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Resumen
El presente trabajo se centr6 en indagar los factores que influyen en los clientes, para comprar en las tiendas de
abarrotes o en las tiendas de conveniencia. La idea de realizar esta investigacion es obtener los factores de
compra de los clientes, para ayudar a las tiendas de abarrotes a realizar mejoras que hagan posible que los

clientes elijan comprar en las abarroteras para mejorar las ventas y su economia.

En la presente investigacion, se utilizo la estrategia metodologica de la realizacion de encuestas a los clientes
de las tiendas de conveniencia, asi como, a los clientes y duefios de las abarroteras del municipio de Armeria,
para recabar informacion real y actual que permitiera obtener los resultados deseados.

Para obtener mejores resultados se implementd una técnica de estudio del significado redes semanticas
naturales, posteriormente con los resultados obtenidos se generaron graficas para facilitar el estudio del
mismo.

Palabras clave: Cliente interno, Productividad.

Abstract

In the present work, we tried to investigate what are the factors that influence customers to buy in grocery
stores over convenience stores. The idea of conducting this research topic is to obtain the purchase factors of
the customers and thus be able to help grocery stores to make improvements in their stores and thereby make
customers prefer to buy at grocery stores to increase sales and improve your economy.

In this document entitled "Determining factors that influence the decision making of purchase between
convenience stores and grocery stores in the municipality of Armeria, Colima", the methodological strategy of
conducting customer surveys was used. the convenience stores and grocery stores of the municipality of
armeria and the owners of grocery stores in order to gather real and current information to obtain the desired
results.

To obtain better results, a study technique of the meaning of natural semantic networks was implemented, later
with the results obtained, graphs were generated to facilitate the study of it.

Keywords: Internal customer, Productivity
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Introduccion

En el presente trabajo se hablara sobre la problematica que ha causado en la actualidad la llegada de empresas
denominadas tiendas de conveniencia al municipio de Armeria, colima, como lo son los Kioskos y Oxxos, y
que hace que afecte a las tiendas de barrio, se realizaran diversas investigaciones acerca del comportamiento
de las personas al comprar, asi como las estrategias que utilizan estas empresas para atraer a las personas a que

consuman sus productos.

Uno de los temas mas importantes de esta investigacion es saber si esto hace que la economia del municipio
aumente o disminuya con el cierre de las tiendas de barrio, ya que en muchas de las ocasiones este negocio es

de donde se sustenta una familia.

Se realizaran diversos estudios para llegar a los resultados esperados, como lo son encuestas a las personas que

habitualmente consumen en las diversas tiendas de conveniencia y de barrio.
Planteamiento del problema

En la actualidad existen diversas razones por las cuales las personas deciden comprar en las tiendas de
conveniencia que, en las abarroteras del municipio de armeria, debido a los factores determinantes que
influyen en el proceso de compra como lo son las emociones, el precio, entre otras. Una de las principales
razones es porque esas tiendas estan mejor surtidas y no les interesa el precio de los productos con tal de

adquirirlos, sin darse cuenta que estan afectando la economia del municipio.

Blackwell, Miniard y Engel (2002), mencionan que el modelo para la toma de decision del consumidor,
facilita un mapa de como los compradores descubren su camino en un mundo de decisiones de consumo. Las
etapas son las siguientes: 1) reconocimiento de la necesidad, 2) busqueda de informacion, 3) evaluacion de
alternativas antes de compra, 4) compre, 5) consumo, 6) evaluacion alternativa posterior a la compra y 7)

descarte.
Justificacion

En el presente trabajo se realizard ya que hay una necesidad de cambio en las tiendas de abarrotes en el
municipio de Armeria ya que estas tiendas han ido a la baja en sus ventas con la nueva llegada de dichas
empresas de conveniencia. Al igual es necesario saber cudles son los aspectos principales que les permitan
competir con estos nuevos negocios, también ver cuales son las necesidades de los clientes y mediante esta
forma poder lograr un cambio en las tiendas de abarrotes para que asi puedan mantener sus clientes y

satisfagas sus necesidades.
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Las tiendas de la esquina comienzan a desaparecer ante la fuerte competencia que suponen las tiendas de

conveniencia y las cadenas de farmacias que ofrecen abarrotes, refrescos y hasta embutidos.

El modelo de la tienda de la esquina, con licencia de tendajon, tienda de abarrotes o miscelaneas enfrenta la
dura competencia de las llamadas tiendas de conveniencia que, en dos cadenas con razon social diferente, se

han extendido por todos los rumbos de la ciudad.

Estos establecimientos que aparentemente compiten con supermercados o las bodegas que esas tiendas de
autoservicios abren para acercar sus productos al publico, representan una mas dura competencia para las
tienditas de la esquina que, s6lo en contadas ocasiones, logran tener una licencia para vender bebidas

alcoholicas, las que no faltan en ninguna tienda de conveniencia.

En un sondeo de Ecos de la Costa, comerciantes detallistas o tenderos de barrio describen como han
enfrentado esta nueva y feroz competencia, que ha obligado a muchos de sus colegas a cerrar sus puertas.
(Ecos de la Costa,”” Abarroteros resienten competencia de las tiendas de conveniencia’’, 26 de diciembre de

2014).

Asi, por ejemplo, Salomén MonarrezMeraz (Asociacion Nacional de Tiendas de Autoservicio y
Departamentales, ANTAD, 2013), asegur6 que por cada tienda de conveniencia cierran cinco pequefios

comercios de barrio o de colonia que son el sustento de una familia.
Pregunta de investigacion

(Cuales son factores determinantes que influyen en la toma de decision de compra entre las tiendas de

conveniencia y las abarroteras del municipio de Armeria, Colima?
Objetivo general

El objetivo del presente trabajo es investigar como han sido afectadas las ventas de las tienditas abarroteras
con la llegada de las empresas de conveniencia (kioskos, Oxxo, Bodega Aurrera, Merza) al municipio de
Armeria, asi como las variables que determinan su competitividad y que es lo que hacen para que los clientes

decidan comprar en una u otra.
Objetivos especificos

Generar un estudio que determine las principales variantes a través de las estrategias de mercadotecnia por las
cuales las tienditas de abarrotes logren tener una mayor competencia a las tiendas de conveniencia, ya que

ambos negocios cuentan casi con los mismos productos y servicios.
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Investigar cuales han sido las mejoras que han realizado las tiendas de abarrotes para hacer frente a las tiendas

de conveniencia (Kiosko y Oxxo0).
Metodologia

La siguiente investigacion sera exploratoria de caracter descriptivo con el fin de recaudar informacion que nos
ayude responder quien, donde, cuando, como y porque del sujeto de estudio y con ello llegar a los objetivos
planteados y con ello poder plasmar los resultados mas eficientes.

En esta investigacion se optod por elegir el tema de factores que influyen en la toma de decision de compra
entre las tiendas de conveniencia y las abarroteras del municipio de Armeria, Colima. Posteriormente se dara a
la tarea de obtener el numero de tiendas de conveniencia y abarroteras del municipio de armeria, colima. Y
con ello el numero de la muestra para determinar el nimero de encuestas aplicar a la poblacion.

Para llevar a cabo esta investigacion se haran unos cuestionarios a las tiendas de abarrotes, Kiosco, Oxxo,
bodega Aurrera y Merza con el fin de obtener informacion para hacer un analisis de resultados y asi de esta
manera poder dar algun diagndstico sobre los resultados obtenidos.

Muestra

Es la seleccion de un conjunto de individuos representativos de la totalidad del universo objeto de estudios,
reunidos como una representacion valida y de interés para la investigacion de su comportamiento (Pilar
Parraga,2004)

e entiende por muestra a un subgrupo especifico de la poblacion a estudiar, la muestra en esta investigacion
seran los clientes de las tiendas de conveniencia y abarroteras el municipio de armeria.

Poblacion

Es el conjunto de unidades que se investigan. La poblacion puede ser finita, se compone de un nimero
limitado de individuos, o infinita, cuando el nimero es ilimitado, a veces se considera infinita a los casos en
los que, a pesar de ser limitada, es muy grande (Pilar Parraga, 2004)

La poblacion para esta investigacion seran las tiendas de abarrotes del municipio de armeria en la cual a través
de la formula de la determinacion de la muestra obtendremos la cantidad de tiendas a encuestar a través de los
duefios de las mismas.

Tipo Poblacion: (cuantas tiendas de abarrotes existen en armeria?

Determinacion de la muestra tipo de muestra:

Capturar la formula de la determinacion de la muestra con su definicion

Formula.

A continuacion, la formula utilizada para determinar el tamafio de la muestra segin (Anderson, Sweneey y

Wiliam, 2008)
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A continuacion, se muestra la tabla a para la determinacion de los clientes del municipio de Armeria colima
con el fin de obtener una determinada cantidad de personas a las que se van a encuestar y con ello obtener una

n1

- 1 4+ (0=1)

10

N

serie de resultados que nos ayuden para el entendimiento del objetivo de nuestra investigacion.

Tabla de incognitas para determinar la muestra de los clientes del municipio de armeria.

Calculo del Tamafio de la Muestra
(variables dicotomicas)

Nivel de Confianza lI-a| 80%

Error maximo admisible E|l 10% Datos
Tamafio de la poblacion N| 15124

Varianza (maxima) p-q| 0.250

Probabilidad de extremo o/2| 0.100

7 Valores

Parametro Dist. Normal 2| 1.282

Muestra Poblacion Infinita ni| 41.1 Resultados
Muestra Poblacién Finita ne| 409

A continuacion, tenemos la tabla para la determinacion del tamafio de la muestra de tiendas de abarrotes o
también conocidas coloquialmente como tienditas de la esquina que se encuentran en el municipio de Armeria

Colima

Tabla de incognitas para determinar la muestra de las tiendas de abarrotes del municipio de armeria.

Calculo del Tamafio de la Muestra
(variables dicotomicas)

Nivel de Confianza I-a| 80%

Error maximo admisible E| 10% Datos
Tamafio de la poblacion N| 336

Varianza (maxima) p-q|0.250
Probabilidad de extremo o/210.100|  valores
Pardmetro Dist. Normal Zy2|1.282

Muestra Poblacion Infinita ni| 41.1( Resultados
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Fuentes de informacion
INEGI (Denue)

Una vez definida la poblacion y la muestra se procedio a elaborar el cuestionario para obtener las opiniones de
los clientes y los duefios de las abarroteras del municipio de Armeria, el cuestionario fue elaborado en base a
los objetivos planteados conjunto a la pregunta de investigacion para con ello obtener los resultados mas
adecuados para eso también se utilizo la técnica de las redes semanticas.

Redes semanticas

Constituye un procedimiento hibrido debido a su utilidad para recolectar datos tanto desde el paradigma
cuantitativo como para la investigacion cualitativa.

Valdez medina (2000), considera que las raices de este método se encuentran en los estudios realizados
respecto a la memoria y se basa en EndelTulving (1972), quien plantea la existencia de dos tipos de memoria:
la memoria episodica, que recibe y almacena informacion acerca de datos temporales, de episodios o eventos y
de las relaciones temporales que se dan entre tales eventos la memoria semantica, que organiza el
conocimiento acerca de las palabras y otros simbolos verbales, su significados, sus referentes y las relaciones
entre ellos.

Las redes semanticas parten del supuesto basico de que las ideas que los sujetos tienen sobre los objetos no
estan en el vacio, si no que se encuentran relacionadas en un contexto (Young 2001)

Analisis de resultados
Instrumentos encuesta a los clientes y a los duefios de las tiendas de abarrotes

Los resultados obtenidos de dichas encuestas fueron evaluados mediante graficas con el uso de microsorft
office Excel para facilitar la interpretacion de los resultados y obtener una conclusion en base a la pregunta de
investigacion y los objetivos plateados.

RESULTADOS

Andlisis delos resultados en el cuestionario aplicado a los duefios de las tiendas de abarrotes (tienditas de la
esquina).Afectacion de la llegada de las tiendas de conveniencia (KIOSKO Y OXXO) al municipio de
Armeria, Colima.

Grafico1

15,40% /

4,1%

R4
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Fuente: Elaboracion propia

ISBN 978-607-96203-0-9
XIV Congreso de la Red Internacional de Investigadores enCompetitividad



Datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los duefios de las tiendas

Como podemos observar en la grafica 1 el grado de afectacion que mas resalta es el de que han sido afectado
poco con un 49%, han sido afectado mucho con un 40% y final mente con las que no han sido afectados con
un 11%.

Se les aplico una pregunta a 37 duefios de tiendas de abarrotes o también como conocidas tienditas de la
esquina.

Mencion: Menciona las expectativas tiene a futuro para mejorar su tienda de abarrotes y hacer frente ante esas
competencias y enuméralas de mayor a menor importancia.

Tabla 1

PALABRAS 5 | VALOR| 4 | VALOR | 3 [VALOR| 2 |VALOR| 1 |VALOR
TERNER MAS SURTIDO 10 50 7 28 4 12 0 0 0 0
MAS VARIEDAD DE PRODUCTOS 0 0 3 12 3 9 0 0 0 0
MEJORES EXIVIDORES 0 0 0 0 0 0 2 4 1 1
REALIZAR COBROS DE SERVICIOS | 0 0 1 4 1 3 1 2 1 1
HACER PROMOCIONES 5 25 6 24 4 12 5 10 1 1
DAR MEJOR ATENCION AL
CLIENTE 3 15 5 20 7 21 5 10 0 0
AMPLIAR MAS EL LOCAL 9 45 2 8 1 3 2 4 2 2
TENER MEJOR LIMPIEZA 0 0 1 4 1 3 2 4 2 2
DAR FIADO 0 0 1 4 1 3 5 10 4 4
PONER SERVICIOS DE BANOS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
VENDER CERVEZA 1 5 0 0 1 3 1 2 0 0
CERRAR UN POCO MAS TARDE 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0
TENER PRODUCTOS NUEVOS 2 10 2 8 0 0 0 0 1 1
MANTENER SIEMPRE SURTIDO 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0
ORGANIZAR LA TIENDA 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2
TENER SIEMPRE LIMPIA LA
MERCANCIA 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0
ABRIR OTRA TIENDA 1 5 0 0 2 6 0 0 0 0
MEJORES PRECIOS 1 5 2 8 1 3 2 4 0 0
TENER MEJORES PROOVERDORES | 1 5 1 4 0 0 0 0 0 0
TENER UNA MEJOR IMAGEN 0 0 0 0 4 12 1 2 0 0
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS 3 15 1 4 1 3 0 0 0 0
TRABAJO A LAS PERSONAS 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia
El conjunto SAM, muestra los diez conceptos con mayor peso semantico (valor M) respecto a una palabra

estimulo, J: riqueza conceptual. Se refiere a la cantidad total de definidoras que el grupo en estudio puede
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generar con respecto al termino estudiado, M: valor semantico, VST: valor total semantico OP: operacion
(ERIKSON, 2000).

De los 37 duefios de las tiendas de abarrotes encuestados fue tinicamente 22 respuestas distintas que dieron
para describir qué expectativas tienen a futuro con sus tiendas.

El conjunto SAM (las diez palabras con mayor peso semantico).

Datos obtenidos de la tabla 1

Tabla 2
VALOR M

No. RESPUESTAS TOTAL %

1 TERNER MAS SURTIDO 90 100

2 HACER PROMOCIONES 72 80

3 DAR MEJOR ATENCION AL CLIENTE |66 73.33
4 AMPLIAR MAS EL LOCAL 62 68.89

MEJORAR LA CALIDAD DE LOS
5 PRODUCTOS 22 24.44
6 MAS VARIEDAD DE PRODUCTOS 21 23.33
7 DAR FIADO 21 23.33
8 MEJORES PRECIOS 20 22.22
9 TENER PRODUCTOS NUEVOS 19 21.11
10 TENER UNA MEJOR IMAGEN 14 15.56
Fuente: claboracion propia.
Grafico 2
=@=\/ALOR MTOTAL === 9%
1TERNERMAS SURTIDO
10TENERUNAI\/IEJOR...100 2HACERPROMOCIONES
9 TENER PRODUCTOS... e 3DARMEJORATENCION...
8 MEJORESPRECIOS 4 AMPLIAR MAS EL LOCAL
7DARFIADO 5MEJORARLACALIDAD...

6MAS VARIEDADDE...
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Analisis de los resultados de las encuetas echas a las personas consumidoras en las tiendas de abarrotes y de
conveniencia (kiosko, oxxo) en el municipio de Armeria, colima.

(En dénde prefieres comprar?
GRAFICO 3

KIOSKO

| 29%
S 0XXO0 |
0%

Fuente: elaboracion propia con los datos obtenidos de las encuetas echas a los clientes.

El 70% de las personas encuestadas prefieren comprar en las tiendas de abarrotes, el 29% compran en las
tiendas KIOSKO y por ultimo ninguna de las personas encuestadas hace compras en el OXXO.

(Con que frecuencia vas a dichas tiendas?

Grafico 4
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10, 24%

—
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Fuente: elaboracion propia con los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes.

El 64% de las personas van y hacen compras en dichas tiendas de 1-3 veces al dia, el 24% de las personas van
de 1-6 veces al dia y por ultimo el 12% de las personas encuestadas van de 7 o mas veces al dia.

Se les aplico una pregunta a 41 personas que van y compran en las tiendas de abarrotes o también conocidas
como tiendas de la esquina.

Mencion: Menciona los factores que te haria preferir comprar en una tienda de abarrotes sobre un Kiosko y
Oxxo.
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PALABRAS 5 | VALOR| 4 | VALOR| 3 |VALOR| 2 |VALOR| 1 |VALOR |TOTAL
LA CERCANIA 15 75 36 5 15 4 8 1 1 135
MAS ECONOMICO 8 40 15 60 6 18 2 4 2 2 124
CREDITO 1 5 1 4 3 9 3 6 3 3 27
CONFIANZA 0 0 0 0 1 3 1 2 1 1 6
AMISTAD 0 0 0 0 0 0 2 4 1 1 5
CALIDAD 3 15 1 4 1 3 2 4 0 0 26
ME GUSTA LA PERSONA 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5
TIENE PROMOCIONES 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0 4
BUEN TRATO AL CLIENTE 1 5 2 8 5 15 8 16 4 4 48
POR EL BUEN SERVICIO 0 0 1 4 1 3 0 0 0 0 7
POR QUE VENDEN FRUTAS Y
VERDURAS 1 5 1 4 3 9 2 4 0 0 22
POR QUE AYUDAS AL MUNICIPIO | 0 0 0 0 3 9 1 2 0 0 11
POR QUE DAN TRABAJO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1
MAS FRESCA 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 3
BUEN SURTIDO 3 15 7 28 3 9 3 6 0 0 58
PARA AYUDAR A ESAS PERSONAS| 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5
COSAS A LA MANO 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5
UBICACION 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 3
MENOS CONTAMINACION POR
LOS TICKETS 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0 4
PUEDO COMPRAR DE MINIMA
CANTIDAD 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 3
IGUALDAD DE PRECIOS 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0 4
POR TRADICION 0 0 0 0 1 3 1 2 2 2 7
CANASTA BASICA 2 10 1 4 0 0 0 0 0 0 14
ES MAS RAPIDO 2 10 1 4 0 0 1 2 1 1 17
POR LA CERVEZA 1 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5
COSAS BUENAS 0 0 0 0 1 3 0 0 0 0 3
RECOMENDACION 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1
POR LA LIMPIEZA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1

Tabla 3

Fuente: Elaboracion propia

De las 41 personas encuestadas fueron unicamente 28 respuestas distintas que dieron para describir porque

siguen yendo a las tiendas de abarrotes.

Los diez datos con mayor peso obtenidos de la tabla 3
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Tabla 4

VALOR M
No.| RESPUESTAS TOTAL %
1 | LA CERCANIA 135 100
2 [MAS ECONOMICO 124 92
3 | BUEN SURTIDO 58 42.96
4 [BUEN TRATO AL CLIENTE 48 35.56
5 | CREDITO 27 20.00
6 | CALIDAD 26 19.26
POR QUE VENDEN FRUTAS Y
7 | VERDURAS 22 16.30
8 | ES MAS RAPIDO 17 12.59
9 | CANASTA BASICA 14 10.37
10 | POR QUE AYUDAS AL MUNICIPIO 11 8.15
Fuente: elaboracion propia.
VALOR MTOTAL

1LACERCANIA
10 PORQUE 140

AYUDASAL 20

MUNICIPIQ g ONOMICO

9 CANASTA @1‘; \ 3 BUEN

BASICA " ‘ SURTIDO
|| 2

7
N

== \/ALOR M TOTAL

8ESMAS 4 BUENTRATO
RAPIDO AL CLIENTE
7 POR QL
VENDEN
FRUTAS Y 5CREDITO

VERDURAS 6 CALIDAD

Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

La pregunta de investigacion:Cuales son factores determinantes que influyen en la toma de decision de
compra entre las tiendas de conveniencia y las abarroteras del municipio de Armeria, Colima?, de acuerdo a lo
indagado podemos destacar que las personas prefiriere comprar en la tienda que quede mas cercana a su casa,
ademas podemos destacar que los clientes prefieren comprar en las tiendas de abarrotes para ayudar a la
economia local, por lo cual a través de la técnica que utilizamos de la red semantica se obtuvieron opiniones

de cuales mejoras les gustaria que realizaran los duefos de las tiendas de abarrotes para aumentar sus ventas.
Se realiz6 una encuesta a los duefios de las tiendas de abarrotes para saber cuanto les ha afectado la llegada de
las tiendas de conveniencia la cual resulto que, si les han afectado en su gran mayoria un poco y a otras si les
afectos mucho, y los que dijeron que no les afecto nada fue debido a que estas tiendas estdn muy alejadas de
las tiendas de conveniencia.

Ademas se pregunto cuales han sido las mejoras que han hecho con la llegada de los tiendas de conveniencia y
si tienen pensado realizar a futuro, cabe de mencionar que la mayoria de las tiendas de abarrotes no han
realizado mejoras a sus tiendas ya que no cuentan con el capital para realizarlo pero que en sus planes a futuro
si tienen pensado hacerlo, la mayoria de los duefios comentaron que desean expandir sus tiendas para poder
ofrecer mas productos y que sean de calidad, asi como abrir otra tienda para con ello también ofrecer trabajo a
la poblacion.

Por otra parte, se pudo observar la molestia de algunos duefios ya que estos dicen que el gobierno afio tras afio
les sube las tarifas en sus impuestos, ademas que los limita en la venta de alcohol y a las tiendas de
conveniencia no por lo cual existe la posibilidad de que algunas tiendas cierren por las bajas ventas que
obtienen ya que en su mayoria de las tiendas los duefos dicen que una parte de sus ingresos es gracias a la

venta de dichas bebidas alcoholicas.
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