicos, para qerpresa tome decisiones coherentes.
2.8 Poblacion

La poblacién en estudio son todos los habitantds deudad de Quito, segun el Instituto

Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC) conréssiltados del VII Censo de

Poblacion y VI de Vivienda realizado el 28 de noviege de 2010 y del V Censo

Econdmico, siendo la poblacién 2 239 199 habitantesrespondiente al 51,45% son
mujeres, y el 48, 55% son hombres.

Para nuestra investigacion se procedera a tomarcuemta a la PEA (Poblacion

Econémicamente Activa) de la ciudad de Quito.

Las estadisticas oficiales del INEC también revejae la Poblacion Economicamente
Activa (PEA) en Quito, de 15 afios y mas, bajo dezmde 2011 de 798 016 personas, a

774 535en junio, cifra inferior respecto a junio de 20qde fue de 782 265.

2.9 Muestreo

Para la investigacion en estudio se procederdizantel Muestreo Aleatorio Estratificado,
tratando de dividir a nuestra poblacion en clasestmtos, y asi elegirlos aleatoriamente,
siendo un numero de individuos de cada estratoopc@mal al nimero de componentes de

cada estrato, de esta manera se evitara alglratientpo con la muestra aleatdrig asf

°R. Walpole, R. Myers, S. Myers: “Probabilidad ydgtistica para ingenieros”, 1999
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no podré existir el riesgo de un sesgo, haciendwvkstigacion de manera independiente y

al azar.

2.10. Muestra

Es muy importante conocer la dimension de la maestia cual nuestra investigacion se
enfrentara, ya que se trabajara con datos los meisgug seran tabulados para dar

inmediatamente un resultado y de esta manera pmaer decisiones.

Se presenta continuacion la ecuacion para determinatervalo de la muestra:
z?pgN
n=—————
e?N + z%pq

Donde:

n= Numero de elementos que debe poseer la muestra
z= Nivel de significancia

p= % estimado

g=100-p

e=Error permitido

N= Poblacion Total

~ (1,96)2 * (0,50) = (0,50) = (774 535)
= (0,05)2 * (774 535) + (1,96)2 * (0, 50) * (0,50)

_ 3,84 x 193633,75
~0,0025 * 774 535 + 3,84 * 0,25

n

7435536
"= 71936,34 + 096




ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 30

n =

743553,6
1937,3

n = 383,8 = 384 encuestas

2.10.1Ficha Técnica de la Investigacion

Poblacion Economicamente Activa de la Ciudad
SN =0 Quito, hombres y mujeres de 15 afios en adelants
Ciudad de Quito
AMBITO
GEOGRAFICO Sector Norte y Sur

METODO DE RECOGIDA DE
LA INFORMACION

Encuestas personales

TECNICA DE MUESTREO

Probabilistica aleatorio

TAMARNO DE LA MUESTRA | " =384
+
ERROR MUESTRAL * 5%
0 =
NIVEL DE CONFIANZA 95%  z=1,96
Tabla N° 6

Elaborado por: Martha Larco D.

2.11.  Matriz de planteamiento de cuestionario

de

D

Para comenzar a realizar el cuestionario es necasalizar una matriz para encontrar y

analizar cada variable del tema, las preguntassquadanteen deberan ser claras, concisas

con el fin de que no sea tediosa y poco comprenpénla los encuestados, del mismo modo

gue deben ser objetivas para que las respuestesananfluencias por los encuestadores.
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2.12. Encuesta Piloto

La encuesta piloto nos ayuda a:

/7

+ Determinar si las preguntas planteadas son entesddtaras.
+ Nos ayuda a determinar Py Q
Con esta encuesta, el investigador puede: candianentar, disminuir la pregunta, para

gue quede comprendida por los encuestados.

ENCUESTA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DEL C OSSFA

OBJETIVO: Determinar el comportamiento y fidelizacion del somidor de la cadena COSSFA en la
ciudad de Quito, mediante promociones, ofertagmab atractivos para satisfacer las necesidades.

INSTRUCCIONES:
1.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPOND

FECHA:

PERFIL DEL ENCUESTADO

1. Edad 2. Profesion
3. Género
F M

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

4. ¢ Acude a realizar sus compras en este estable@nto?

Sl NO
5. ¢ Qué fue lo que le agrado de este establecimi@npara realizar sus compras ahi?
El Crédito Buenos Precios Cercano a casa
Variedad de Productos Atencién Amable Establecitiatractivo y ordenado
6. Con que frecuencia acude al establecimiento?
Una vez cada 3 meses Una vez a la semana Varies akdia
Una vez al mes Una vez al dia

7. ¢ Cuanto gasta mensualmente en el establecimiehto
Menos de 50 Entre 101- 200 Entre 301- mas
Entre 51 — 100 Entre 201- 300

8. Que motiva para comprar en un determinado estdécimiento?
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Vivir la experiencia Precios Accesibles Me Ofertas
Confiable y Cémodo Consejos de Otras pessona

9. De las categorias de productos dentro el estatilmiento, cuales compra seguidamente.

Todo tipo de carnes Cosas para el hogar Electrésiicos
Licores y bebidas Alimentos varios para los hijos
Verduras y Frutas Ropa

10. ¢ Qué es lo mas importante para usted al momentie elegir el sitio donde comprar?
Precio Nacionalidad
Calidad Marca

11. ¢ Usted al momento de acudir al establecimienya tiene determinado los productos que va a
comprar?

Siempre Casi Nunca
Casi Siempre Nunca
A veces

12. ¢ Al comprar un determinado producto, usted toman cuenta las recomendaciones de terceras
personas?

Familia Compairieros de trabajo
Amigos Publicidad

13. En cuanto a los medios de comunicacion ¢ Cuébislos siguientes acostumbra emplear para
informarse?

Radio Television Otros
Diarios Internet

14. Qué medio de pago prefiere usar para comprar eim establecimiento?
Medio de pago
electrénico Efectivo Otros

Cheque bancario Crédito que ofrece el supermercado

15. ¢ Cudl es su nivel de ingreso?
Entre 200- 400 Entre 601- 800 Entre 1001- 1200

Entre 401- 600 Entre 801- 1000 Entre 1201- mas

GRACIAS POR SU COLABORACION

Anexo N° 1
Elaborado por: Martha Larco D.
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2.13. Registro de cambios

Al momento de realizar la encuesta piloto se pudterchinar de algunas falencias

existentes en diversas preguntas mencionadaseecuasta:

En primer lugar se debe preguntar:

» Acude a otros establecimientos aparte del COSSFA?

Si
No
» A qué establecimiento acude?
Supermax Megamaxi Tia Aki
Gran Aki Mi Comisariato Santa Maria

Con estas preguntas se podra conocer cudl es |zetemcia directa de nuestra empresa.

» En la pregunta N°5:
¢, Qué fue lo que le agrado de este establecimiernpaya realizar sus compras ahi?

Hay que aumentar una opcion la cual seria: Mikamdiliar

| Militar/Familiar| |

» Enla pregunta N° 9:

Se modifica la opcion Alimentos varios para logsijpor Alimentos Varios.

Alimentos Varios \ \
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» En la pregunta N° 10:
Las personas no entendieron a qué se referia exata la opcion de “Nacionalidad” por

lo que se puede modificarla y sustituirla con lapa “Cercania”

| Cercania\ \

» Enla pregunta N°12:

Hay que aumentar la opcidon: Opinion Propia

\ Opinién Propial |

» Y finalmente en la pregunta N° 15:
Siendo algunas de las personas encuestas amasadeucaivel de ingreso es de 0-199, por

lo que hay que aumentar esta opcion con el finbtiener resultados veridicos.

|0-199 |

Y de la misma manera eliminar las opciones EntB4410200 y Entre 1200 — méas

Y solo poner la opcion de Entre 1000 — mas.

\ Entre 1000 — méd |

» Se afiade una pregunta con referencia a la imade@Q®SFA, debido a que se
necesita conocer si los clientes actuales y pakaxise identifican directamente

con el establecimiento.
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¢,Cree Ud. que el logotipo y eslogan con la que cuarnel COSSFA es de facil

reconocimiento para los clientes actuales y poteabes del establecimiento?

Si
No

2.14. Cuestionario definitivo

ENCUESTA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DEL C OSSFA

OBJETIVO: Determinar el comportamiento y fidelizacién del somidor de la cadena COSSFA er
ciudad de Quito, mediante promociones, ofertagngas atractivos para satisfacer las necesidades.

INSTRUCCIONE

S:
1.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE
CORRESPONDA
FECHA:
PERFIL DEL ENCUESTADO
2.
1. Edad Profesién
3. Género
[ ] ]
F M

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

4. ¢ Acude a realizar sus compras en este
establecimiento?

Sl NO
5. ¢Acude a otros establecimientos aparte del
COSSFA?
Sl NO
6. ¢ A qué establecimiento
acude?
Santa
Supermaxi Megamaxi Tia Maria
Mi
Comisariat

AKki Gran Aki 0]
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7. ¢, Qué fue lo que le agrado de este establecim@npara realizar sus
compras ahi?

Buenos
El Crédito Precios Cercano a casa
Variedad de Atencion Establecimiento atractivo
Productos Amable y ordenado

Militar / Familiar

8. ¢ Con qué frecuencia acude al establecimiento?

Una vez cada 3 Unavez ala
meses semana
Una vez al mes Una vez al dia

9. ¢ Cuanto gasta mensualmente en el
establecimiento?

Entre 301-

Menos de 50 Entre 101- 200 mas
Entre 51 — 100 Entre 201- 300
10. ¢ Qué motiva para comprar en un determinado
establecimiento?

Precios Mejores
Vivir la experiencia Accesibles Ofertas
Confiable y
Cdémodo Consejos de Otras personas

11. De las categorias de productos dentro el estabimiento, ¢ cuales compra
seguidamente?
Electrodomeésti

Todo tipo de carnes Cosas para el hogar cos
Alimentos

Licores y bebidas varios

Verduras y Frutas Ropa

12. ¢ Qué es lo mas importante para usted al momente elegir el sitio
donde comprar?

Precio Cercania
Calidad Marca

13. ¢ Usted al momento de acudir al establecimieny@a tiene determinado los productos que va a
comprar?

Siempre Casi Nunca
Casi Siempre Nunca
A veces

14 ¢ Al comprar un determinado producto, usted toman cuenta las recomendaciones de terceras
personas?
Compafieros de Opinion
Familia trabajo Propia
Amigos Publicidad
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15. En cuanto a los medios de comunicacion ¢, Cuabislos siguientes acostumbra emplear para
informarse?

Radio Television Otros
Diarios Internet

16. Cree Ud. Que el logotipo y eslogan con el queenta el COSSFA es de facil reconocimiento para Io
clientes actuales y potenciales del establecimiefito

Sl NO

17. ¢ Qué medio de pago prefiere usar para compranein
establecimiento?
Medio de pago

electrénico Efectivo Otros
Crédito que ofrece el
Cheque bancario supermercado

18. ¢ Cual es su nivel de

[2)

ingreso?
Entre 401- Entre 801-
[Entre 0 - 199 600 1000
Entre 601- Entre 1000
[Entre 200- 400 800 — mas
GRACIAS POR SU COLABORACION
Anexo N°2

Elaborado por: Martha Larco D.
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2.16.  Transcripcion
Las encuestas personales realizadas a nuestraranbhastarrojado datos, los mismos que
son analizados por el programa estadisticos SPS8, pgograma ayudard a obtener
resultados univariados y bivariados, de esta maseepmdra conocer y llegar a concluir con

el trabajo de investigacion conociendo el compaeato del consumidor.

2.17. Depuracion de datos
Se puede llegar a un claro andlisis, entre losdotores investigados en la ciudad de Quito,
Norte y Sur, lo cual nos permitira verificar que dacuesta se encuentre debidamente

contestada, bajo los pardmetros establecidos pteaey credibilidad.
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CAPITULO 1lI
3. MARCO EMPIRICO

3.1.Andlisis de la Investigaciol

3.1.1. Andlisis Univariado

Distribucion de
Frecuencias

Medidas de
r, Tendencia
Analisis Central
Univariado D
Medidas de
Dispersion

Graficos

Gréfico N° 7
Elaborado por: Martha Larco D.

“Consiste en el andlisis de cada una de las vasaistudiadas por separado, es dec

analisis esta basado en sola variable ®

*http://www.eumed.net/libr-gratis/2006¢/203/20.htm
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3.1.1.1. EDAD
N Valid 384
Missing 0
Mean 2.0885
Std. Error of Mean .04569
Median 2.0000
Mode 2.00
Std. Deviation .89529
Variance .802
Range 3.00
Minimum 1.00
Maximum 4.00
Sum 802.00
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  Menor que 30 114 29.7 29.7 29.7
De 30 a44 146 38.0 38.0 67.7
De 45a59 100 26.0 26.0 93.8
60 0 mas 24 6.3 6.3 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 9

Elaborado por: Martha Larco D.
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Histogram
2507 Mean =2.09
Std. Dev. =0.895
N =384
200
)
& 1507
o
]
(<3
o
S
w
100
501
0 T T T T T T
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00
P1Edad
Grafico N° 8

Elaborado por: Martha Larco D.
Andlisis
De las 384 personas encuestadas en la ciudad de, @uilos diferentes sectores, en los
cuales el COSSFA tiene sus instalaciones, las passde 30 a 44 afios son las que
mayormente acuden a las instalaciones, las misomsaresponde al 38%, por lo que el
COSSFA debe tener en cuenta a esta clientela pateneta para ofertar mas productos

gue satisfagan sus necesidades.
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3.1.1.2. PROFESION
P2Profesion
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Amade Casa 67 17.4 174 174
Jubilados 16 4.2 4.2 216
Militares 125 32.6 32.6 54.2
Otros 176 458 458 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 10
Elaborado por: Martha Larco D.
P2Profesion
B Ama de Casa
& Jubilados
O miltares
M Otros

Gréfico N° 9
Elaborado por: Martha Larco D.
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Analisis

Se puede observar que el 45,83% de las personasstadas son profesionales por lo que
determina que el COSSFA debe ofrecer productosejermalidad para que satisfagan las
necesidades de estos tipos de consumidores.

Aparte también se investigd al administrador delSSBA, el mismo que manifestd que en
la actualidad los clientes que acuden con mayauémrcia son profesionales y amas de
casa, ya sean hombres o mujeres, lo que en afersoaes era mas visible que la mayoria

de clientes eran personas relacionadas con el@mibitar.

3.1.1.3. GENERO

P3Genero
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  Femenino 203 529 529 529
Masculino 181 471 471 100.0
Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 11
Elaborado por: Martha Larco D.
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Género

[0 Femenino
O Masculino

Gréfico N° 10
Elaborado por: Martha Larco D.

Andlisis

De los 384 encuestados, el 52, 86% correspondsgxalfemenino, sin dejar a un lado a un
porcentaje no muy lejano que es el sexo mascubno gn 47,14% como lo demuestra el

grafico.

Se puede decir que las mujeres son las que rea@lamayor frecuencia las compras para
el hogar, en comparacion con lo que sucedia enatfiesores, no ha cambiado mucho, ya
gue en la actualidad se asimilan los porcentajeseguidos en la investigacion, ademas se

puede sefialar que el porcentaje de sexo masculmadguieren productos para el hogar se
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ha incrementado debido a que existe un nimerodenasile de hombres que han decidido

51

vivir solos y por ende les toca realizar la laberadquirir los productos para su hogar.

3.1.1.4.

ESTABLECIMIENTO?

(ACUDE A REALIZAR SUS COMPRAS EN ESTE

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Si 318 82.8 82.8 82.8
No 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 12

Elaborado por: Martha Larco D.

& Acude arealizar sus compras en este establecimiento?

Asi
Clno

Gréfico N° 11
Elaborado por: Martha Larco D.
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Analisis

Las personas encuestadas, con un 82,81% son |as agueden a realizar sus compras en el
COSSFA, por lo que se puede observar que un mimem@entaje no acude al
establecimiento, convirtiéndose este en un potenito de mercado para la investigacion.
Teniendo un dialogo con el sefior Ingeniero Edwiar&z, se pudo manifestar que en afos
anteriores la clientela que acudia con mas frecaeman los militares y sus familiares mas

cercanos ya que adquirian productos caracterizgdesofrecia Los Comisariatos del

Ejército, existiendo mas fidelidad a la marca.

3.1.15. (;ACUDE A OTROS ESTABLECIMIENTOS APARTE DEL
COSSFA?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Si 373 97 1 97 1 971
No 11 29 29 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 13

Elaborado por: Martha Larco D.
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¢Acude a otros establecimientos aparte del COSSFA?

Osi
ONo

Gréfico N° 12
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

De las 384 personas encuestas, el 97,14%, es sie@ran mayoria si acuden a otros
supermercados, y solo el 2, 86% son fieles a lxanaesaltando que siempre ha existido
una fuerte competencia en el mercado comerciaktkal.

Las personas se orientan mas por obtener proddetbsena calidad pero a su vez de bajo
precio, es por eso que cada vez aparecen en ehdoerwevos establecimientos que

ofrecen lo que el cliente pide, pero también edrtk se basa en lo que la publicidad le

manifiesta.
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Personas encargadas de la publicidad, indican Ig®©8SFA en la actualidad no cuenta
con publicidad suficientemente extensa, por lomudega directamente al publico, es por
esta razdn que las personas se dirigen donde rsidosele impulsen a realizar las compras
necesarias, por lo que se puede mencionar que rgieingpexistido competencia en el
mercado retalil.

3.1.1.6. ¢A QUE ESTABLECIMIENTO ACUDE?

N Valid 384

Missing 0

Mean 3.1589

Std. Error of Mean 10184

Median 3.0000

Mode 1.00

Std. Deviation 1.99563

Variance 3.983

Range 7.00

Minimum 1.00

Maximum 8.00

Sum 1213.00

Percentiles 25 1.0000

50 3.0000

75 5.0000

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Supermaxi 110 28.6 28.6 28.6
Megamaxi 78 20.3 20.3 49.0
Tia 36 94 94 58.3
Santa Maria 49 12.8 12.8 711
AKi 61 15.9 15.9 87.0
Gran Aki 16 4.2 4.2 91.1
Mi Comisariato 30 7.8 7.8 99.0
8.00 4 1.0 1.0 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 14

Elaborado por: Martha Larco D.
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(A QUE ESTABLECIMIENTO ACUDE?

1207

1007

(o]
2
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(o2}
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T
Supermaxi  Megamaxi Ta Santa Maria Aki Gran Aki M 8,00
Comisariato

Grafico N° 13
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

Se puede observar de acuerdo al grafico que lasmepcados de mayor preferencia por
parte de nuestros clientes y siendo asi nuestrpetencia directa son: Supermaxi con un
28,65%; Megamaxi con un 20,31%; Aki con un 15,8%#nta Maria con un 12,76%; Tia
con un 9,38%; Mi Comisariato con un 7,81%; Gran Adan un 4,17%, y finalmente un
1,04% de personas que no respondieron esta pregunta

Pudiéndose observar que la competencia directa&r®agi ha permanecido en el mercado
durante afios siendo este establecimiento el lidecamercio retail, y de a poco se ha
incrementado mas supermercados que llevan el afmgoandes corporaciones, es por esta
razén que evolucionan de una manera sorprendesganantienen en el mercado, llegando

a los clientes de una manera mas flexible sin d@esle retar a sus competidores, ya que



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 56

tienen asegurados a sus clientes, en afios ansesiolie existia la competencia mas fuerte
gue es SUPERMAXI y no se han incrementado mas ead#s supermercados, es por esta

razon que cada vez surge mas rivalidad entre marcas

3.1.17. ¢(QUE FUE LO QUE LE AGRADO DE ESTE

ESTABLECIMIENTO, PARA REALIZAR SUS COMPRAS AHi?

N Valid 384
Missing 0
Mean 3.6979
Std. Error of Mean 11935
Median 4.0000
Mode 4.00
Std. Deviation 2.33877
Variance 5470
Range 7.00
Minimum 1.00
Maximum 8.00
Sum 1420.00
Percentiles 25 2.0000
50 4.0000
75 4.0000
Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
Valid  El Crédito 75 19.5 19.5 19.5
Variedad de Productos 74 19.3 19.3 38.8
Militar/Familiar 40 104 104 492
Buenos Precios 110 28.6 286 779
Atencion Amable} 6 1.6 1.6 794
Cercano a casa 12 3.1 3.1 826
Establecimiento atractivo 1 3 3 82.8
yordenado
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 15

Elaborado por: Martha Larco D.
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¢ Qué fue lo que le agrado de este establecimiento, para realizar sus compras
ahi?

120
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401
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El Crédito Variedad de  Militar/Familiar Buenos Precios  Atencion Cercano acasa EstableTlmiento N/A
Productos Amable} atractivo y
ordenado
Grafico N° 14

Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

La mayoria de las personas encuestas se orieqgar@scoger la opcion de buenos precios
con un alto porcentaje del 28,65%; haciendo quUE@BSFA opte por tomar medidas en
cuanto a la politica de precios que esta estalslepat los directivos para hacer mas
atractiva la oferta de productos que se mantienesteok y hacer que el COSSFA
incremente sus ventas en un corto plazo, mantemieathversaciones con personas
inmiscuidas en la venta de los productos, obsergae los clientes acuden al
establecimiento por los precios que este ofrecémgdortarles que estos similares a los de
la competencia, lo que no sucedia en afios anterique los consumidores se dirigian al

establecimiento solamente porque eran parte destigLicion militar.
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Elaborado por: Martha Larco D.

3.1.1.8. (CON QUE FRECUENCIA ACUDE
ESTABLECIMIENTO?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Unavezcada 3 meses 22 5.7 5.7 5.7

Una vezal mes 140 36.5 36.5 422

Una veza la semana 142 37.0 37.0 79.2

Una vezal dia 14 3.6 3.6 82.8

N/A 66 17.2 17.2 100.0

Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 16

¢CON QUE FRECUENCIA ACUDE AL ESTABLECIMIENTO?

[ Una vez cada 3 meses
[ Una vez al mes

[ Una vez a la semana
M Una vez al dia

ONAa

Gréfico N° 15

Elaborado por: Martha Larco D.
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Analisis

El gréafico indica que 182 de las 384 personas extadas representando un 47,40% acuden
a realizar sus comprar una vez al mes, puede sdo ppie obtienen su sueldo mensual y
desean darse sus gustos 0 a su vez satisfaceedasidades de las familias haciendo
compras en las diferentes categorias que el CO®8Rda al publico en general, teniendo
en cuenta que en afos anteriores la frecuenci@mera era mas notable por el publico
militar y sus familiares ya que acudian a realzamnpras basicas como son articulos de

implementos para uso frecuente relacionado en leitémilitar.

3.1.1.9. ¢(CUANTO GASTA MENSUALMENTE EN EL

ESTABLECIMIENTO?

N Valid 384

Missing 0
Mean 3.7786
Std. Error of Mean .07683
Median 4.0000
Mode 2.002
Std. Deviation 1.50559
Variance 2.267
Range 5.00
Minimum 1.00
Maximum 6.00
Sum 1451.00
Percentiles 25 2.0000

50 4.0000

75 5.0000
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Menos de 50 16 42 42 42
Entre 51 - 100 81 21.1 211 25.3
Entre 101 - 200 81 21.1 211 464
Entre 201 - 300 66 17.2 17.2 63.5
Entre 301 - mas 74 19.3 19.3 82.8
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 17
Elaborado por: Martha Larco D.
¢ Cuanto gasta mensualmente en el establecimiento?
100
801
3 60
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Gréfico N° 16
Elaborado por: Martha Larco D.
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Analisis
De las 384 personas encuestadas, se igualan dosi@pde respuesta los que gastan entre
$51- $100 y entre $101- $200 con un 21,1%; poralttcd se puede observar que las
personas gastan en lo basico para su hogar sidexseede un limite de dinero, haciendo
una comparacion de afios anteriores que el Ecuadasiempre se ha mantenido en
estabilidad econdmica, como para hacer mal usdideto, ya que los sueldos mensuales
de las personas no eran acorde como para gastaceso.

3.1.1.10. ¢QUE MOTIVA PARA COMPRAR EN UN DETERMINADO

ESTABLECIMIENTO?

N Valid 384
Missing 0
Mean 3.6328
Std. Error of Mean .08685
Median 3.0000
Mode 3.00
Std. Deviation 1.70181
Variance 2.896
Range 5.00
Minimum 1.00
Maximum 6.00
Sum 1395.00
Percentiles 25 2.0000
50 3.0000
75 5.0000
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  Vivirla experiencia 62 16.1 16.1 16.1
Confiable ycomodo 37 9.6 9.6 258
Precios Accesibles 102 26.6 26.6 52.3
Consejos de otra 28 7.3 7.3 59.6
persona
Mejores Ofertas 89 23.2 23.2 82.8
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 18

Elaborado por: Martha Larco D.
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¢Qué motiva para comprar en un determinado establecimiento?
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Grafico N° 17
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

Se puede observar mediante el grafico que, 10®mess representadas con un 26,6% son
las que prefieren que los precios sean accesibl@endo una cierta relaciéon con la
pregunta N° 7 para que acudan con mayor frecuaalcestablecimiento, sin duda las

personas se dejan llevar por la variable precidpesrismo que sucedia y sucede en la

actualidad.
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3.1.1.11. DE LAS CATEGORIAS DE PRODUCTOS DENTRO EL

ESTABLECIMIENTO, ¢ CUALES COMPRA SEGUIDAMENTE?

Statistics
P11
N Valid 384
Missing 0
Mean 4.1953
Std. Error of Mean 10916
Median 4.0000
Mode 4.00
Std. Deviation 2.13900
Variance 4575
Range 7.00
Minimum 1.00
Maximum 8.00
Sum 1611.00
Percentiles 25 3.0000
50 4.0000
75 5.0000
P11
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Todo tipo de carnes 66 17.2 17.2 17.2
Licores ybebidas 1 3 3 174
Verduras y Frutas 51 13.3 13.3 30.7
Cosas para el hogar 138 35.9 35.9 66.7
Alimentos Varios 62 16.1 16.1 82.8
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 19

Elaborado por: Martha Larco D.
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De las categorias de productos dentro el establecimiento, ¢ cuales compra
seguidamente?
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Grafico N° 18
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

138 Personas son las que mayormente compran CO3RA EL HOGAR (es decir
edredones, adornos, muebles, ldmparas, etc.) c@5,080; por lo cual el COSSFA debe
hacer la adquisicion de las cosas mas solicitadaslgs demandantes, siendo este el
producto estrella que se debe sacar a flote pardeveen mayores cantidades, y de esta
manera incrementar las ventas, sabiendo que s nerglen LICORES Y BEBIDAS que

es el producto de menor porcentaje, las COSAS PARAHOGAR compensan en sus
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ventas, como pasaba en afos anteriores que lasnpsrsacudian al supermercado

solamente para la adquisicion de productos peeciphra el hogar, ya que no contaban

con el incremento de tiendas que ofrecen el prodestrella.

3.1.1.12. ;.QUE ES LO MAS IMPORTANTE PARA USTED AL

MOMENTO DE ELEGIR EL SITIO DONDE COMPRAR?

Elaborado por: Martha Larco D.

N Valid 384
Missing 0
Mean 2.3099
Std. Error of Mean .07495
Median 2.0000
Mode 1.00
Std. Deviation 1.46867
Variance 2157
Range 4.00
Minimum 1.00
Maximum 5.00
Sum 887.00
Percentiles 25 1.0000
50 2.0000
75 3.0000
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Precio 162 422 42.2 422
Calidad 85 221 221 64.3
Cercania 59 15.4 15.4 79.7
Marca 12 3.1 3.1 82.8
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 20
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¢Qué es lo mas importante para usted al momento de elegir el sitio donde
comprar?
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Gréfico N° 19

Elaborado por: Martha Larco D.
Andlisis
Una variable muy importante es el Precio, se pakdervar en el grafico que es la opcién
mas escogida por 162 personas de las 384, pael gliente adquiera sin ningun obstaculo
los productos ofertados, ya que si se ofrece ptoducon un precio atractivo para el
cliente, este se fidelizard a la marca y de estaeraase incrementaran las ventas y se
atraerd a mas consumidores al establecimientopesganta se relaciona directamente con

la pregunta N° 10 de la encuesta.
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3.1.1.13. (USTED AL MOMENTO DE ACUDIR AL
ESTABLECIMIENTO YA TIENE DETERMINADO LOS

PRODUCTOS QUE VA A COMPRAR?

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid  Siempre 52 135 13.5 13.5

Casi Siempre 139 36.2 36.2 49.7

Aveces 11 29 29 52.6

Casi Nunca 93 242 242 76.8

Nunca 23 6.0 6.0 82.8

N/A 66 17.2 17.2 100.0

Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 21

Elaborado por: Martha Larco D.

¢ Usted al momento de acudir al establecimiento ya tiene determinado los
productos que va a comprar?

W Siempre

[ Casi Siempre
A veces

[ CasiNunca
ONunca
ENA

Gréfico N° 20
Elaborado por: Martha Larco D.
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Analisis

Casi Siempre es la opcion mas escogida por algiedss encuestados con un 36,20%; es
por ello que los clientes se sienten mas identibsacon los productos existentes en el
establecimiento, es lo que ha sucedido hasta lemletad que las personas que acuden a
realizar las compras antes de dirigirse al superader, ya tienen una lista de compras o a

su vez tienen en su mente lo que desean adquirir.

3.1.1.14. ;AL COMPRAR UN DETERMINADO PRODUCTO, USTED

TOMA EN CUENTA LAS RECOMENDACIONES DE TERCERAS

PERSONAS?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid  Familia 79 20.6 20.6 20.6

Amigos 44 115 11.5 32.0

Companeros de trabajo 94 245 245 56.5

Publicidad 73 19.0 19.0 755

Opinion Propia 28 7.3 7.3 82.8

N/A 66 17.2 17.2 100.0

Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 22
Elaborado por: Martha Larco D.
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¢Al comprar un determinado producto, usted toma en cuenta las
recomendaciones de terceras personas?
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Grafico N° 21
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

De las 384 personas encuestadas, el 24,48% derkmps se dejan llevar por comentarios
de compafieros de trabajo siendo esta la opcidnestida, teniendo en consideracion
gue la Publicidad boca a boca si funciona paraeguns mayor acogida en personales
particulares al establecimiento, en anteriores a®opodia decir que se tomaba mas en
cuenta la opinion de la familia pero en vista qag én dia la gran mayoria de tiempo se la
ocupa en los lugares de trabajo y se comparte msumbo los compafieros es por ello que

es muy comun adoptar opiniones a la hora de escogegar donde realizar las compras.
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3.1.1.15. EN CUANTO A LOS MEDIOS DE COMUNICACION
¢CUALES DE LOS SIGUIENTES ACOSTUMBRA EMPLEAR

PARA INFORMARSE?

Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent

Valid  Radio 92 240 24.0 240

Diarios 56 14.6 14.6 385

TV 81 211 211 59.6

Internet 83 216 216 81.3

Otros 6 1.6 1.6 82.8

N/A 66 17.2 17.2 100.0

Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 23

Elaborado por: Martha Larco D.

¢En cuanto a los medios de comunicacion ¢ Cuales de los siguientes
acostumbra emplear para informarse?

M Radio
@ Diarios
Ot

W internet
Ootros
Ena

Gréfico N° 22
Elaborado por: Martha Larco D.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 71

Analisis

Se puede observar que el 23,96% de las personasstadas prefieren hacer uso de la
Radio para estar mayormente comunicados de cunlgquaeedad existente, en afos
anteriores la mayoria de personas no hacian magodel medios de comunicacion que en
la actualidad han surgido en boga, como es ehietefredes sociales).

Manteniendo una conversacion con el Ing. Edwin &jaGerente de Marketing de
Holdingdine, asegura que el COSSFA tendria maypaato en las personas que hacen uso
del FACEBOOK, TWITTER, y demas redes sociales, ya gstas ayudan a elevar la
imagen de la empresa dando a conocer los benefitiesofrece, y a su vez se debe
encontrar en constante movimiento de informacidomya se necesita actualizar por lo
menos pasando 2 dias, de esta manera el cliensedwehecho “AMIGO” 0 a su vez “HA
SEGUIDO” a la pagina oficial del COSSFA estara tam®mente informado, ya sea de

promaociones, descuentos, ofertas, etc.
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3.1.1.16. ¢(CREE UD. QUE EL LOGOTIPO Y ESLOGAN CON LA QUE

CUENTA EL COSSFA ES DE FACIL RECONOCIMIENTO PARA

LOS CLIENTES ACTUALES Y

ESTABLECIMIENTO?

POTENCIALES DEL

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Si 233 60.7 60.7 60.7
No 139 36.2 36.2 96.9
NIA 12 3.1 3.1 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 24

Elaborado por: Martha Larco D.

Gréfico N° 23
Elaborado por: Martha Larco D.

¢Cree Ud. que el logotipo y eslogan con la que cuenta el COSSFA es de facil
reconocimiento para los clientes actuales y potenciales del establecimiento?
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Analisis
Queriendo conocer la aceptacion que tiene el Ipgoyi el eslogan del COSSFA, se
procedio a realizar la pregunta, de los resultatidsnidos y observados en el grafico se da
a conocer que el 60,68% de las personas encuesistdasrelacionadas e identificadas con
la marca, ya que desde que se cambié de nombreelssnas que observan el logotipo y
nombre, lo asocian con Comisariatos de las Fuelzasadas, por lo que palabras se
encuentra en las siglas propias de la marca, y @lesa un nombre corto, facil de
pronunciar y de facil recordacion, lo que antes sel asociaba con personal militar ya que
en su nombre constaba a que clientes especifiatisgia el establecimiento.

3.1.1.17. ¢QUE MEDIO DE PAGO PREFIERE USAR PARA COMPRAR

EN UN ESTABLECIMIENTO?

P17
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid  Medio de pago 40 104 104 10.4

electronico

Cheque Bancario 6 1.6 1.6 12.0

Efectivo 148 38.5 38.5 50.5

Creédito que ofrece el 124 323 323 82.8

establecimiento

N/A 66 17.2 17.2 100.0

Total 384 100.0 100.0

Tabla N° 25
Elaborado por: Martha Larco D.
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¢ Qué medio de pago prefiere usar para comprar en un establecimiento?

[l Medio de pago electronico
[ Cheque Bancario
O Efectivo

7] Crédito que ofrece el
establecimiento

ONA

Grafico N° 24
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

De las 384 personas encuestadas, el 38,54% squdgwefieren pagar en Efectivo, con un
porcentaje similar del 32,29% se basan en el @régie ofrece el establecimiento, lo que
se observa que las personas prefieren pagar diresta y no quedar endeudados de alguna
manera, si comparamos con la forma de pago qussiaios(militares y familiares) tenian
antes que el comisariato sea abierto a todo eliqmiljodremos encontrar que su
preferencia era pagar mediante el crédito quetablesimiento ofrecia, ya que sabian que
todos los gastos que iban a tener en el comisas@attm iba a descontar de su sueldo

mensual.
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3.1.1.18. ¢(CUAL ES SU NIVEL DE INGRESO?

Elaborado por: Martha Larco D.

Valid 384

Missing 0

Mean 3.8438

Std. Error of Mean .09418

Median 3.0000

Mode 2.00

Std. Deviation 1.84562

Variance 3.406

Range 6.00

Minimum 1.00

Maximum 7.00

Sum 1476.00

Percentiles 25 2.0000

50 3.0000

75 5.0000

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Entre 0-199 1 3 3 3
Entre 200 - 400 134 349 349 352
Entre 401 - 600 59 154 154 50.5
Entre 601 - 800 74 19.3 19.3 69.8
Entre 801 - 1000 28 73 7.3 771
Entre 1000 - mas 22 57 5.7 82.8
N/A 66 17.2 17.2 100.0
Total 384 100.0 100.0
Tabla N° 26

75
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¢Cual es su nivel de ingreso?
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Gréfico N° 25

Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

El 34,9% son las personas que tienen sus ingresnsuales Entre $200- $400; este dato
tiene relacién con la pregunta N° 9 ya que se puetierminar que una persona gasta en
promedio el 50% de sus ingresos mensuales en lasadn de productos para el hogar,

teniendo en cuenta g a mayor numero de integranted hogar mayor sera el gasto en la
compra de productos ya que las necesidades aumeatarersando con personas acordes a
la facilidad de informacion se pudo mencionar que € paso de los afos esta variable de
ingreso ha ido aumentando en base que los suekldasdpersonas profesionales han

aumentado.
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3.1.2. Andlisis Bivariado

Crosstab

Anova

Analisis
Bivariado

Correlacion

Chi?

Gréfico N° 26
Elaborado por: Martha Larco D.

“El andlisis bivariado disefia tablas con tabulagfonruzadas, es decir, las categoria

una variable se cruzan con las categorias de guade variable.”

® http://www.eumed.net/libr-gratis/2006¢/203/20.htm
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3.1.2.1. Género Vs

¢Acude a realizar sus compras
establecimiento?
Genero * COSSFA Crosstabulation
Count
COSSFA
Si No Total
Genero  Femenino 172 31 203
Masculino 146 35 181
Total 318 66 384
Tabla N° 27
Elaborado por: Martha Larco D.
Bar Chart
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Gréfico N° 26
Elaborado por: Martha Larco D.

en

78

este



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO

Analisis

El mayor porcentaje de las personas que acudeanliaaresus compras al COSSFA son
mujeres siendo este el mercado potencial que &éietoalmente el establecimiento, mientras
gue el género masculino también acude en gran gpmdpoel mismo que también se

considera un mercado potencial, por lo tanto exastciacion y relacion entre las dos

variables.

3.1.2.2. Profesion vs (Acude a

establecimiento?

realizar

Profesion * COSSFA Crosstabulation

Sus compras en este

Count
COSSFA
Si No Total

Profesion Amade Casa 61 6 67

Jubilados 14 2 16

Militares 100 25 125

Otros 143 33 176
Total 318 66 384

Tabla N° 28

Elaborado por: Martha Larco D.
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Grafico N° 27
Elaborado por: Martha Larco D.

Andlisis

Siendo el COSSFA un establecimiento que perteneles &uerzas Armadas, segun el

gréfico se puede determinar que no necesariamant&yoria de personas que acuden a
realizar sus compras en este establecimiento smon@es militares, sino personas con

diferentes profesiones, dandonos cuenta que el E®®83 conseguido a lo largo de los

afos captar mas gente que no son afines contita@nsgn militar.
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3.1.2.3. ¢Cuanto gasta mensualmente en el establecimiento? Wd. Al
momento de acudir al establecimiento ¢ya tiene deteinado los

productos que va a comprar?

ANOVA
Gasto
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 576.269 5 115254 | 149.241 .000
Within Groups 291.916 378 172
Total 868.185 383

Tabla N° 29
Elaborado por: Martha Larco D.

Ho > 5% Hipotesis Rechazada

Hi: < 5% Hipotesis Aceptada

Andlisis

Por lo tanto las variables tienen una relacion dsieal nivel del significancia del 0%,
haciendo referencia que al momento de acudir &aedhs compras, el cliente ya tiene
determinado los productos a comprar, debido esjaeala gran mayoria de los clientes
tiene hecho un presupuesto en lo que a gastossdmas del hogar se refiere por lo que
para no excederse en las cantidades de dineroa#stse les hace necesario contar con un

listado de los productos que va a adquirir.
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3.1.2.4. (A qué establecimiento acude? Vs ¢Qué motiva pararoprar en

un determinado establecimiento?

ANOVA

Establecimiento

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 219,532 5 43.906 12.710 .000
Within Groups 1305.778 378 3.454
Total 1525.310 383

Tabla N° 30

Elaborado por: Martha Larco D.

Ho =VA & VB se acepta si es < al 5%

H1 =VA & VB se rechaza si es > al 5%

Andlisis
Por consiguiente se acepta la hipétesis ya quével se significancia se encuentra en el

nivel de aceptacion 0.000
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3.1.2.5. ¢Cuanto gasta mensualmente en el establecimiento? WJd. Al
momento de acudir al establecimiento ¢ya tiene deteinado los

productos que va a comprar?

Correlations

Gasto Determinado

Gasto Pearson Correlation 1 435"

Sig. (2-tailed) 000

N 384 384

Determinado  Pearson Correlation 435" 1
Sig. (2-tailed) 000

N 384 384

Tabla N° 31
Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis
Haciendo un breve analisis de estas dos variad#egyede observar mediante la tabla que
existe una correlacion baja, ya que las persong&®l GFEMPRE sabe que va a comprar, es

por esa razon que ya sabe cual serd sus gastos eorspras.
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3.1.2.6. ¢Con qué frecuencia acude al establecimiento? Vs Dlas
categorias de productos del establecimiento ¢Cualesompra

seguidamente?

Correlations

Frecuencia [ Categorias
Frecuencia  Pearson Correlation 1 683"
Sig. (2-tailed) 000
N 384 384
Categorias  Pearson Correlation 683" 1
Sig. (2-tailed) 000
N 384 384
Tabla N° 32

Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis
Existe una correlacion media, ya que los datosnadde por la tabla presentada son del
0,683**,
Reflejando que los que productos que compra semaidiz, son los que mas se venden

dependiendo la frecuencia la compra del cliente.
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3.1.2.7. ¢Qué fue lo que le agrado de este establecimienpara realizar
sus compras ahi? Vs¢Qué es lo mas importante paral lUAl momento

de elegir el sitio donde comprar?Vs Cual es su nivde ingreso?

Test Statistics
Agrado Importante Ingreso
Chi-Square 227.2082 155.714° 209.141¢
df 7 4 6
Asymp. Sig. .000 .000 .000
Tabla N° 33

Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

De acuerdo con los resultados obtenidos con eframug estadistico SPSS, se puede notar
gue los datos se encuentran en la zona de aceptgeiG@ue entre las 3 variables existe

relacién y asociacion teniendo un nivel de sigaifida menor al 5%, por consiguiente se

acepta la hipédtesis, esto refleja que el proyestoviable de acuerdo a este cruce de

variable.
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3.1.2.8. ¢Con qué frecuencia acude al establecimiento? Vs yd&hto gasta
mensualmente en el establecimiento? Vs ¢Al comprarun
determinado producto, usted toma en cuenta las reo@endaciones de

terceras personas?

Test Statistics
Recomendaci
Frecuencia Gasto ones
Chi-Square 241.0782 46.719° 45.406°
df 4 5 5
Asymp. Sig. .000 .000 .000
Tabla N° 34

Elaborado por: Martha Larco D.

Analisis

Por consiguiente la investigacion realizada esleighra el proyecto en estudio, ya que el
cruce de estas 3 variables se encuentra en relaciésociacion, con un nivel de
significancia menor al 5%, lo que se da a relaciope la hipotesis se acepta sin ningan

impedimento, siendo el calculo de un 0.000
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CAPITULO IV

4. INDICADOR DE SATISFACCION DEL CLIENTE

4.1 El Voice Of Customer

Con los resultados obtenidos en el capitulo amezlcCOSSFA, en si su marca tiene que
hacer que los clientes se sientan comprendidossyexdnos con las necesidades requeridas.
El COSSFA se debe sentir identificado con sus tdg&ncompartir gustos, y mostrar
publicidad que llegue e impacte en la mente detnmj<on el fin de que se sientan atraidos
con la marca oferente.

Para tener un amplio conocimiento del IndicadoiSdéasfaccion del Cliente, la empresa
debe manejar el Marketing, ya que este esta reladmdirectamente con la Psicologia, ya
gue el COSSFA no debe vender productos que nonesmatido de compra, ya que las
ventas son el resultado de escuchar a los consteeidoadaptarlos para satisfacer las
necesidades.

No es sencillo entender los gustos y preferen@dssiclientes que acuden al COSSFA, ya
gue muchas veces, ellos no expresan las verdadei@smciones de compra, ya que en
cierto modo ellos creen que necesitan su privagydanldesean compartirlas con los demas.
Una vez realizadas las encuestas a nuestros eliesgetiene un conocimiento de la
percepcion de valor y satisfaccion de los cliede&SCOSSFA, a su vez hay que mejorar la
calidad de servicio para enfrentarnos a las empidsasector, su competencia.

Una vez que se conozca la satisfaccion del clisgegbtiene resultado y con estos, se

podra enfrentar a la competitividad en el mercazldretail.
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El COSSFA debe analizar las principales razonesatisfaccién e insatisfaccion de los
clientes para mejorar el servicio e incrementanvsusas.
A su vez debe tomar decisiones para que aumelgaliad de los clientes hacia su marca.

Dentro de la toma de decisiones, la empresa dedmves problemas que esta
enfrenta, para que en un corto plaza crezca nobaiple.

No solo se debe fijar en los clientes, para quest&xsatisfaccion, un punto
importante también son los empleados ya que estssap su servicio, y depende de ellos
para que el cliente regrese o no al establecimemnéalizar sus compras.

La satisfaccion del cliente constituye un indicadawve para evaluar el desempefio
global de la organizacion y analizarla ayuda arcte® cultura de mejora continua de
gestion.

Con las encuestas realizadas, el COSSFA tiene ¢atumpdad de mejorar el
rendimiento en su servicio y cambiar la percepdénos clientes potenciales al momento
de dirigirse a comprar cualquiera de las categat&agproductos (Todo tipo de carnes,
Licores y bebidas, Verduras y frutas, Cosas par&ogar, Alimentos varios, Ropa,
Electrodomeésticos), mencionados en la encuesta.

El indicador de satisfaccion del cliente, es comém@ utilizado como indicador de
productividad, es decir la empresa conocera ladaohtde produccion que se podra ofertar
y asi se lograra con mejores resultados el desenmgmefos empleados del establecimiento,
ademas se conocera la relacion existente entatidoges externos e internos del COSSFA,

teniendo un alto nivel de eficiencia al momentweeder sus productos.
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El COSSFA con los datos obtenidos de la encuesteammnocer y evaluar algunas de las
actividades que la empresa contribuye para quelisnses se sientan comodos y satisfagan
sus necesidades.

La encuesta realizada aporta los datos necesaagppder verificar la satisfaccion
y lealtad existente en los clientes.

Los clientes actuales del COSSFA, en general, @septan muchas quejas con respecto al
establecimiento, pero existe un cierto porcentagelas clientes insatisfechos que lo
exteriorizan con terceras personas, es decir titgagrsmna publicidad boca a boca, lo cual
es perjudicial para la empresa ya que las quejageoaan a extenderse.

Mediante este indicador se podra evaluar la sat&gfa de los clientes que hacen
uso del establecimiento para realizar sus comf@aagéreas que cuenten con insatisfaccion
por parte de los clientes serdn mejoradas paradintirlas bajo la percepcion de los
mismos.

Aparte de la fidelidad por parte de su clientel@ @SSFA debe analizar los siguientes
indicadores que también son de mucha importancerpadir la satisfaccion del cliente:

« Numero de reclamaciones y quejas.

« Importe y numero de devoluciones.

- Pagos en concepto de garantias.

« Trabajos a realizar de nuevo.

« Reconocimientos y premios recibidos.
Para medir la satisfaccion del cliente se debe te@mauenta:

» Identificacion de las necesidades y expectativdscliente; debe ser continua

porque cambian con el tiempo.
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» Clientes insatisfechos por algin producto faltante.

* Proceso de datos y obtencién de informacién.

* Integracion de los resultados obtenidos para lamadaje la gestion de las areas
clave de la empresa.

4.2 Demandas del cliente

Después de los resultados obtenidos mediante éstigacion de mercados que se realizo
en la empresa que se esta realizando el estudipusge observar y tener algunas
perspectivas de como esta la situacion en losteBeactuales del COSSFA.

El motivo del porque las personas acuden a readzarcompras en este establecimiento,
esta en que la empresa tiene en la concentraciGnalgran cantidad de productos dentro
del mismo lugar de venta, con precios comodos psHoles y de esta manera atraer al
consumidor.

Mientras se va rotando los productos, los cliesgesienten mas identificados con el
establecimiento, mientras que la empresa al ves pswvimientos genera economias de
escala por los volumenes de compra que existe @ulas afios de funcionamiento en el
mercado.

El COSSFA busca vender la mayor cantidad de produetistentes, conociendo a
sus clientes y haciéndoles participes de todasféatas que el mismo propone durante los
dias que este se encuentre en funcionamiento.

Mientras mas demanda exista por parte de los eBefth empresa aumentara sus costos,
haciendo que esta obtenga una rentabilidad esppaadda satisfaccion de los directivos, y

de esta manera generar confianza y lealtad pa garkos clientes.
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Desde la perspectiva de los clientes del COSSHApcar en este lugar tiene sus ventajas y
desventajas:

Por ejemplo segun los datos arrojados por partasdgersonas encuestadas son:

= Precios bajos
= Compras a crédito
= Estacionamiento seguro

= Amplia variedad de productos en el mismo espasiodi

Pero las desventajas que el cliente encuentraesiadlecimiento son:

= En el supermercado, el cliente debe encolumnarsepagar, perdiendo su valioso
tiempo.
= En las gbéndolas, el cliente desearia que existapensona que les ayude en su
eleccidon del producto, para sentir que ha realizzmpéxito su compra, y después
no exista arrepentimiento de él, y por la marca.
= Despersonalizacion de la atencién al cliente.
De esta manera nos podemos dar cuenta que langers® sienten mas identificadas con
las micro y pequefias empresas, ya que ellas cuenitala atencion personalizada para el

cliente.

Algunos de los clientes conocen de memoria la ghioade los productos de su
eleccidon, se dirigen a los lugares que son ya lesidbs desde su hogar, eligen los
productos exclusivos que acudieron a comprar y espiden inmediatamente del

establecimiento, siendo esta razén una mala optgonliente para el COSSFA, ya que
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estos clientes no observan mas alla de su listgathictos, y no hacen uso de la variedad
existente en los diferentes sitios del establecitijecomo son los que no siempre saben

gue comprar, y son los que terminan comprando muékiptos de los pensados.

Los clientes del COSSFA desean que exista unaeefdic en la atencién a los
mismos para que se identifiquen mas con sus gystaeferencias, para que, de esta
manera no acudan a otros establecimientos, yalagi€lientes tendrian a consideracion

gue en el COSSFA se encuentra lo que ellos necesita

Ya realizada la investigacion y observando el camapoiento del consumidor del

COSSFA, se puede decir que los clientes, el tieempel que acuden al lugar de compra,
solo un minimo porcentaje del tiempo utilizado imakus compras, mientras que el otro
tiempo maximo se dedican a observar, pasear edifeentes sectores que existen las
diferentes categorias de productos, por lo quaude detectar que el cliente es ineficiente
al momento de acudir al establecimiento a reatimafquier actividad, pero si se ve desde
otro punto de vista, el tiempo que el cliente raizada ninguna compra, el COSSFA esta

aprovechando la situacién exhibiendo mas sus difesgroductos en stock.

Lo ideal es que el COSSFA tome en cuenta cOmo sga@tan sus clientes,
mientras mas vueltas den dentro del establecimi&atp que “invitarlo” a que sea
ineficiente en sus habitos de compras, obteniendwaesultado, que el cliente adquiera

mas productos de los esperados.
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Ademéas de lo mencionado, el cliente también buséamacion de donde se
encuentra cada seccion de producto el cual quadegpiirir, por lo que el COSSFA debe

implementar mayor publicidad interna, promocionkdodiferentes marcas ofrecidas.

El COSSFA se encuentra en la situacion de compldadiente eficiente e ineficiente que
acude a realizar sus compras, es decir, adaptagasl para aquellos clientes que quieren
pasear mientras compran, y por otro lado, aquejles quieren tomar lo que necesitan e

irse rapido.

Conociendo las estadisticas de la frecuencia dsuocom por parte de los clientes,
después de comprar mensualmente, sigue las cosgmaanalmente, buscando ofertas y
promociones y de esta manera poder ahorrar, hacigud los clientes sean fieles a la

marca y no acudan a realizar sus compras en lagtenpa.

Qué es y qué hace + El cobmo lo hace

=1L l t
Lo que la marca significa para el ptublico 0 que ta gente compra
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Lo que hace la marca
Productos/servicios

ABRAZ-O-ME .

Impacto de la marca
Lo que la marca
significa para el

» individuo

El como lo hace
La presentacidn, la
distribucidn, la venta

Gréfico N° 28
Elaborado por: Martha Larco D.

Con esta ilustracion se puede notar que los cBestenomento de elegir un lugar donde
adquirir los productos de su preferencia, primerdijan en las caracteristicas descriptivas
gue tiene el producto y qué hace dicha marca, ésspamo llega la marca a la mente del
consumidor y finalmente, el impacto que causo lacean el cliente por lo que el

COSSFA debe cumplir con estas pautas para admésrclientela.

La empresa busca al cliente a través del precipaquoe, servicio, atencion al cliente,
calidad; y es asi, si el COSSFA cumple y satiséstas caracteristicas dentro del producto,

tendra un cliente fiel.
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4.3Inputs del Voice of Customer

“La medicion de la satisfaccion percibida por étrle no es un fin en si misma sino un
input muy eficaz para su mejora.” (Pérez Fernandez desve, 2010)

4.3.1. La voz del cliente
Los clientes son una prioridad para la empresaesgp que hay que establecer diferentes
estrategias para atraerlo, satisfaciendo sus riegeatos para que este sea fiel a la marca.
La voz del cliente es el input mas importante @e estudio, ya que el cliente es el que
describe lo que desea haciendo una comparaciéofedas similares.
Para que el COSSFA obtenga mejores oportunidadesedemiento en la empresa, debe
conocer ¢qué es lo que desea nuestro cliente?érsgtigface sus necesidades?
Teniendo un breve conocimiento de estas interregast COSSFA estara en la obligacion
se adentrarse mas en sus clientes.
El andlisis de la Voz del Cliente se lo realizaaptaner una estrecha relacion entre los

deseos del cliente con las caracteristicas delbptodasandose en la calidad.

4.3.2. Objetivos de la Empresa

Otro input que se necesita estudiar, son los ebgtjue tiene la empresa, en este caso son:

4.3.2.1. General
Determinar el comportamiento y fidelizacién del somidor de la cadena COSSFA en la
ciudad de Quito, mediante promociones, ofertasemab atractivos para satisfacer las

necesidades.
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4.3.2.2. Especificos

* Investigar cuales son las preferencias en marcaatslumidor frente al portafolio
de productos que ofrece el COSSFA.

* Investigar cuales son las preferencias del consumigspecto al precio frente al
portafolio de productos que ofrece el COSSFA.

» Determinar la frecuencia de compra de los clieattsales, con el fin de conocer la
aceptacion de la marca.

» Definir estrategias oportunas y claras que nos p@mnaumentar la cantidad de
clientes y de esta manera incrementar las ventksatapresa.

e Conocer los productos Estrella y hueso, para conlcesituacion actual de la

empresa.

Una vez realizada la investigacion la empresa pieréea tomar decisiones y a determinar
ciertos items para que las ventas incrementenngasga sea cada vez mas reconocida por
el cliente nacional.

4.3.3. Productos
Otro de los inputs mas relevantes en este tipoedeaios retail son lo “productos” por los
que acuden los clientes al establecimiento, al@nseientran las diferentes categorias de

productos.

4.3.4. Ventajas Competitivas
Las ventajas competitivas que tiene el COSSFA tdmision inputs destacados en el

estudio, ya que conociendo en que es fuerte laesapesta podra sacar ventaja de la
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situacion actual y proceder a un proceso de inndran la calidad de los productos, y de
esta manera hacer participes a los proveedorasossn este proceso.

El COSSFA puede poseer dos tipos de ventaja coimpetfa sea por costos relativamente
bajos, 0 a su vez por diferenciacion.

La empresa en la actualidad proporciona al cliemtevalor similar al que le
proporcionan sus competidores, pero realizandaastigidades de modo eficaz, es decir,
ofreciendo algunos de sus productos a precios rasmg@nerando mas valor para el cliente,
en este caso la ventaja competitiva del COSSFA dgdrenciacion.

A partir de los inputs analizados se obtieneniiggisntes outputs:

4.4 Outputs del Voice of Customer

4.4.1. Importancia relativa de las caracteristicas de catiad
La industria de los supermercados se encuentra eivel competitivo; en la actualidad en
la que se encuentra nuestro pais, la globalizaci@nalta competencia han obligado a los
diferentes supermercados competentes a desaredtesitegias para mantenerse en el
mercado sin llegar a un declive.

Estos establecimientos retail con las estrategiashan utilizado han hecho que se
aumente su eficiencia operacional, aumentando sirgemes de venta, disminuyendo
costos de distribucion y ademas a crear produ&asisl propias marcas y venderlos.

El producto ofertado es raro que tenga una sokctaistica de calidad, la mayoria tienen

muchas.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 98

Una de las caracteristicas mas importantes dergktstria, es que la entrega de los
productos y/o servicios se realiza de forma diredt@onsumidor final, por lo que la
interaccion entre ambas partes es lo mas importkhigroceso de compra.

Una vez que interactien las dos partes, vienddacsdn si el producto o servicio
ofertado satisface al consumidor, si el cliente sgente conforme con lo obtenido
probablemente, este regrese a seguir realizandoeosngras y ademas resulta de mucha
ayuda ya que también podria realizar la publicidach a boca, lo cual permitird obtener
mas clientela.

Al momento de analizar la calidad ya sea del prdwc del servicio que el
COSSFA ofrece a sus clientes, la empresa, comadie gbservar en el capitulo 3 de este
trabajo de investigacién, realizo una encuestanikma que sirvio de herramienta para
medir la calidad, la misma que se encontrd6 compuast 18 preguntas, las mismas que
ayudan a reconocer la in fluencia que tienen cerclientes para encontrar su satisfaccion
total, y haciendo que se produzca un mayor voludewentas ya sea en el corto como el
largo plazo de existencia del COSSFA.

El aumento de las utilidades de la empresa estavaosente correlacionado con la
mejora de la satisfaccion de sus clientes. Paritot la presencia de indicadores de calidad
de servicio podria ser un buen indicio de lo queedaria con las ventas futuras de la
compaifia.

Cada empresa define su propio significado de ahlida sea por tradicion,
experiencias de la compafia y/o de sus empleasi@sdares preestablecidos o estudios al

respecto.
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El concepto comun de todas las empresas que ofocatielad es principalmente, el
cliente.
Oliver (1977) explica la calidad de servicio commauactitud, mientras que Zeithhaml
(1988) la interpreta como “la valoracion que hatecansumidor de la excelencia o
superioridad del servicio”, lo que no necesariamees equivalente al concepto de

satisfaccion.

4.4.2. Comparacion con la competencia
De acuerdo a la investigacion realizada en el glap8 de este estudio, la competencia que

se estudio son los siguientes supermercados:

PORCENTAJE DE

SR SAIRSAIS PARTICIPACION
Supermaxi 28,60%
Megamaxi 20,30%
AKi 15,90%
Santa Maria 12,80%
Tia 9,40%
Mi Comisariato 7,80%
Gran Aki 4,20%
N/A 1,00%
TOTAL 100%

Tabla N° 35
Elaborado por: Martha Larco D.

En primer lugar se encuentra Supermercados La favem el que se desglosa
SUPERMAXI, siendo esta la firma mas respetada de&#or.
Todos los supermercados existentes en la ciuda@uite, tienen la finalidad de captar

clientes, apoderandose los mas rapido posibles mayor participacion del mercado.
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En este grafico ilustrado se puede apreciar |&safifes empresas existentes en el mercado

de supermercados, la opcion OTROS incluye al COSSFA

¢ Cudl considera que es el supermercado con los productos de mejor
calidad?

Avicola Fernandez (1% m Otros (1%)

Magda Espinoza (5% Santa Isabel (1%)
Mega Santa Maria (7%
Mi Comisarito (23%
Hipermarket (2%

)
)
1 | Tia/Supertia (6%)
)
Supermaxi (43%) B Supermaxi (43%)
)
)
%)
)

Megamaxi (11%)

Megamaxi (11%
Tia/Supertia (6%
Santa Isabel (1%

Otros (1%

m Hipermarket (2%)
B Mi Comisarito (23%)

Mega Santa Maria (7%)

W Magda Espinoza (5%)
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Gréfico N° 29
Elaborado por:Martha Larco D.
Fuente:Negocios y Estrategias. lvan Sierra

En un estudio realizado por Andlisis y Estrategiala&s ciudades de Quito y
Guayaquil se puede observar que las dos cadenaliegaa la delantera en aplicar la
estrategia de marcas blancas son Supermaxi y Miio@ato, la primera marca es
percibida como la de mejor calidad en este tipprdeuctos y la segunda gana el premio

en ser percibida por los precios mas economicos.

Siendo esta cadena una competencia directa del EA3% Favorita ha incluido

la estrategia de expansion de supermercados, esdseestan Megamaxi, y las despensas
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Aki, las mismas que en la investigacion de mercadatizada son de fuerte influencia
competitiva en el mercado ecuatoriano.

“La Favorita ve a la competencia con distanciaspeso”®

4.5 Situacion de la Empresa

“COSSFA S.A.se constituy6 el 17 de junio de 2009. La Sociedadnima se integro6 al
Grupo Empresarial HOLDINGDINE S.A. y su objeto sdces la administracion y
operacion de los comisariatos, tiendas y almaceadss Fuerzas Armadas.”
COSSFA, empresa dedicada a la comercializacion rdduptos de consumo masivo,
siendo estos de buena calidad, y a su vez cuentapoecios accesibles para los
consumidores.

El COSSFA cuenta con 2 sucursales en la ciudaduite,@bicados en los sectores
del Sury Norte, y 11 sucursales ubicadas enifagedtes provincias del pais.
Esta empresa se encuentra legalmente constituiddegnas cumple con los requisitos
establecidos por las normas dadas en el sectorrciame

“El 17 de junio de 2009 los comisariatos pasarosea supervisados por la
Corporacion Industrial y Comercial Holdingdine SyAahora los militares abandonaran su
manejo por una orden presidencial. Solo el 40% agecompras las realiza personal

militar”.®

Siendo orden presidencial, el COSSFA solo espatanes de las empresas que

estan dirigiéndola, Corporacion Industrial y Conreloldingdine S.A, para hacer que su

® Revista Ekos Negocios, 2011
"http://www.cossfa.com/
8http://www.eltelegrafo.com.ec/index.php?option=cawo&task=item&item_id=39862&Itemid=2




ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 102

administracion sea llevada por personal civil, ya ge encuentra escrito en la Constitucion

y es una orden del presidente Rafael Correa.

Mientras no exista una desvinculacién total conS8FA, el COSSFA seguira
administrado por personal militar realizando suvatad comercial de una manera normal,

ya que no existen disposiciones directas por plrtdoldingdine.

En el afio 2009, el COSSFA extendi6 su portafoliprbeluctos entre ellos se puede
mencionar: Supermercado, vestuario, hogar, elemtnédticos y eléctrica desde que formod

parte de Holdingdine, ofreciendo sus productosihlipo en general.

EMPRESA INGRESOS
HOLDINGDINE S.A CORPORACION INDUSTRIAL Y COMERCIA 256,319,55
ACERIAS NACIONALES DEL ECUADOR S.A (ANDEC 176,655,19
C&S- SEPRIV CIA. LTDA 15,949,74
EXPLOCEN C./ 13,308,05
JW MARRIOT QUITC 13,117,53
FABRILFAME S.A 12,431,35
FMSB SANTA BARBARA S./£ 4,954,98.
SOCIEDAD CAMARONERA CAYANCAS S.A SOCCAS 3,873,22.
HDINEAGROS S./ 3,078,35!
AYCHAPICHO AGRO’S S./ 1,862,73.

Tabla N° 36

Elaborado por: Martha Larco D.
Fuente:SRI corte 02/02/2012

En la actualidad el COSSFA cuenta con ingresosae, 235,230 entre las empresas que

se encuentran laborando en el mercado comercial.
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4.5.1. CLIENTES
Cuando comenz6 a funcionar, este establecimieato@rocido como “El Comisariato del
Ejéercito”, por lo que en la actualidad al pronund@OSSFA, las personas tienen cierta
duda de ¢Qué es? Y al momento de dar la respuetgairysu nombre o marca antigua
ubican inmediatamente los puntos de venta que Unaee afios atrds estos exclusivamente
cubrian las necesidades del publico militar.
El publico objetivo al que esta direccionado el GBS se encuentra dentro de los status

media, baja, media, media alta, de toda la pohted# Ecuador

Ademés de eso el COSSFA tiene clientes cautivas,eguel publico, o miembros de las
fuerzas armadas del Ecuador, dentro del Distrittrdpelitano de Quito cuenta con 3357
miembros activos.
4.5.2. PROVEEDORES

Dentro de los proveedores que utiliza, el autoiseCOSSFA, tenemos a los mismos que
tiene toda su competencia, pero con la gran ditgaenle que por ser un comisariato de
servicio social para el publico del Distrito Metalipano de Quito, y de todo el pais tiene
articulos no se puede decir de menor calidad, ped® inferiores precios que los de su
competencia, esto se lo sustenta ya que se raalizinalisis a todos sus competidores,

realizando un andlisis comparativo de precios odog y se lleg6 a la conclusion anterior.

4.5.3. SUSTITUTOS
Dentro de los sustitutos del establecimiento, sedpunombrar la misma competencia

nombrada anterior mente, los cuales tiene los ngsariéculos a la venta que el COSSFA.
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Si no desean los clientes todo bajo un mismo teehiiene como sustitutos, las tiendas de
barrio, las despensas, micro mercados, bodegdsabdamos de articulos de consumo,
como alimentos, limpieza, etc., ademas si se quieklar de electrodomésticos,

electronica, ropa, etc., se tiene los almacenesada uno de los anteriores por separado,
hasta podria ser un sustituto el mercado libretagepor internet, a que hoy en dia la

mayoria de cosas se venden por internet.

4.5.4. PARTICIPANTES POTENCIALES
Dentro de los participantes potenciales dentro alentlustria a la cual pertenece el
COSSFA, tenemos lo que son Supermaxi, MegamaxiCdisariato, Santa Maria, Tia,
Aki, Gran Aki, etc. Es decir todos los micro y supeercado que se encuentran dentro de la
ciudad de Quito, todos estas marcas son lugareerate se encuentra algunos productos
bajo un mismo techo, pero el segmento al que apO@8SFA, son personas que aun
conserva la tradicion o el gusto de ir a los messadadicionales, lo cual lo transforma en

un participante potencial.

4.6 .Situacion de la competencia

Segun datos obtenidos en la Revista Vistazo ed0d2, puede sefalar que:

“Tres empresas concentran las mayores ventas delrs€orporacion La Favorita, El
Rosado y Tia. Juntas alcanzan 2.695 millones deeklFavorita es la mayor empresa del
pais, después de Petroecuador.”

A continuacion se puede mencionar el Ranking emapedsde acuerdo a las posiciones

descendentes de como estan rindiendo en el mecoadercio, frente a su competencia.

% Revista Vistazo, N°1084, Octubre 25/2012
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RANKING UTILIDA | INGRESOS/ACTI | UTILIDAD/INGRES
EMPRESARIAL IEIREERET | ACTIVED D VOS 0s

Corporacién La Favorita
C.A (Supermaxi, Megamaxi 1,292,801,49 847,485,79

1 | Aki, Gran Aki) 2 3| 91,604,551 152.55%) 7.09%
Corporacién El Rosado (Mi
Comisariato) 332,548,07

4 767,688,29( 6| 27,515,500 230.85% 3.58%
Tiendas Industriales

1| Asociadas (Tia) 121,814,227

7 332,813,025 1| 18,001,683 273.21% 5.41%
Holdingdine S.A

g Corporacién industrial y 256,319,551 330’926’?3(: ) 77.46% )
comercial (COSSFA)

g Mega Santa Maria 236,809,739 55,010,283 6,222,820 430.48% 2.63%

Tabla N° 37

Elaborado por: Martha Larco D.
Fuente: EkosNegocios, 2011

En los resultados arrojados en la investigaciotizesta en el capitulo 3 nuestra principal
competencia son los 3 primeros supermercados,siestds del mismo grupo empresarial

Corporacion La Favorita.

SUPERMERCADO | PORCENTAJE

Supermaxi 28,60% )
: CORPORACION
[0)
Megamam 20,30% LA FAVORITA
Aki 15,90%
Santa Maria 12,80%
Tia 9,40%
Mi Comisariato 7,80%
Tabla N° 38

Elaborado por:Martha Larco D.
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Al ser seis supermercados competencia para el C®S&Iprocedera a analizarlos
brevemente para conocer la situacion actual, ga®ér a qué se tiene que enfrentar para

llamar la atencién de un publico potencial.

4.6.1. CORPORACION “LA FAVORITA”
Corporacion La Favorita centra su actividad priatgn el comercio, la misma que tuvo un
total de ventas en el afio 2011 de $ 1.454,13 nedlale dblares; con un total de empleados
de 6.599.

Datos obtenidos de la Revista Vistazo N° 1084-Qet@5/2012.
Siendo asi, esta empresa es reconocida como laaaeesupermercados mas grande del

pais.

4.6.1.1. SUPERMAXIY MEGAMAXI

SUPERMAXI

¢l placer de comprat

MEGA@&XI
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Corporaciéon La Favorita, es un holding que tiengagacadenas de supermercados
entre ellas SUPERMAXI Y MEGAMAXI, nuestra principabmpetencia en el mercado de
los supermercados.

Supermaxi Y Megamaxi, estan dirigidos a un segmdatmercado de clase media
alta, y encontrandose las amas de casa, jovendsag hasta los nifios que se dirigen a
realizar sus compras con frecuencia.

Supermaxi, hacen uso de una de su estrategiantesybace que las amas de casa
acudan con mayor frecuencia los dias miércolegugaestos dias tienen la oportunidad de
realizar sus compras con descuentos en legumbvesdyras, también, otro dia que hace
gue acudan son los dias viernes porque de iguatnm@e encuentran con descuentos las
carnes y mariscos, sin dejar a un lado los finesafmana que son los dias que el
Supermaxi cuenta con mayor presencia de sus diente

Esas estrategias es lo que atrae mas al publietivaby hace que la competencia se
mantenga en un nivel estable y son preocupaciones.

Lo que hace a Supermaxi y Megamaxi diferente amapetencia, es que tienen un
alto poder de negociacion y ademas de eso, reaiggamaticamente controles de calidad a
los productos que maneja, es decir al momento decia con los clientes, la empresa
indirectamente les obliga a adquirir las tarjet&s afiliacion enganchandoles con un
descuento del 5% en sus compras.

En los locales de Supermaxi y Megamaxi, los clemieden observar y sentir un

ambiente con mayor énfasis en la higiene, luz, ant@cion y presentacion de los mismos.
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La ventaja competitiva de Supermaxi, es la difaemién ya que cuenta con:
locales modernos instalados en centros comerciates,parking, horarios de apertura

mayores, higiene en local, iluminacién, promociones

4.6.1.2. AKIY GRAN AKI

- Siper Despansa

“GRAN AKIi es una sélida cadena de supermercados @b pensando en ofrecer la
mayor variedad de productos, a los precios massbdgd mercado, a todo el pueblo

ecuatoriano®

Phttp://www.aki.com.ec/portal/es/web/gran-aki
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De igual manera ofrece los mismos servicios de ISDpspensas AKI, siendo estos
mas amplios y haciendo que el ambiente sea cohferfzara las personas que acuden
frecuentemente al establecimiento a realizar laspcas, con un variado portafolio de
productos.

Las estrategias de venta que utiliza Gran Aki son:

e Quincenazo Gran Aki

e Zona Salvaje

 Compara y Ahorra

* 0% Interés

* Mamazota

e Combos

* Los precios mas bajos
Esta cadena de supermercados brinda ofertas nagfiedis para el segmento dirigido, que
es la clase media, media-baja.

De igual manera Super Despensas AKI es una cadesapermercados que van
dirigidos directamente a la clase media baja gmldacion ecuatoriana, en donde se puede
encontrar productos de primera necesidad, a pracmesibles.

Se ha incrementado las sucursales en todo ellpgéto a ser 31 locales en las 13
provincias.

“17.649 m2 de area de ventas en 31 locates”

M http://www.supermaxi.com/portal/web/cfavorita/aki
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En 2004 se afiadio al portafolio de productos kealide electrodomésticos, audio
video, automotriz, juguetes y articulos para eldnpgor lo que hace que sus instalaciones
crezcan e incrementen el potencial de clientes.

Super Despensas Aki, en afios anteriores ofreciashaaubeneficios para crear
fidelidad en los clientes, como por ejemplo lagetas de crédito empresarial AKI Sl

FIO las mismas que son atractivas para los clienfesciendo crédito sin intereses.

4.6.2. SANTA MARIA

1 inH@EFITRE TN D &S
PRGHEE FE AN riEtE

Mega Santa Maria cumple con la actividad princgEacomercio en el mercado, la
misma que tuvo un total de ventas en el afio 2014 2i&1,07 millones de ddlares; con un
total de empleados de 1482.

Datos obtenidos de la Revista Vistazo N° 1084-Qet@5/2012

Mega Santa Maria, cuenta con seis locales (cincQueto y uno en Ambato), lo
gue se demuestra que ha crecido considerablemeetareercado comercial ecuatoriano, y
mas aun en la ciudad de Quito, siendo de esta mamer de las cadenas mas importantes

de productos retail después de La Favorita.
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4.6.3. TIA

Tiendas Industriales Asociadas (TIA) cumple coadtavidad principal de comercio
en el mercado, la misma que tuvo un total de veariad afio 2011 de $ 373,40 millones de
ddlares; con un total de empleados 5.426

El afio 2012, TIA cumple 50 afios en el mercado coiagexpandiéndose durante
el transcurso del tiempo en las diferentes proasdel pais.

TIA tiene su vista enfocada en las clases mediagegias bajas del pais, ademas
cuenta con una mayor presencia en el mercado del ym que se expande en las 34

ciudades de 13 provincias con 50 tiendas.

TIA no se enfoca a ofrecer productos pereciblesoctmias, vegetales frescos y

leche, aunque sus ventas llegan al 88%.



ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA CAD ENA COSSFA EN LA CIUDAD DE QUITO 112

4.6.4. Ml COMISARIATO

mi
CﬂllllS&l’lﬂ.-lO

Siempre 3

Corporacion EIRosadi cumple con la actividad principal de comercio emmelrcado, I
misma que tuvo un total de ventas en el afio 20H.886¥,83 millones de ddlar
Datos obtenidos de la Revista Vistazo N° -Octubre 25/2012

Es la segunda cadena de supermercdel pais,iene un 32% de cuota de merca
siendo su principal mercado el de la Costa, coniddad de Guayaquil a la cabeze
momento de ofertar sus productos y que la poblad@reste sector adquiera pare
incremento de sus vent

Mi Comisariato e concentra en la venta directa de sus produciogug cuenta cc
22 locales alrededor del p:

Los precios competitivas, hace que esta cadenap#grsercado sea mas atractiv

los clientes, siendo esta estrategia un arma paranhpetenci

Mi Comisariato no se puede comparar con la ofezt&upermaxi y Megamaxi ya qt
si se diferencia visiblemente en cuanto a la antdodéin del local, la presentacion de

productos, y ademas tiene menor variedad de prosl
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4.7 Proceso de compra

El COSSFA debe crear una estructura de preciossgae competitivos en el mercado
RETAIL, como lo hace en la actualidad, ofreciendertas de algunos productos para el
consumidor, asi mismo brindar un servicio que d@edé& sus capacidades y valores pueda
satisfacer el cliente, permitiéndole sentirse en ammbiente de seguridad, respeto y

familiaridad.

Con el pasar del tiempo, el COSSFA se ha preocupgaxo ofrecer a los
consumidores un amplio portafolio de productosmpi® contemplando que los precios
sean relativamente accesibles en comparacion cos @stablecimientos que se encuentran

en la competencia.

Los consumidores al momento de ingresar al estatibstto lo que primero hacen
es una inspeccion de los productos con el fin decef calidad y seguridad de los que van

a comprar.

En la actualidad el COSSFA ya no se enfoca enteleaspecificos, sino que su
servicio se dirige a toda la poblacion, incremedtalas promociones y sorteos motivara al

cliente a frecuentar el establecimiento y ganamps.

Otro punto importante en el que el COSSFA debecandée es realizando elaborar
registros que faciliten la identificacion de cliemfrecuentes, con el fin de ofrecerles acceso
a descuentos en sus compras y hacerlos partiaipés recopilacion de estrategias para

mejorar aspectos tanto del personal como de laasfructura del local.
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La meta es lograr que los consumidores comprenagiomnumero de articulos
posibles, haciendo creer que en cada pasillo detrsercado existe un iman para el
bolsillo de los consumidores, donde existe mercisargl encontramos publicidad y
campafias promocionales de tiempo limitado con leartdlamativos y esloganes

especificos que captan nuestra atencion.

El consumidor acepta al supermercado por simpkolugjia, ya que si al momento
de ingresar el aroma que desprende es agradablgusto va a continuar su marcha, la
iluminacion, el color, la muasica también son faetlimportantes que influyen en la

perspectiva del cliente, para que se sienta cosfaon el lugar de su eleccion.

El proceso que realiza el consumidor al momenteedizar su compra es:
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Elaborado por: Martha Larco D.
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4.7.1. PROCESO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR DEL COSSFA

i
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NQ | s secd@noa T2
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Gréfico N° 31
Elaborado por: Martha Larco D.
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Los clientes lo primero que hacen es selecciosaisgroveedores, la determinacion de los
requisitos a solicitar a los proveedores, la insigecen recepcién y la evaluacion del

comportamiento de los proveedores a lo largo deip.

Un proceso de compras deberia contemplar las sigsietapas y aspectos:

4.7.1.1. Seleccion de proveedor EI consumidor va a tener diferentes
opciones a dénde acudir, nosotros como COSSFA debdegar a la
mente del consumidor y a su vez nosotros tambiéc@enar a nuestros
proveedores para satisfacer las satisfacciones asiuya sea de los

clientes como las satisfacciones del COSSFA.

4.7.1.2. Solicitud de pedido- el COSSFA debe hacer la solicitud de pedido
segun los gustos y preferencias de sus consumjdestss pedidos de
compra deben identificar con detalle los produstiitados, el nUmero
de unidades, los precios, los plazos y todas lasctisticas que la

organizacion considere oportuno.

4.7.1.3. Inspeccion en recepcion.por una parte el COSSFA debe verificar
que los productos entregados por los proveedotesdesacuerdo a los
requerimientos solicitados, es o mismo que pasandm el cliente
adquiere productos, este observa y da constancgueldos productos
que ofrece el COSSFA sean de calidad y a un poécimdo y realizan la

compra.
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4.7.1.4. Evaluacion de proveedores.- La empresa debe evaluar
periddicamente (al menos una vez al afio) el compoento de sus
proveedores, es lo mismo que sucede con los dieedée evalla en cada
compra como estan las caracteristicas de los pragidel COSSFA con

respecto a su competencia.

Ademds, de analizar el proceso de compra, se duebmcer el tipo de mercados que el
consumidor se enfrenta en la vida cotidiana yaigiieye en el comportamiento de actuar
del mismo, es decir el cliente demanda productos gecesita bajo determinadas
condiciones de precios, atencion y servicio.

En el momento de la decision de compra, de debeNTDHCAR AL COMPRADOR,

pueden intervenir de uno a varios participantes,depende del producto o servicio que se

va a requerir:

Consumider

Influenciador

Grafico N° 32

Elaborado por: Martha Larco D.
Identificacion del comprador (Roles)
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La publicidad que el COSSFA presenta, es una maherafluenciar en la mente del
consumidor, se puede decir que esta es una infuendirecta, pero si el decisor de
compra se deja llevar por sugerencias 0 comentdgoterceras personas, esta sera una
influencia directa.

Siguiendo la secuencia del proceso de compracedatesera la persona que se dejo
llevar por una influencia directa o indirecta seadsponsable de decidir en comprar, en el
caso del COSSFA, una cierta cantidad de amas detoasan la decision de elegir y
comprar los productos que consumira toda la familia

En el caso del comprador, es el responsable deaeésicamente la compra, este
puede ser 0 no el consumidor del producto adquirido
El consumidor, es el que hace uso de lo obtengte,r® necesariamente es el comprador o
el decisor.

Y finalmente el evaluador sera la persona que sddidie de su agrado el producto,

la calidad, el precio y demas caracteristicas,casiones suele ser el mismo consumidor.
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El COSSFA funciona de la siguiente manera al momeue el cliente realiza la compra:

Compra

Grafico N° 33
Elaborado por: Martha Larco D.
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El proceso de compra sigue etapas conscientegmsiciente:

Identificacion de un 00t § i;
deseo o necesidad

Busqueda de
informacion

Evaluacion de
alternativas

Decision de compra

Sentimiento de
post-compra

Grafico N° 34
Elaborado por: Martha Larco D.

Se puede hacer énfasis, en el primer paso queidsnidficacion de un deseo o necesic
ahi va a intervenir el factor DINERO, ya que sisecuenta con dinero suficiente p

realizar la compra, no se podra hacer efectivadan
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Con estas dos ilustraciones se puede estudiar mé&mdo el comportamiento del
consumidor ya que de esto depende que se reaboenjgra en el supermercado, y a su vez
el COSSFA podréa conocer a su cliente y tendra isi@rvmas clara de que ofertar en un
futuro.

De la Investigacion de Mercados desarrollada etme$ de agosto se puede
evidenciar que el promedio de sueldo de las pessgue acuden al realizar sus compras se

encuentra entre $200- $400 de donde:

17,19% = Todo
tipo de Carnes

Grafico N° 35
Elaborado por: Martha Larco D.
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4.8SINTESIS
Haciendo un breve resumen de la competencia q@O8SFA tiene en el mercado del
retailse encuentra ilustrado en la siguiente tabla:

COMERCIO EN GENERAL

Corporacion La Favorita 1.454,13

Corporacion El Rosado 867,83

Tiendas Industriales Asociadas (TIA) 373,40

Mega Santamaria 271,07

Gerardo Ortiz e Hijos 158,71
Tabla N° 38

Elaborado por:Vistazo, octubre 2012

“En 2011, el comercio fue la actividad econdmican gonayor generacion de empleo,

creando un estimado de 72.000 puestos de trababldtimo trimestre del afic®

De la misma manera se realizé un trabajo de camapa @btener datos veridicos de 20
productos ofertados en el COSSFA y en su compeietieiesta manera se puede constatar
gue los precios no varian en gran cantidad de alirecontinuacion la tabla de productos
mayormente consumidos por las personas que vikisasupermercados de la ciudad de

Quito.

12 Gabriela Roman, Revista Vistazo 2012
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4.8.1. Tabla Comparacion de productos

SANTA

124

PRODUCTOS DIMENSION TALLA PESO COSSFA MEGAMAXI TIA MARIA AKI
1 | Avena Quaker 5009 0,96 0,90 0,98 0,89 0,89
2 | Leche Vita Tetrapack 11t 0,88 0,98 0,99 0,98
3 Queso Fresco Rey Leche 1,55 1,57 1,55 1,57
4 | Nescafé 2009 6,50 6,46 6,99 6,46 6,46
5 | Arroz Tipo Flor 2 kg 2,43 2,26 2,09 2,48 2,26
6 | Atun Real (abre facil) 120 g 1,27 1,22 1,15 1,28 1,22
7 Lenteja 1kg 2,12 2,18 2,58 2,42 2,43
8 Margarina Bonella 2509 1,15 1,12 1,05 1,12 1,03
9 | Aceite La Favorita 1t 2,54 2,53 255 1,88 1,53
10 | Sal Cris-Sal 2 kg 0,62 0,64 0,65 0,64 0,64
11 | AzGcar 2 kg 1,79 1,82 1,79 1,78 1,83
12 | Ron Abuelo Afiejo 750 ml 16,35 12,90 12,90
13 | Colgate Triple accion 75 ml 1,68 1,73 1,79 1,73 1,73
1g | Parel o cant |
15 | Huevos cubeta| 4,94 512 3,98 5,61 4,47
16 | Pollo entero 2,6 kg 6.90 7,271 6,25 6,8
17 | Camisa S 23 24,86 5,99
18 | Pantal6n de tela (hombre 34 25 33,76] 12,99
19 | TV Sony Bravia LCD 407 990,00 1499,0 746,77
20 gi&?ﬁ;"togréﬁca Sony 12,1 mgpx 284,39

Tabla N° 40

Elaborado por:Martha Larco D.

Con esta comparacion entre supermercados, se pbsedevar claramente que en algunos
varian considerablemente, mientras que otros ptoslusolo varian centavos en el precio
de venta al publico.

Algunos establecimientos no venden algunos produgte el COSSFA si presenta al

publico para su venta, esto ayuda a tener unavgnataja, ya que si las personas conocen
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de la falta de productos en determinados estahlecios, el cliente se dirigird al lugar

donde sabe que si hay en existencia tal producto.

4.8.2. Estrategia para atraer mas clientela al COSSFA
El deber del COSSFA es incentivar a sus clientasg gue ellos atraigan a mas, es decir
hay que tratarlos como se merecen, para que darsien un ambiente agradable y de esta
manera ellos puedan difundir y acudir al superntgErake su preferencia.
Ademés de conseguir clientes potenciales en basesros clientes actuales, el COSSFA
debe plantear un plan de fidelizacion e incentivos, accion que se puede llevar a cabo es
de pedir a nuestros clientes informacién de pessa@oaocidas con alguna necesidad de
productos, con esto, las personas encargadas deefdas estardn al tanto de las
necesidades y de esta manera satisfacera las detesiaveriguadas, y si es de ser que se
logré la venta, la empresa motivara a la persomahigo la publicidad ya sea en orden de
compra, llamada o postal de agradecimiento, desc@enproductos determinados.
Ya que en la actualidad, encontrdndonos en vispbrda época navideiia, el COSSFA
debe comenzar con excelentes promociones, dessueotouna fecha tope, y ademas
presentar una imagen del establecimiento impecaioigle a la festividad para que sea mas
llamativo y de esta manera penetrar en la memteodsumidor,
Nuestro mayor reto es enfrentarse a monstros dallR®ero no es imposible, solamente se
debe saber llevar a flote el negocio, y hacer ¢akemte acuda por con mayor frecuencia y
lealtad.
Otra manera de atraer a clientes es hacer ali@staégicas con marcas hombradas en el

mercado comercial, por ejemplo el COSSFA tiene iemnisstalaciones a MARATHON,
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CHAIDE & CHAIDE, etc., con ellos podria hacer puidiad integrando las 2 marcas para
gue el cliente se base en que el COSSFA vende ggoxlde buena calidad y a precios
accesibles a las personas, como las marcas antesomerdas son reconocidas llevaran
ventaja los dos lados, es decir tendran un GANARNER.

El COSSFA debe entregar tarjetas del establecimiis clientes estrella, para que en las
compras realicen conste que existe frecuencia dgmeg y con esta informacion ofrecer
descuentos especiales, ya que en cada compragsedcautomaticamente en la tarjeta.

En el caso del COSSFA, como anteriormente se cargqpe era COMISARIATOS DEL
EJERCITO, las personas creen que sigue siendgpastopersonas militares y familiares,
es por eso que se debe compartir testimonios demes particulares que ya han comprado,
y asi hacer publicidad ya sea en sean panfletg&gmsweb o en persona, con los clientes
potenciales.

Siempre debemos consentir a nuestros clientesnporia cuan antiguos sean, si es asi, el
COSSFA debe hacerse presente para hacerse recordar.

Todo esta en los clientes actuales, en el mercadepromocion que consistentemente se
realice.

Ademés el COSSFA debe vender productos de excetafittad ya que los clientes al
momento de escoger sus productos ven la calidaglyaz el precio.

Y sin lugar a duda la atencidn al cliente es lo m@mrtante que existe para el consumidor,
ya que si se siente en un lugar o ambiente coblerta a regresar mas a menudo sin elegir

a la competencia.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» Se puede observar que en la Investigacion de Mesoaxiste un decremento en el

potencial de compradores, ya que los que acudepadns precios accesibles.

» Una vez realizado el estudio amplio y con la ingesion de mercados, se puede
observar que el producto estrella que tienen el €Fk2Sson las COSAS PARA EL

HOGAR, siendo estos productos los mas adquiridosogaonsumidores.

» Del andlisis se desprende que el producto estiella empresa se encuentra en la
etapa de Crecimiento y Desarrollo, o que determinaproducto meta en el
consumo de los clientes y por ende de mayor paaticdn en todo el mercado del

COSSFA.

» Se observo que el mayor porcentaje de los consuesidealizan sus compras una

vez al mes con un gasto de oscila entre USD.2082400.
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» Con el estudio realizado, se encontré el compogratoi del consumidor con el

precio, calidad y demas caracteristicas de losystod ofertados del COSSFA.

» Ademas se puede concluir, que el COSSFA cuentarariuerte competencia, que
son parte de Corporaciones reconocidas, las mismascompiten en el precio,
producto, calidad, imagen, es decir, el COSSFAna®tador en potencia para todas

las empresas mencionadas anteriormente.

» Como conclusién final se puede recalcar que el GAS8n los ultimos tiempos ha
tenido un deterioro en la calidad de precios, ya par razones de estado las
personas o instituciones estan expuestas a pagap@tsto, y ese mismo hace que
los productos que antes eran baratos en la acdals® comparen con la

competencia.
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5.2 Recomendaciones

» Hacer uso de tecnologia actualizada como son lakeR&ociales (Facebook,
Twitter, etc), para la imagen de la empresa seegi en la mente del consumidor,
ya que este medio de comunicacién, se encuenttzoga en cuanto al uso del

internet.

» Para que la imagen sea mas ofertada, el COSSFA liedmar profesionales en
cuanto a publicitar a la empresa, para que la hegallamativa y permanente en la
mente del consumidor, y a su vez renovar las mstates, haciendo un solo
ambiente para que el consumidor no tenga que rdieigh partes alejadas para

encontrar lo que necesita.

» Realizar un Bechmarking, enfocado a nuestra compietalirecta, SUPERMAXI,
esto es para que las personas que acuden a reaizemmpras se den cuenta que se
encuentran al mismo nivel, y de esta manera el GBASBodra atraer mas
consumidores y como resultado incrementar las senfaposicionarse en el

mercado retail.

» Buscar nichos de mercado, aprovechando la infodnaabdtenida en el Capitulo 3,

en la pregunta N° 4, observando quien acude o aestablecimiento.

» Recomendar la aplicacion del presente proyectegis t
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ANEXOS
Anexo 1

Encuesta Piloto

ENCUESTA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DEL C OSSFA

OBJETIVO: Determinar el comportamiento y fidelizacion del somidor de la cadena COSSFA er
ciudad de Quito, mediante promociones, ofertagngdb atractivos para satisfacer las necesidades.
INSTRUCCIONES:
1.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE CORRESPONMD
FECHA:
PERFIL DEL ENCUESTADO

1.Edad 2. Profesion
3. Género

F M

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

4. ¢ Acude a realizar sus compras en este estableig@nio?

Sl NO
5. ¢ Qué fue lo que le agrado de este establecimi@npara realizar sus compras ahi?
El Crédito Buenos Precios Cercano a casa
Variedad de Productos Atencion Amable Establecitiatractivo y ordenadp
6. Con que frecuencia acude al establecimiento?

Una vez cada 3 meses Una vez ala semana Varies akdia
Una vez al mes Una vez al dia

7. ¢ Cuanto gasta mensualmente en el establecimiehto

Menos de 50 Entre 101- 200 Entre 301- mas

Entre 51 - 100 Entre 201- 300

8. Que motiva para comprar en un determinado estdécimiento?
Vivir la experiencia Precios Accesibles Mem Ofertas
Confiable y Cémodo Consejos de Otras pessona

9. De las categorias de productos dentro el estatilmiento, cuales compra seguidamente.
Todo tipo de carnes Cosas para el hogar Electrésiicns

Licores y bebidas Alimentos varios para los hijos
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Verduras y Frutas Ropa

10. ¢ Qué es lo mas importante para usted al momente elegir el sitio donde comprar?
Precio Nacionalidad
Calidad Marca

11. ¢ Usted al momento de acudir al establecimieny@a tiene determinado los productos que va a
comprar?

Siempre Casi Nunca
Casi Siempre Nunca
A veces

12. ¢ Al comprar un determinado producto, usted toma&n cuenta las recomendaciones de terceras
personas?

Familia Compairieros de trabajo
Amigos Publicidad

13. En cuanto a los medios de comunicacion ¢, Cuabislos siguientes acostumbra emplear para
informarse?

Radio Television Otros
Diarios Internet

14. Qué medio de pago prefiere usar para comprar eim establecimiento?
Medio de pago
electrénico Efectivo Otros

Cheque bancario Crédito que ofrece el supermercado

15. ¢ Cuél es su nivel de ingreso?
Entre 200- 400 Entre 601- 800 Entre 1001- 1200

Entre 401- 600 Entre 801- 1000 Entre 1201- mas

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2

Cuestionario Definitivo

ENCUESTA LOS CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES DEL C OSSFA

OBJETIVO: Determinar el comportamiento y fidelizacién del samidor de la cadena COSSFA en la ciudad de Quigaliante)
promociones, ofertas, y demas atractivos pardaegislas necesidades.

INSTRUCCIONES:
1.- SENALE CON UNA "X" EN EL LUGAR QUE

CORRESPONDA
FECHA:
PERFIL DEL ENCUESTADO
1. Edad 2. Profesion
3. Género
F M

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

4. ; Acude a realizar sus compras en este estableignto?

Sl NO

5. ¢ Acude a otros establecimientos aparte del COSSF

Sl NO

6. ¢, A qué establecimiento acude?

Santa

Supermay Megamax Tia Marie
Mi
Aki Gran Aki Comisariato
7. ¢, Qué fue lo que le agrado de este establecimigrpara realizar sus compras ahi?
El Créditc Buenos Precic Cercano a ca
Atencion Establecimiento atractivo y

Variedad de Productos Amable ordenado

Militar / Familiar

8. ¢, Con qué frecuencia acude al establecimiento?

Una vez cada 3 meses Una vez a la semana
Una vez al mes Una vez al dia

9. ¢, Cuanto gasta mensualmente en el establecimiehto
Entre 301-
Menos de 50 Entre 101- 200 mas

Entre 51 - 100 Entre 201- 300
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10. ¢ Qué motiva para comprar en un determinado edtéecimiento?
Vivir la experiencia Precios Accesibles Mejores1@fs
Confiable y Comodo Consejos de Otras personas

11. De las categorias de productos dentro el estabimiento, ¢,cuales compra seguidamente?

Todo tipo de carnes Cosas para el hogar Electrésticos
Licores y bebidas Alimentos varios
Verduras y Frutas Ropa

12. ¢ Qué es lo mas importante para usted al momende elegir el sitio donde comprar?

Precio Cercania
Calidac Marce

13. ¢ Usted al momento de acudir al establecimienya tiene determinado los productos que va a compra

Siempre Casi Nunca
Casi Siempre Nunca
A veces

14 ¢ Al comprar un determinado producto, usted toman cuenta las recomendaciones de terceras personas?
Compafieros de

Familia trabajo Opinién Propia

Amigos Publicidad

15. En cuanto a los medios de comunicacion ¢, Cuatislos siguientes acostumbra emplear para informae®

Radio Television Otros
Diarios Internet

16. Cree Ud. Que el logotipo y eslogan con el quaenita el COSSFA es de facil reconocimiento para latientes actuales y

potenciales del establecimiento?

Sl NO

17. ¢ Qué medio de pago prefiere usar para compranain establecimiento?
Medio de pago

electrénico Efectivo
Crédito que ofrece el
Cheque bancario supermercado

18. ¢ Cuadl es su nivel de ingreso?

Entre 401- Entre 801-
[Entre 0 - 190 600 1000

Entre 601- Entre 1000 -
|Entre 200- 400 800 mas

Otros

135

GRACIAS POR SU COLABORACION




