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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la percepcion y el interés de los
consumidores con respecto a sistemas alternos de pagos y servicios que ofrecen los supermercados

y tiendas de conveniencia en San Pedro Sula.

Actualmente a nivel mundial se ha impulsado el uso de sistema de autopago en supermercados y
tiendas de conveniencia. Estos sistemas alternos consisten en terminales que permiten al
consumidor realizar el proceso de cobro de los productos tomados en su recorrido por los
supermercados o tiendas de conveniencia sin necesidad de recurrir al servicio tradicional de caja.
En Estados Unidos, Europa y Asia existen mas de 60,000 supermercados y tiendas de conveniencia
que han implementado este sistema. Existen muchos paises en los que los supermercados solo
poseen este método de pago. El sistema de autopago se trata de una tendencia internacional la cual
tiene el objetivo de brindar un servicio mas réapido y eficaz al momento de realizar una compra.
Otro dato muy importante de mencionar es que los consumidores no cuentan con mucho tiempo
al momento de hacer la fila para pagar, por lo que este sistema es una excelente solucion, debido
a que logra que el proceso sea 1.5 veces mas rapido en comparacion a los sistemas de pago
convencionales, por lo que se ve una notable diferencia en estos sistemas al reducir radicalmente

el tiempo de compra.

Previo al planteamiento del problema establecido, se indagd sobre el interés de evaluar la
percepcion y el grado de aceptacion de los consumidores con respecto a la implementacion de
sistemas alternos de pagos en los supermercados y tiendas de conveniencia. Se identificod mediante
el analisis de datos secundarios que el interés del consumidor sobre implementar estos sistemas
alternos es muy alto y tiene un alto grado de aceptacion. Se mostré que un 88% de las personas
encuestadas han modificado sus métodos de compra debido a la pandemia del COVID-19. Sin
embargo, los encuestados siguen con su modalidad de compra de manera presencial tanto en
supermercados como en tiendas de conveniencia. La frecuencia de compra de los encuestados en
los supermercados en su mayoria es cada 15 dias con un 39%, mientras que en las tiendas de
conveniencia la frecuencia de compra de los encuestados es ocasionalmente con un 45%. También
se recabd informacion de los factores mas influyentes que los consumidores toman en

consideracion al momento de realizar sus compras en supermercados y tiendas de conveniencia



los cuales los mas destacados son la ubicacion ya que esta debe ser estratégica y el precio. Se pudo
observar gque los encuestados en un 96% consideran que las estaciones de estos sistemas alternos

ofrecerian un servicio innovador necesario en San Pedro Sula.

Mediante el disefio de investigacion cuantitativa se realizo la aplicacion de 384 encuestas,
compuestas por 25 preguntas, donde la segmentacion de mercado fueron personas de clase media-
alta, de 18 a 56 afios en adelante que visiten supermercados y tiendas de conveniencia donde el

54.37% eran mujeres y el 45.73% eran hombres.

El tipo de investigacion que se utilizo fue de caracter exploratorio mixto. La técnica de muestreo

empleada fue probabilistico, especificamente muestreo por conveniencia.
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Introduccion

A continuacion, se presenta el proyecto de graduacion realizado por los alumnos de la carrera de
Mercadotecnia y Negocios Internacionales el cual fue realizado en el periodo de abril a junio del
afo 2021. La presente investigacion de mercados esta desarrollada para brindarle informacion
valiosa a los supermercados y tiendas de conveniencia de San Pedro Sula. En ella podran conocer
el interés existente ante los sistemas de autopago. Cabe mencionar que estos sistemas no son algo

nuevo a nivel mundial, sin embargo, si lo serian en Honduras.

El sistema tradicional que involucra a un empleado ayudando a facturar o cobrar los productos en
los supermercados y tiendas de conveniencia es algo comdn y se piensa que es necesario 0
indispensable, no obstante, debido a cambios en la sociedad por causa de la pandemia del COVID-
19, las personas han cambiado sus preferencias y la forma de realizar las compras. Los
consumidores desean que el proceso sea mas rapido, eficaz y con el menor contacto posible. Por
esa razon, el objetivo central del estudio es el evaluar la percepcion y posible interés de los
consumidores con respecto a los sistemas alternos de pago y servicios que ofrecen los

supermercados y tiendas de conveniencia en San Pedro Sula.

En el capitulo | se encontraran los objetivos de investigacion, tanto el general como los especificos.
También se podra ver una explicacion de como funciona el rubro de los supermercados alrededor
del mundo y se enumeran algunos ejemplos de los supermercados y tiendas de conveniencia que
existen en San Pedro Sula. En el Capitulo 11, se encontrara la metodologia de investigacion la cual
incluye el marco tedrico, planteamiento del problema, las preguntas de investigacion, justificacion
e hipotesis. Al finalizar el capitulo 11, se encontrara la descripcion del disefio de investigacion a
utilizar; un disefio exploratorio mixto. En el capitulo 111 se encontraran las recomendaciones que
consideramos adecuadas para los supermercados y tiendas de conveniencia y las conclusiones de

la investigacion para ayudar a la toma de decisiones.



1 Capitulo |
1.1 Objetivos del Proyecto de Graduacion

1.1.1 Objetivo General

Evaluar la percepcion y posible interés de los consumidores con respecto a los sistemas alternos

de pago y servicios que ofrecen los supermercados y tiendas de conveniencia en San Pedro Sula.

1.1.2 Objetivos Especificos
° Identificar los factores que impulsan a los consumidores a utilizar los sistemas alternos de

pago y servicios que ofrecen los supermercados y tiendas de conveniencia.

° Evaluar la satisfaccion de los consumidores con los actuales sistemas de pago en los

supermercados y tiendas de conveniencia.

° Determinar el posible segmento de mercado que mostraria interés en un sistema de auto

pago en supermercados y tiendas de conveniencia.



1.2 Andlisis del rubro de supermercados y tiendas de conveniencia

En el sector de supermercados participan varios agentes economicos, por ejemplo, los productores,
distribuidores, revendedores asi sean mayoristas 0 minoristas hasta llegar al consumidor final.
Alrededor del mundo el crecimiento de los supermercados y tiendas de conveniencia ha sido
evidente y Honduras no es la excepcion. Sanchez-Silva (2021) afirma que “El sector del gran
consumo ha cerrado el ano 2020 con un crecimiento del 12,7%”. Por esta razén el consumidor
cada vez estd mas informado sobre el rubro y esto lo convierte en un consumidor mas exigente, ya
gue demanda mejores precios, mejor atencion, mejor ubicacion y demas factores. EI mercado es
atractivo debido a que solo en la ciudad de San Pedro Sula existen alrededor de 11 diferentes
cadenas de supermercados y 9 tiendas de conveniencia, sin mencionar que cada una de estas
cadenas cuenta con varias sucursales alrededor de la ciudad, cabe mencionar que todas se esfuerzan
por tener ubicaciones estratégicas y de facil acceso para su segmento de mercado. La variedad de
productos que se encuentran en cada uno de estos supermercados es bastante extensa y atractiva
para los consumidores. A continuacion, se encuentran algunos ejemplos de los diferentes

supermercados y tiendas de conveniencia en San pedro sula:

1.2.1 Supermercado Junior
Es uno de los supermercados mas populares en San Pedro Sula y cuenta con dos sucursales, una
ubicada en Barrio ElI Benque y la principal en Barrio Barandillas. El supermercado ubicado en
Barrio Barandillas fue el primer establecimiento de esta cadena y esta dirigido a una clase media-
baja. El supermercado ubicado en Barrio EI Benque es un supermercado mas moderno y esta
dirigido a una clase media. Este supermercado se caracteriza por ofrecer productos a precios mas
accesibles y de buena calidad, ademas de una amplia variedad de productos exclusivos y también

se caracteriza por contar con una cafeteria dentro del establecimiento.

1.2.2 Supermercado La Colonia
Es una cadena lider de supermercados en el pais. Este supermercado Se caracteriza por canjear
articulos con los puntos de compras (manzanitas), ofrece una variedad de productos, también se
caracteriza por tener el banco Ficohsay tiendas dentro del establecimiento. Cuenta con pagina web
para realizar compras y servicio a domicilio. El supermercado La Colonia tiene alianza con Diunsa

y distribuye una marca exclusiva Premium Valley. El enfoque de este supermercado va dirigido



acorde a la ubicacion de los supermercados, es decir, segun su ubicacion sera distinto el segmento
de mercado al que esta dirigido. En San Pedro Sula estdn ubicados en puntos estratégicos de la

ciudad:

e Supermercado La Colonia Prado Alto

e Supermercado La Colonia 105

e Supermercado La Colonia Plaza Pedregal

e Supermercado La Colonia Diunsa San Fernando
e Supermercado La Colonia Megamall

e Supermercado La Colonia Los Alamos

e Supermercado La Colonia Segundo Anillo

e Supermercado La Colonia Calpules

e Supermercado La Colonia Boulevard Mackay

1.2.3 Supermercado Colonial
Este supermercado se caracteriza por ofrecer puntos para realizar compras (Puntos Colonial) los
cuales se pueden canjear por bonos de consumo. También se caracteriza por tener una farmacia
Siman dentro de sus sucursales. Este supermercado se ha enfocado en brindar un servicio de
calidad, campanas diversificadas, amplia variedad, calidad y frescura en todos sus productos y
sobre todo en innovar en cuanto a la forma de premiar la lealtad de los clientes. Cuenta con pagina
web para realizar compras y servicio a domicilio. El segmento de este supermercado esta dirigido

a clase media-alta.
Cuenta con 4 sucursales en San Pedro Sula ubicados en puntos estratégicos de la ciudad:

e Supermercados Colonial Circunvalacion
e Supermercados Colonial salida a la Lima
e Supermercados Colonial salida a occidente

e Supermercados Colonial salida Boulevard del norte

1.2.4 Comisariato Los Andes

Fundado en septiembre de 1987 es un supermercado moderno en San Pedro Sula, esta ubicado en
Barrio Los Andes. Es el supermercado mas surtido del pais por la variedad de productos nacionales



e internacionales. Este supermercado se caracteriza por contar con una extensa gama de productos
extranjeros y precios competitivos en el cual se encuentran mas de 20 mil productos desde
alimentos, bebés, salud articulos para el hogar entre otros, también se caracteriza por contar con
una farmacia Emy dentro del supermercado, un café y locales. Cuenta con pagina web para realizar

compras y servicio a domicilio. EI segmento de este supermercado esta dirigido a clase alta.

1.2.5 Pricesmart
Es una franquicia estadounidense. Es el operador mas grande de clubes de tienda de autoservicio
de ventas al por mayor por membresia de América Central y el caribe. Se encuentra ubicado en el
Playdn en San Pedro Sula. Se caracteriza por ser el Unico supermercado el cual se necesita de una
membresia para poder ingresar, también cuentan con su propia marca de productos Member’s
Selection, se caracteriza por ser el Unico supermercado en el que se compra al por mayor y al no
utilizar bolsas plésticas se les considera amigables con el medio ambiente. También, este
supermercado ofrece servicio de comida y taller de mantenimiento para neumaticos y baterias.
Cuenta con pagina web para realizar compras, servicio a domicilio y servicio de pick up. El

enfoque de este supermercado esta dirigido al mayoreo.

1.2.6 Grupo Walmart de Meéxico y Centroamerica

Walmart de México y Centroamérica es una empresa dedicada al sector comercio. Su operacion
La Unién y Masxmenos) y Supercenter (Walmart).

Se divide en las regiones de México y de Centroamérica. Cuenta con tiendas en Guatemala, El
Salvador, Honduras, Nicaragua y Costa Rica. En Centroamérica cuenta con cuatro formatos de
tienda: Descuentos (Despensa Familiar y Pali), Bodegas (Maxi Despensa y Maxi Pali),

Supermercados (Paiz, La Despensa de Don Juan,

Gracias a esa variedad de formatos tiene la oportunidad de hacer la diferencia en las comunidades
donde estan presentes. Las encuestas a proveedores, asociados, clientes, no clientes y lideres de
opinidn, son administradas por un proveedor externo, lo cual les permite tener una vision mas clara

y objetiva de sus necesidades, asi como de sus areas de oportunidad.

También cuentan con sistemas de atencion a clientes con nuestro Centro de Servicio y a través de
las redes sociales. Ellos dialogan con grupos de interés para identificar y canalizar sus necesidades

a las distintas areas de la compafiia.
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Maxi Despensa

Representan el primer formato de tienda detallista con alcance regional desarrollado a inicios de
la década del 2000, una franquicia bajo el formato de tienda “Bodegas” de la empresa Walmart de
México y Centroamérica, Maxi despensa nacio para servir a los clientes que deseen una propuesta
comercial de precios bajos en un espacio amplio y como que les permita acceder a una amplia
oferta de productos. Es un formato mas grande con los mismos productos que la Despensa
Familiar, pero con mayor surtido (mas marcas, mas precios) incluyendo otras mercancias como

ropa o aparatos electronicos. Segmento dirigido a clase media baja.

Maxi Despensa retne la funcionalidad operativa de los formatos de tiendas bodega que operan con
un amplio surtido y alta eficiencia operativa. Ademas, reine la propuesta de valor basada en
liderazgo en precios bajos de productos de marcas lideres ofrecidas por mas de 30 afios. Maxi

Despensa cuenta con 3 tiendas en San Pedro Sula:

e MD Las Palmas
e MD Salida la Lima
e MD Salida a Cortes

Despensa Familiar

Es una franquicia bajo el formato de tienda “descuentos” el lema que presenta es "Precios bajos,
siempre”, su objetivo es mantener los precios en menos costo en cuanto a la competencia, tienen
conciencia del area en donde estan ubicadas sus tiendas y de acuerdo con el nivel socioeconémico
que se encuentra. Despensa Familiar fue creada por la empresa Walmart México y Centroamérica
en 1980. Dicha tienda es encargada de venta, compra y distribucion de productos, para que asi los
consumidores tengan un mayor alcance y facilidad para poder obtener las diferentes necesidades
béasicas, asi mismo tienen un balanceo de productos, desde el hogar, juguetes, articulos de limpieza,

una amplia variedad para cada consumidor satisfacer sus prioridades.

Esta empresa se orienta en que las familias ahorren en sus compras y puedan utilizar ese ahorro
para llenar sus otras necesidades, para poder propiciar ese ahorro, la empresa busca asi optimizar
los recursos y operar con costos bajos, por ejemplo, esto incluye lo que es incorporar iniciativas

de sostenibilidad en las tiendas, que asi reducen el impacto ambiental y los costos operativos.

Segmento dirigido a clase media baja
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Despensa Familiar cuenta con 4 tiendas en San Pedro Sula:

e DF Rivera Hernandez
e DF Satélite

e DF Medina

e DF Siete Calle

1.2.7 Supermercados La Roca
Este supermercado solo cuenta con 2 sucursales, principal ubicado en el segundo anillo en la
ciudad de San Pedro Sula y Supermercados La Roca Express ubicado en Barrio Los Andes cuenta
con precios accesibles y variedad de productos para todas las necesidades de los consumidores con
ofertas, promociones y descuentos por departamentos los viernes y sdbado, también cuentan con
una app movil para Android y iOS, asi como también entregas a domicilio. Segmento dirigido a

clase media

1.2.8 Supermercados La Econdmica
Que cuenta con solamente 1 sucursal ubicada en Bo Guamilito en San Pedro Sula, cuenta con
capital completamente hondurefio con variedad de productos con calidad para el hogar a un precio
accesible para los consumidores y sorteos en fechas especiales. Segmento dirigido a clase media

baja.

1.2.9 EIl SuperZito

Es un Mini Supermercado que cuenta con dos localidades, la primera en Jardines del Valle y la
segunda en la Avenida Juan Pablo Il frente al Citymall. Superzito tiene todo lo que un
supermercado grande ofrece en cuanto a productos y atencidn al cliente, con la diferencia que se
encuentra en un espacio mas pequefio y con precios accesibles. Esta enfocado principalmente a
personas de clase media que suelen visitarlos luego del trabajo ya que cuenta con un horario

flexible cerrando a las 10:00 pm a diferencia de los supermercados grandes.

1.2.10 American Market
Es una tienda de conveniencia ubicada en la Residencial Villas Mackey, cuenta con una extensa
variedad de productos nacionales y americanos que es la principal razon por la cual las personas

lo visitan, a la misma vez su ubicacion estratégica le beneficia ya que esta en una residencial,
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siendo como el punto mas cercano para los residentes a la hora de hacer sus compras y a la misma
vez las residenciales vecinas pueden visitarlo sin problema. Esta dirigido a personas con un nivel
socioecondmico medio-alto ya que sus visitantes siempre son de las mismas residenciales que le

rodean y estan ubicadas en la zona alta de San Pedro Sula.

1.2.11 Circle K

Es una franquicia que forma parte de Grupo INTUR que se encuentra en Honduras desde el 2012
e introduce el concepto de minimercado, enfocado principalmente a jovenes adultos con un nivel
socioecondmico medio, ya que se encuentran desde abarrotes hasta sus tradicionales hot dogs. El
tener una ubicacion estratégica como la tiene Circle K es un factor clave para su éxito, ya que
cuenta con 5 tiendas de conveniencia solo en San pedro Sula ubicadas en Avenida Circunvalacion,
Santa Monica Este, Tara en el bulevar del norte y en el Bulevar de la UNAH. Su principal distintivo
es que operan las 24 horas del dia, por lo que es bastante frecuentado por jovenes para comprar
bebidas alcoholicas o bocadillos.

1.2.12 Pronto

Es una cadena o franquicia de tiendas y centros de conveniencia, tienen el concepto de que el
cliente se sirva o atienda a si mismo y de esa manera que tengan una experiencia mas
personalizada, manejan un amplio mend de comida fresca y saludable, manteniendo la calidad
como prioridad en todo momento. Cuentan con servicio bancario y estan asociados con farmacias
lideres en el pais considerando este su valor agregado y diferenciador. En San pedro sula existen
varias tiendas Pronto ubicadas en el Aeropuerto Ramon Villeda Morales, Plaza Bemen en el
Bulevar Mackay y la mayoria de las gasolineras UNO. Sin embargo, no todas estan laborando
actualmente, ya que la del Aeropuerto se encuentra cerrada. Pronto esta dirigido a adultos de clase
media ya que al encontrarse en lugares como gasolineras son accesibles para la mayoria de las

personas y al tener servicios bancarios o farmacias atraen la atencion de los clientes.

1.2.13 Veinticuatro Express
Es una tienda de conveniencia que comercializa productos de estante o bienes de consumo de
rapido, por lo general refiriéndose a los productos que se venden rapido a un costo relativamente
bajo. Ademas de vender estos productos, también venden alimentos y bebidas preparadas en el

establecimiento tales como los desayunos tipicos, hot dogs, baleadas, panqueques, sandwiches, y
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bebidas como licuados, granitas y demas bebidas enlatadas y/o embotelladas. Cabe mencionar que
esta cadena de tienda de conveniencia esta abierta las 24 horas los 7 dias de la semana en 6
establecimientos que se distribuyen en la ciudad de San Pedro de la siguiente manera: 4 de ellos
se ubican como punto estratégico en conjunto a las cadenas de gasolineras UNO; Barrio Santa
Anita 1 Calle, 6y 7 Ave, Morazan: Blvd. Morazan, Ave. Circunvalacion frente a Fuente Luminosa,
Barrio La Guardia 3 Ave, con Ave. Circunvalacion SO, Colonia Luisiana, 33 Calle, 600 metros
adelante del estadio olimpico. Y la quinta ubicacion, la cual se sostiene de forma independiente y
no junto a una gasolinera, esta ubicada en Ave Circunvalacion, 7 Calle S.E. contiguo al mercado

Dandy.

Dadas las anteriores ubicaciones, se puede analizar que son puntos estratégicos ya que se se
encuentran en las carreteras que se dirigen hacia las salidas de la ciudad, como lo es la 1 calle que
se dirige hacia la salida de La Lima, la de la Colonia Luisiana que se dirige hacia la salida al sur
hacia Tegucigalpa, y se encuentra también como punto estratégico el centro de la ciudad, el de la
avenida, Circunvalacion y el mercado Dandy. Per se, se analiza que la segmentacion o el mercado
meta al que esta tienda se dirige es cualquier hombre o mujer, entre 21 y 60 afios, que maneje un
vehiculo y desee realizar paradas en el transcurso de su trayecto a un destino final para comprar
un alimento o bien en el camino. Ademas de tener como punto de distribucion sus locales fisicos,
cuentan también con servicios a domicilio propio, a través de la aplicacion Hugo y Lunchbox. Asi
mismo, también ofrecen el servicio “pick up” en el que el cliente llama, realiza su pedido, y solo

pasa por la tienda para pagar y recoger su orden.

1.2.14 Super 7

Esta tienda de conveniencia ofrece productos de consumo rapido. Ademas de estos bienes,
preparan y venden alimentos como wraps de pollo, desayunos tradicionales, sandwiches,
hamburguesas, papas fritas, pollo frito, hot dogs y alitas y tragos y cocteles alcoh6licos. Es preciso
recalcar que esta tienda cuenta con una alianza con la franquicia Espresso Americano, por lo que
venden sus productos de igual forma. Ademas de la comercializacion de productos, cuenta con un
area de servicio a la comunidad en el cual los ciudadanos hacen uso de un espacio fisico para la
divulgacion de informacion de interés como la prestacion de servicios, extravio de mascotas y

anuncios de empleos. También, al tener la gasolinera alianza con Banco Atlantida, cuentan con
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una tarjeta de crédito Puma-Atlantida con la cual los consumidores pueden gozar de beneficios

como el de 8.5% de descuento en todos los productos de la tienda.

Esta franquicia esta abierta las 24 horas los 7 dias en establecimientos que se distribuyen en la
ciudad de San Pedro de la siguiente manera: se ubican en puntos estratégicos conjunto a las cadenas
de gasolineras Puma; Lomas Lindas Bulevar del Sur, Avenida Juan Pablo Il 2 calle NE, Estadio
Olimpico 33 calle, Bulevar del norte, Bulevar del este, Zip San José 27 calle 2ndo anillo periférico,
Monumento a la Madre. Dadas las anteriores ubicaciones, se puede analizar que son puntos
estratégicos sus locales ya que se encuentran en las carreteras que se dirigen hacia las salidas de la
ciudad como lo es el de Lomas Lindas que se dirige hacia la salida al sur. Per se, se analiza que la
segmentacion o el mercado meta al que esta tienda se dirige es cualquier hombre o mujer, entre 21
y 60 afios, que maneje un vehiculo y desee realizar paradas en el transcurso de su trayecto a un
destino final para comprar un alimento o bien en el camino. Ademas de tener como punto de
distribucion sus locales fisicos, cuentan también con servicios a domicilio a través de las

aplicaciones Hugo, Glovo, Pedidos Yay Ocho.

1.2.15 Sunset Food Store

Es una tienda de conveniencia vende productos de consumo rapido, por lo general refiriéndose a
los productos que se venden rapido a un costo relativamente bajo. Ademas de los bienes de
consumo empaquetados, comercializan productos preparados en la tienda como baleadas,

sandwiches, hamburguesas, pollo frito con tajadas, chicken fingers con papas, alitas, hot dogs.

Cabe mencionar que la tienda es socia con el servicio de billetera digital Tengo, lo cual ofrece una
opcidén de pago alterna a los consumidores. Cuentan también con un servicio de ATM de Banco

Ficohsa.

Esta tienda esta abierta los 7 dias de 6:00 am a 11:00 pm. Los establecimientos que se distribuyen
en la ciudad de San Pedro de la siguiente manera: junto con la gasolinera UNO en el bulevar al
norte colonia Tara, en la avenida circunvalacion, y en el segundo anillo. Dadas las anteriores
ubicaciones, se puede analizar que son puntos estratégicos dentro de la ciudad considerando que
uno esta en una gasolinera y el otro en una de las zonas mas concurridas de la ciudad de San Pedro
Sula que es la avenida circunvalacion y en una de las salidas de la ciudad. Su mercado meta es

cualquier hombre o mujer, entre las edades de 18-60 afios que desea hacer una parada rapida por
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un alimento, producto o bebida en el camino de su destino final. Ademas de tener como punto de
distribucion sus locales fisicos, cuentan también con servicios a domicilio a través de las

aplicaciones Hugo y Boxi.

1.2.16 Food Mart

Comercializa productos de estante o bienes de consumo de rapido. Ademés de estos bienes,
preparan y venden alimentos como wraps de pollo, desayunos tradicionales, sandwiches,
hamburguesas, papas fritas, pollo frito, hot dogs y alitas y tragos y cocteles alcoholicos. Es preciso
recalcar que esta tienda cuenta con una alianza con la franquicia Subway, por lo que venden sus

productos de igual forma.

Esta franquicia esta abierta las 24 horas los 7 dias en establecimientos que se distribuyen en la
ciudad de San Pedro de la siguiente manera: se ubican en puntos estratégicos conjunto a las cadenas
de gasolineras Texaco; Polvorin 33 calle, Texaco Buenos Aires bulevar de norte, Texaco Ideal
salida a La Lima, Texaco Monumento a la Madre avenida circunvalacion, Texaco Expocentro
avenida Junior, Texaco segundo anillo, Texaco calle el palengue. Dadas las anteriores ubicaciones,
se puede analizar que son puntos estratégicos sus locales ya que se encuentran en las carreteras
que se dirigen hacia las salidas de la ciudad. Per se, se analiza que la segmentacion o el mercado
meta al que esta tienda se dirige es cualquier hombre o mujer, entre 21 y 60 afios, que maneje un
vehiculo y desee realizar paradas en el transcurso de su trayecto a un destino final para comprar

un alimento o bien en el camino.
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2 Capitulo 1l
2.1 Metodologia de la Investigacion

2.1.1 Marco Teorico

Debido a que los consumidores al momento de ir de compras al supermercado o tiendas de
conveniencia buscan un servicio rapido y eficiente, con la alta saturacion de clientes en los
supermercados, hace que el servicio de cobro sea mas tardado, lo que causa insatisfaccion por
parte de los clientes ya que al momento de pagar sus productos requeria mucho tiempo de espera,
es por ello que la implantacién de sistemas de autopago para que los consumidores puedan
escanear el precio de los articulos que compran en el supermercado y tiendas de conveniencia y
pagar a través de la misma maquina se fue desarrollando. Una de las principales ventajas de este
sistema es que evita las filas y ahorra mucho tiempo.

En la actualidad, las nuevas tecnologias como el internet, smartphones, computadoras y todos los
demas avances tecnoldgicos, se tiende mas a la automatizacién. Es por esta razon que las empresas
luchan por innovar e implantar sistemas modernos en sus puntos de venta con el objetivo de
conseguir un mayor nimero de ventas. La tendencia actual del sistema de autopago en los
supermercados y las tiendas de conveniencias indica que cada vez estaran mas automatizados y

requeriran de menos personal laboral.

Las cajas de autopago son un concepto innovador el cual podria bajar los costos de operacion de
los autoservicios, pero a la vez mejora la experiencia del consumidor debido a que este busca

rapidez y conveniencia al momento de realizar sus compras.

Con el paso del tiempo y debido a las nuevas necesidades que han surgido, los sistemas de cobro
han evolucionado permitiendo reducir esfuerzo, tiempo y margen de error. La confiabilidad y
eficiencia son unas de las caracteristicas mas importantes en el disefio de este tipo de sistemas por
lo cual la invencion de dispositivos digitales facilita esta tarea. Estos sistemas se utilizan
actualmente en la mayoria de los medios de intercambio comercial directo con el consumidor, sin
embargo, la integracion de sistemas de cobro automaticos era un tanto extrafio hace unos afios.
(Loyola, 2010).
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2.1.2 Planteamiento del Problema
Las formas de pago han ido evolucionando alrededor del Mundo, el claro ejemplo es que antes de
la pandemia por la COVID-19 no se tenia cuidado con respecto al pago efectivo, pero debido a
que las posibles fuentes de exposicion incluyen la manipulacion de articulos como dinero en

efectivo o mercancias se ha buscado métodos alternos. (CDC, 2020)

En América Latina, refiriéndonos especificamente a Honduras tampoco fue la excepcion, ya que
muchas personas todavia desconfiaban de las tarjetas u otros medios de pago electrénicos. En este
sentido, la pandemia de la COVID-19 no ha significado un cambio de rumbo radical, sino la
aceleracién de una tendencia de digitalizacion ya autonomia que ya lleva largo recorrido y que,
como consecuencia de la emergencia sanitaria, ha pasado a primera linea de prioridad en toda
industria, comercio y organizacion. EI mayor desafio de los comercios ha sido poder gestionar los
pagos “a distancia” de una manera rapida y sin interaccion fisica durante el confinamiento y en la
fase de desescalada. Por otro lado, las personas buscan que el proceso sea mas rapido y eficiente

para estar menos tiempo en la localidad.

A pesar de que los consumidores quieren evitar rodearse de mas personas, sigue existiendo la
necesidad de asistir a un supermercado o tienda de conveniencia para adquirir sus productos
alimenticios o de primera necesidad. Y es que muchos no se acoplan a pedir en linea ya que
prefieren ver y comprobar que sus productos son los indicados y se encuentran en Optimas
condiciones antes de comprarlos y esto no se puede realizar por medio de una plataforma digital y
siendo la entrega a domicilio. Por lo tanto, analizando esta situacion se considera que lo ideal es
tener un sistema de pago diferente, de esta forma reducir las filas extensas en los supermercados o
tiendas conveniencia y de esta forma ahorrar tiempo, aumentar y reducir el contacto o exposicion
con el empleado ya que sin importar que se pague con tarjeta o efectivo actualmente siempre el
empleado debe tener contacto con el cliente. Por esa razén se desea evaluar la aceptacion y
percepcidn de los consumidores en San Pedro Sula sobre que los supermercados tengan una opcion

diferente que es la del sistema de autopago.

Ante esta situacion se plantean las siguientes preguntas:
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2.1.3 Preguntas de Investigacion

Segun Malhotra (2008), las preguntas de investigacion son planteamientos de los componentes

especificos del problema (p. 53).

e ;Queé tipo de servicio prefiere para realizar sus compras de alimentos: ¢presencial, servicio
a domicilio o pick up?

e ;Por qué razon prefiere el servicio (el que prefiera) para realizar sus compras de alimentos?

e ;Con qué frecuencia hace sus compras de alimentos?

e ;Qué método de pago utiliza con mayor frecuencia: efectivo, tarjeta de crédito/débito,
billetera electronica?

e ;Conoce de sistemas de autopago en San Pedro Sula?

e ;Estaria interesado en utilizar un sistema de autopago en supermercados y/o tiendas de

conveniencia?

2.1.4 Justificacion

Esta investigacion se realiza con el interés de evaluar la percepcién y el grado de aceptacion de los
consumidores con respecto a la implementacion del sistema de autopago en los supermercados y
tiendas de conveniencias en San Pedro Sula. Nuestra investigacion nos permitira identificar los
distintos factores que impulsan a los consumidores a utilizar los sistemas alternos de pagos y

Servicios.

La implementacién de este sistema de auto pago en supermercados y tiendas de conveniencia
mejoraria la experiencia de pago al ser mas rapido, agil y facil de utilizar para los clientes y sencillo
de manejar para el personal y hacer la zona de pago mas eficiente mejorando resultados en las
zonas de caja, teniendo esto especial importancia durante las horas mas concurridas en el dia
cuando hay colas en cajas demasiado largas y sumandole a esto el lento servicio de cobro que suele

existir en caja algunas veces.

Existen muchos consumidores temerosos y obsesionados con la seguridad en este tiempo de
pandemia (covid-19) que buscan el distanciamiento social y buscan evitar el contacto de dinero
fisico al momento de realizar las compras, esta es una razon mas por la que la implementacion de

los sistemas de pago es una solucién tecnoldgica que acelere el tiempo de estancia y el pago sin
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contacto en las areas de pago en los supermercados y tiendas de conveniencia. Estos sistemas de
auto pago son de beneficio tanto para los consumidores como para los supermercados ya que ofrece
una mayor flexibilidad a los consumidores y los supermercados analizar e implementar nuevas

experiencias de compra a los clientes.

Por otro lado, todo este proceso investigativo nos aporta a la formacion profesional, ya que se
pondran en practica el conocimiento adquirido a lo largo de la carrera universitaria con el

desarrollo de habilidades que seran Utiles para aplicar en la vida empresarial.

Para los supermercados y tiendas de conveniencia el sistema de autopago puede ser de mucho
beneficio para ellos como ser:

Toda empresa y en especial los supermercados y tiendas de conveniencia se enfrentan en distintas
ocasiones a principales desafios como deficiente servicio al cliente, frustracion de los compradores
en las filas entre otros problemas que el sistema de pago puede ser de mucha ayuda como solucion

para estas empresas.

Un beneficio de tener el sistema de autopago es que sélo depende del nimero de cajas disponibles
esto reduciendo también el impacto de los empleados por ejemplo cuando hay bajas por
enfermedad o periodos de formacion de los empleados. Los supermercados y tiendas de
conveniencia siempre buscan sacar el mayor provecho, una gran ventaja de este sistema que les
favorece es que estas “cajas” de autopago requieren un menor espacio y a la vez pueden gestionar
un namero mayor de clientes en el mismo periodo de tiempo de lo que genera el espacio de una

caja convencional.

Este sistema de autopago es una innovacion que le pueden sacar provecho y ser de mucho beneficio
ya que ocupando menor espacio que una caja convencional se puede exhibir mas productos lo que
esto traduce en una mayor atraccion de clientes y obviamente de ventas, bajando los costos de

operacion y sobre todo mejorar la experiencia de compra del cliente.

Sin embargo, sabemos que, asi como existen ventajas sobre estos sistemas de autopago también

hay desventajas que toda empresa debe tomar en cuenta y tomar acciones de prevencion y accion.

Los supermercados y tiendas de conveniencia para evitar robos al momento que los clientes usan

el sistema de autopago, por ejemplo, una medida que podrian adoptar seria contratar una sola
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persona que esté supervisando todas las cajas de autopago, evitando asi muchos robos y a la vez
reducir pérdidas tomando en cuenta también el ahorro de costes al afio con los empleados cobrando

ellos en cajas.

Otra medida de seguridad que pueden implementar los supermercados y tiendas de conveniencia
es colocar etiqueta en los productos y un escaner en la salida del establecimiento en el cual si el
sistema detecta que un producto no fue registrado en caja y paso por el escaner este enviar una
alerta para asi que el personal de seguridad proceda a revisar la cantidad de productos con la factura

de compra.

2.1.5 Hipotesis

Conforme a Malhotra (2008), "Una hipoétesis es una afirmacion o proposicion no comprobada
acerca de un factor de un fendmeno que es de interés para el investigador. Puede ser una afirmacion

tentativa acerca de la relacion entre dos o mas variables segtn lo estipulado™ (pp. 53-54).

e Los consumidores prefieren realizar sus compras de forma presencial ya que son libres de
adquirir los productos de su eleccion.

e Los clientes prefieren el servicio a domicilio para las compras de alimentos ya que
representa una forma mas facil y libre de contacto de compra.

e Los consumidores realizan sus compras grandes de alimentos una vez a la semana.

e El método de pago de preferencia de los consumidores es con tarjeta de crédito/débito.

e La mayoria de los consumidores desconocen de la existencia de estaciones de autopago en
San Pedro Sula.

e Los consumidores estarian interesados en utilizar el sistema de autopago en los

supermercados y tiendas de conveniencia.
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2.2 Disefio de la Investigacion

La siguiente investigacion se basa en el disefio exploratorio, el cual Naresh Malhotra (2008)
describe como, “la investigacion exploratoria es explorar o examinar un problema o situacion para
brindar conocimientos y comprension” (p. 80). Se dice también que la investigacion cuantitativa
es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos, que se aplican al estudio de un
fendmeno. Para poder recopilar la informacion necesaria para dar respuesta a los objetivos, se hard
uso de datos cuantitativos por lo que esta investigacion es de caracter cuantitativo. Para la
obtencion de los datos cuantitativos, se hara uso de las encuestas: encuestas personales las cuales
se aplicaran dentro de distintos supermercados y tiendas de conveniencia en la ciudad y encuestas
en linea las que se aplicaran al segmento correspondiente al estudio.

Las técnicas utilizadas para la elaboracion del cuestionario fueron:

Escala nominal: segin Malhotra (2008), es una escala cuyos nimeros solo sirven como etiquetas
para identificar y clasificar objetos con una correspondencia estricta de uno a uno entre los
numeros y objetos medidos. Ejemplos de esta escala se ven reflejados en preguntas como género,

rango de edad y profesion, son preguntas nominales no numéricas.

Escala ordinal: segun Malhotra (2008) es una escala de clasificacion donde se asignan nimeros a
criterios para indicar la magnitud relativa en la cual poseen una caracteristica. Esta se utiliz6 para
medir percepciones y preferencias relativas. Un ejemplo de esta escala es en el ordenamiento de
factores que los consumidores toman en consideracion para hacer sus compras en los

supermercados.

Escala de Likert: Malhotra indica que esta técnica es una escala de clasificacion que solicita a los
encuestados que indiguen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las afirmaciones de
una serie acerca del objeto estimulo. Un ejemplo de esta escala es la pregunta en la que se le pide
al consumidor que evalué el método de pago que utiliza en supermercados y tiendas de

conveniencia.
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Encuesta

La encuesta esta compuesta por 25 preguntas, de las cuales 3 de ellas son para conocer las
caracteristicas (demograficas de las personas encuestadas (genero, ocupacion y edad) y de los 22
restantes se implementaron con el proposito de dar respuesta a los objetivos y preguntas de

investigacion. La encuesta aplicada se puede encontrar en el anexo 3 de la seccion de anexos.
Técnica de Muestreo

Para esta investigacion se decidié utilizar la técnica de muestreo probabilistico, la poblacion se
encontraba en San Pedro Sula en el cual se consideraron a mujeres y hombres entre las edades de
18 y 60 afos que fueran consumidores de supermercados y tiendas de conveniencia. Sin embargo,
no se conocia el nimero exacto, por esa razon segun Maholtra (2008) se considero la formula para
muestras infinitas. Especificamente muestreo por conveniencia que segun Malhotra (2008), los
encuestados son seleccionados porque se encuentran en el lugar y momento adecuados como lo
fueron los supermercados en ese caso. Se basa en el juicio personal del investigador para

seleccionar a los elementos de la muestra.

La formula utilizada para el calculo de la muestra puede ser encontrada el en anexo 2 figura 2 de

la seccién de anexos.
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3 Capitulo 111
3.1.1 Analisis de los resultados

La pandemia COVID 19 ocasiond que muchas actividades o rutinas cambiaran y se logro
comprobar por medio de los encuestados, debido a que el 88% de las personas consideran que la
pandemia si llegd a modificar sus métodos de compra en general. Por otro lado, se observa que el

12% considera que su método de compra no sufrié ninguna alteracion.

¢Considera usted que la pandemia (COVID 19) ha
modificado sus métodos de compra?

12%

88%
mSi mNo

Existen varios supermercados en la ciudad de San Pedro Sula, no obstante, se logré determinar
mediante la aplicacion de la encuesta que los 5 principales o los 5 favoritos de la mayoria de los
encuestados son El Colonial, La Colonia, Los Andes, Walmart y Supermercado Junior. Son sin
duda los supermercados mas populares, debido a que todos superan el 50% en cuanto a preferencia
y algunos tienen muchisimos afios de estar en San Pedro Sula. Cabe recalcar la preferencia de los
consumidores hacia Walmart debido a que recién apertur6 en la ciudad y ya cuenta con un buen

grupo de personas que lo consideran de sus favoritos.

Top 5 de supermercados en San Pedro Sula

El Junior
Walmart
Los Andes

La Colonia

El Colonial

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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De la misma manera que existen varios supermercados, San Pedro Sula cuenta con varias tiendas
de conveniencia, de las cuales destacan 5 preferidas por los encuestados: Circle K, Pronto, 24
Express, Super 7 y el Superzito. Es importante mencionar que la diferencia en cuanto a preferencia
de Circle K'y Pronto es minima ya que ambos cuentan con més del 80% de preferencia por parte

de los consumidores.

Top 5 de tiendas de conveniencia en San

Pedro Sula
El SuperZito [
Super 7 N
24 Express [N
Pronto [

Circle K | —
0%  20%  40%  60%  80%  100%

En base a los datos obtenidos, se descubrié que la mayoria de las personas encuestadas prefieren
utilizar tarjeta de crédito/debito como método de pago con un 47% seguido del 31% que son los

encuestados que prefieren utilizar efectivo.

Método de pago utilizado con mayor frecuencia
en el supermercado y tiendas de conveniencia
8%

14% 31%

m Efectivo 47%  w Tarjeta de crédito/débito
= Pago sin contacto m Billetera Digital
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De acuerdo con los resultados recabados, las razones por las cuales los encuestado utilizan efectivo
como método de pago preferido, es por el control sobre sus gastos representado por un 37%.
También se puede observar que los encuestados utilizan efectivo por la razon que no cuentan con
otro método de pago con un 26%. Seguido de privacidad con un 19% y por Gltimo seguridad con

un 18%.
Razones por las cuales utiliza efectivo como

método de pago

18%

37%
19%
26%
m Control sobre sus gastos = No cuento con otro metodo
® Privacidad m Seguridad

Al inquirir sobre el nivel de satisfaccidn utilizando el método de efectivo, se descubri6 que el 33%
de los encuestados que consideran que este método es muy bueno. Seguido de un 25% de los
encuestados que consideran el método de efectivo es bueno. El 16% de los encuestados consideran

que este método es regular, un 15% consideran que este método es malo y por ultimo el 11% que

consideran que este método es muy malo.

Nivel de satisfaccién utilizando efectivo.

11%

15%

16%

25%

® Muy bueno ®=Bueno mRegular ®Malo ®Muy Malo
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se puede observar que de las personas que
seleccionaron la opcion de tarjeta de crédito o débito como método de pago de preferencia por las
siguientes razones: por la rapidez y agilizacion del proceso al momento de pagar asi como la
seguridad y los beneficios que las personas pueden gozar al obtener una tarjeta ya sea de débito o
crédito. La razon menos seleccionada es la de control sobre gasto. Se puede interpretar que al ser
larapidez y agilizacion de proceso factores importantes en el proceso de compra de un consumidor,
es conveniente que se les brinde un proceso de venta eficiente haciendo que el cliente sienta que

su tiempo es valorado.

Razones por las cuales utiliza tarjeta de
crédito/débito

21%
29%

24%

26%

m Control sobre gastos Beneficios m Seguridad ® Rapidez

Se les consultd a los encuestados acerca del nivel de satisfaccién que tienen ellos al utilizar la
tarjeta de crédito o débito como método de pago en los supermercados o tiendas de conveniencia.
Las tarjetas ofrecen muchos beneficios como promociones o descuentos que tienen algunos
supermercados. De las personas que en la encuesta seleccionaron que utilizan tarjeta de crédito o
débito como método de pago preferido, como se esperaba de los resultados, se muestra que estan
muy satisfechas. Se logra observar que las opciones de muy bueno y bueno fueron las mas
seleccionadas y un porcentaje menor selecciond la opcién de regular. Cabe recalcar que las

opciones malo y muy malo no fueron seleccionadas por los encuestados.
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Nivel de satisfaccion utilizando tarjeta de
crédito/débito

5% 0%

29%

® Muy bueno mbueno mregular mmalo ®=muy malo

Se les consultd sobre las razones por las cuales utiliza la tarjeta sin contacto como método de pago
de preferencia; en comparacion a las personas que seleccionaron tarjeta de débito y crédito, un
porcentaje menor utiliza la tarjeta sin contacto. Se puede observar que sus razones de uso son por
evitar el contacto fisico principalmente, fue la razon mas seleccionada entre todos los encuestados,
asi como también la rapidez en el proceso de pago. En los resultados se puede ver también que las
personas encuestadas seleccionaron seguridad como razén de uso y las dos razones menos

seleccionadas por los encuestados son control sobre gastos y beneficios.

Razones por las cuales utiliza tarjeta sin contacto

13% 12%

25%
28%

22%

m Beneficios = Rapidez = Seguridad m Evitar contacto fisico m Control sobre gastos
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Se logra observar que, de acuerdo con los resultados obtenidos, un gran porcentaje de encuestados
esta satisfecho con la tarjeta sin contacto como método de pago en supermercados y tiendas de
conveniencia, siendo muy bueno y bueno las opciones més seleccionadas y un reducido porcentaje
seleccion0 la opcion de regular. Cabe mencionar que en Honduras las tarjetas sin contacto son

utilizadas en comercios selectos.

Nivel de satisfaccion utilizando tarjeta sin contacto
6% 0%

41% 53%

® Muy bueno = Bueno ®Regular ®Malo ®Muy Malo

De las personas que seleccionaron billetera digital como método de pago preferido, se obtuvieron
los siguientes resultados: las razones principales por la cuales ellos utilizan este método de pago
es evitar el contacto fisico (23%), rapidez (23%) y seguridad (19%). Entre las opciones menos
seleccionadas estan beneficios y control sobre gastos. Cabe mencionar, que las billeteras digitales

aun se consideran un concepto nuevo y no toda la poblacion cuenta con una.

Razones por las cuales utiliza billetera digital

17% 19%

23%
23%

18%
m Seguridad = Rapidez ® Beneficios m Evitar contacto fisico ® Control sobre gastos
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Los resultados obtenidos reflejan que las personas que utilizan billetera digital como método de
pago al hacer sus compras, estan totalmente satisfechas; es un grupo de personas reducido que
utilizan este método ya que relativamente es una nueva opcion de pago en comparacion al efectivo

y las tarjetas de crédito y débito.

Nivel de satisfaccion utilizando billetera digital

0%

® Muy bueno ®=bueno m®regular ®malo ®muy malo

Al cuestionar a los consumidores si se encontraban familiarizados con el concepto de las estaciones
de autopago, se puede observar que en un 37.40%, los consumidores desconocen el concepto. Sin
embargo, en su mayoria, (el 62.60%) si tienen conocimiento sobre las estaciones, por lo que se
puede decir que no es un concepto del todo nuevo en la poblacion sanpedrana. Si los comercios
deciden hacer inversiones en la implementacion de estos sistemas, es sustancial que consideren
apuntar sus esfuerzos de promocion en mostrar el uso de las maquinas tanto a los empleados como

a los consumidores.

Conocimiento previo sobre estaciones de sistemas
de autopago

37%

63%

ESi mNo
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La muestra indica que el 95.90% considera que las estaciones de autopago ofrecerian un servicio
innovador y necesario en la ciudad de San Pedro Sula. En la actualidad, este servicio no lo ofrece
ningun supermercado ni tienda, todos se mantiene tradicionales. Cabe mencionar que Walmart
esta introduciendo el sistema, sin embargo, aln requiere de asistencia por parte de los empleados
al cobrar.

Al incorporar este “auto” servicio en su totalidad en los comercios, se les estaria brindando una
opcion diferente al consumidor de adquirir sus productos con mdltiples beneficios
multilateralmente. Cabe mencionar que a las personas que contestaron “no”, se les pidi6 que
especificaran la razon. Algunas de las respuestas obtenidas fueron: “Tomara mucho tiempo para
el mercado sampedrano para acostumbrarse a este método de pago; se robarian cosas; trabajo

humano reemplazado por maquinas; Porque es mas trabajo para el comprador.”

¢Considera que las estaciones de sistemas de autopago
ofrecerian un servicio innovador necesario en San Pedro Sula?

4%

96%
mSi mNo

En base a los datos recabados, se descubrié que para la mayoria de los consumidores encuestados
representados por el 40.2%, es probable que utilicen un sistema de autopago en un supermercado.
Seguido del 36.90%, que son los consumidores que contestaron que es probable que utilicen el
sistema. Estas respuestas indican que, en su mayoria, después de conocer en qué consiste, el
77.10% de los consumidores estarian dispuestos a utilizar un nuevo sistema para poder adquirir
las compras del hogar. Al tener esta cantidad de personas dispuestas a utilizar un producto
innovador, como se menciond anteriormente, cabe decir que su introduccion es mas facil de

implementar.
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Probabilidad que utilice un sistema de pago en un supermecado

3% 1%

37%

40%
= Muy probable = Probable miIndiferente ®Poco probable = Nada probable

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que para la mayor parte de la muestra
representado por un 39.90%, es muy probable que utilicen una tienda de autopago en las tiendas
de conveniencia. Seguido del 36.60% que contestd que era probable utilizar los sistemas. Estas
respuestas indican que, en su mayoria, es decir el 76.50%, después de conocer en qué consiste, los
consumidores estarian dispuestos a utilizar un nuevo sistema para poder adquirir las compras

rapidas. Se logra determinar que el sistema de autopago tiene un nivel de aceptacién bastante alto.

Probabilidad que utilice un sistema de pago en una tienda
de conveniencia

3% 1%

19%
40%

37%

= Muy probable = Probable = Indiferente ®Poco probable = Nada probable
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De acuerdo con los resultados obtenidos, utilizando las tres variables demograficas de las
encuestas, se puede concluir que si se llegase a implementar el sistema de autopago en
supermercados estaria dirigido al siguiente segmento: hombres y mujeres, entre las edades de 18
a 45 afos, de los cuales la mayoria son estudiantes y empleados.

Probabilidad que utilice un sistema de pago en un

supermercado
56 afios en adelante ;

—

46-55 afios T —
I —

36 a 45 anos e —

e

26-35 afios [ e—
I

18-25 afios &
|

0 10 20 30 40 50 60 70

m Nada Probable mPoco probable = Indiferente = Probable m Muy probable

Probabilidad que utilice un sistema de pago en un
supermercado

Nada Probable *
Poco probable =
Indiferente iy
Probable |
MUy DAl
0 20 40 60 80 100 120

= Masculino = Femenino

Probabilidad que utilice un sistema de pago en un

supermercado
Ama de Casa .-
-
Empresario M
——
Empleado E—
.
Estudiante y empleado b
=
Estudiante 1
I ——
0 20 40 60 80 100

m Nada Probable ®mPoco probable = Indiferente = Probable = Muy probable
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De acuerdo con los resultados obtenidos, utilizando las tres variables demograficas de las
encuestas, se puede concluir que si se llegase a implementar el sistema de autopago en
supermercados estaria dirigido al siguiente segmento: hombres y mujeres, entre las edades de 18
a 25 afos, de los cuales la mayoria son empleados y por consiguiente estudiantes.

Probabilidad que utilice un sistema de pago en una tienda
de conveniencia

56 afios en adelante
46-55 afios

36 a 45 afos

T
e
26-35 afios e ——
- e
18-25 afios mm
[

0 10 20 30 40 50 60 70 80
m Nada Probable ®mPoco probable m Indiferente = Probable = Muy probable

Probabilidad que utilice un sistema de pago en una
tienda de conveniencia

Nada Probable **
Poco probable ™
Indiferente s
probabie | e
MUy oD e e —
0 20 40 60 80 100 120

= Masculino = Femenino

Probabilidad que utilice un sistema de pago en una tienda
de conveniencia

Ama de Casa
Empresario

Empleado

Estudiante y empleado
Estudiante

0 10 20 30 40 50 60 70

® Nada Probable ®mPoco probable ® Indiferente = Probable ® Muy probable
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4 Capitulo IV
4.1 Conclusiones

e Se puede concluir que los ciudadanos de San Pedro Sula que visitan supermercados y
tiendas de conveniencia tienen una buena percepcion acerca de los sistemas de pago
actuales y en su gran mayoria estan satisfechos.

e Los principales factores que impulsan a los consumidores tanto de supermercados como
de tiendas de conveniencia a utilizar un sistema de pago en especifico es la rapidez,
seguridad y los beneficios que ofrece. Por esa razon el método de pago tarjeta de
crédito/debito es el que mas se utiliza en ambos lugares.

e Lamuestra indica que el segmento que estaria interesado en utilizar el sistema de autopago
en las tiendas de conveniencia y supermercados son todas aquellas personas entre los 18 y
los 45 afios, de ambos sexos femenino y masculino dentro de las cuales, segun la encuesta,
la mayoria resultaron ser personas asalariadas o empleados y posiblemente empresarios.

e De acuerdo con los resultados de las encuestas los factores determinantes de compra para
los consumidores en una tienda de conveniencia es el de precio y ubicacion en

supermercados.
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4.2 Recomendaciones

e Los consumidores estan interesados en un sistema de autopagos porque les permitird
ahorrar tiempo y les brinde autonomia. Es recomendable que en las instalaciones se
disponga con todos los productos necesarios y ubicados en orden para mejorar la
experiencia.

e Serecomienda tener staff capacitado para asesorar los clientes en su primera vez utilizando
el sistema ya que adaptarse al mismo requiere una curva de aprendizaje y esto logrard una
primera experiencia positiva.

e Sistemas como este son necesarios para lograr la innovacion de servicios en nuestro pais,
tal como otros paises ofrecen autonomia al cliente lo cual satisface sus necesidades y ahorro
de tiempo mejorando la experiencia de compra y logrando fidelizacion de los clientes.

e Luego del analisis realizado a los resultados de las encuestas que se realizaron en los
distintos supermercados y tiendas de conveniencia se recomienda mejorar la satisfaccion
de los clientes en el proceso de cobro, contribuir a la experiencia personal del consumidor
con una fase de satisfaccion, ademés de alentar al cliente en todo el proceso de compra,
desde la eleccién del producto hasta la venta de este. Se recomienda también evaluar
constantemente la satisfaccion de los clientes para saber en qué posicion se encuentra la
empresa. Unaa evaluacion le dara a la empresa una apreciacion mas ajustada a la realidad

y el grado de importancia que tienen para los clientes al momento de su eleccién.
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Glosario

Automatizacion: Consiste en usar la tecnologia para realizar tareas casi sin necesidad de
las personas. Se puede implementar en cualquier sector que se lleven a cabo tareas
repetitivas.

COVID-19: El COVID-19 es una nueva forma de la enfermedad del Coronavirus la cual
se debe al nuevo virus SARS-CoV2 que causa una infeccion aguda con sintomas
respiratorios. Este nuevo-virus es diferente de los que causan el SARS (Sindrome
Respiratorio Agudo Severo) o el MERS (Sindrome Respiratorio del Medio Oriente).
Productos de consumo rapido: Los bienes de consumo de rdpido movimiento son
productos que se venden rapidamente a un costo relativamente bajo. Estos bienes también
se conocen como bienes de consumo envasados. Los bienes de consumo masivo tienen una
vida til corta debido a la alta demanda de los consumidores (por ejemplo, refrescos y
dulces) o porque son perecederos (por ejemplo, carne, productos lacteos y productos
horneados). Estos bienes a menudo se compran, se agotan rapidamente, se venden a bajo
precio y se venden en grandes cantidades. También tienen una alta rotacion cuando estan
en el estante de la tienda.

Sistema de autopago: El self checkout es una oportunidad para que aquella cajera
tradicional que dedica 8 horas de su dia a pasar articulos por un escaner ahora pueda brindar
un trato mas cercano a los clientes, aclarar sus dudas, ofrecer promociones existentes y
acompafiarle en el proceso de compra. Los colaboradores aumentan su productividad al
dejar de lado trabajos repetitivos y rutinarios, y enfocarse en estrategias de fidelizacién
para sus visitantes.

Sistemas alternos de pago: Se considera medio de pago alternativo o APM, toda aquella
forma de pago que no sea una tarjeta (Visa, Mastercard, AmericanExpress, Maestro, etc) o
efectivo.

Supermercado: El propio cliente es el que se suele servir en general cuando acude a un
supermercado ya que va afiadiendo los productos que desea consumir posteriormente. Hay
ciertas secciones en las que un dependiente le atiende de forma personalizada como por

ejemplo la seccion de pescaderia. Pero en lineas generales es el mismo el que incluye en
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su carrito de la compra el género que quiere llevar a casa y que abona una vez concluye su
compray llega a la seccion de cajas.

Tienda de conveniencia: Es un establecimiento de menos de 500 metros cuadrados con
gran abanico de productos al por menor, con un surtido mucho més enfocado en su pablico
objetivo. Se basa en dos premisas: que el cliente medio renuncia a comprar semanalmente

y que, por lo general, cocina para uno.



Anexos

Anexo 1 Formula para calcular muestra

2
Z--p-(1-p)
el
Figura 1 Férmula para calcular muestra

n=—

Anexo 2 Ecuacion utilizada para obtencion de muestra

Z=95%-0.95.
- 2. . _
P=50% - 0.50. = 2P (17p)
Q=1-P=0.50 n= (0.95) 2(0.50)(0.50)
e=0.05. (0.05)?

n=384

Figura 2 En donde z representa el nivel de confianza, P es la probabilidad de que el evento ocurra, Q por
ende es la probabilidad de que el evento no ocurray e es el error estandar.
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Anexo 3 Formato de encuesta aplicada a consumidores
Encuesta

La presente encuesta tiene como propdsito recabar informacién que nos sera atil para poder
desarrollar nuestra investigacion como estudiantes de UNITEC San Pedro Sula. Estamos
recabando informacion sobre atencidn en los supermercados y tiendas de conveniencia, es por ello
que le solicitamos su colaboracion contestando esta encuesta. Cabe mencionar que sus respuestas
son andénimas y su fin es exclusivamente para usos investigativos. De antemano, agradecemos su
colaboracion con esta encuesta respondiendo a las siguientes preguntas con el mayor grado de
honestidad posible.

1. ¢Considera usted que la pandemia (COVID 19) ha modificado sus métodos de compra?
__Si

__No (especifique)

2. ¢Con gué frecuencia realiza compras en el supermercado?
__Diariamente
__1vezalasemana
___cada 15 dias
___cada 20 dias
__1vezal mes
3. ¢Con qué frecuencia realiza compras en tiendas de conveniencia?
__Diariamente
__1vezalasemana
___cada 15 dias
___cada 20 dias
__1vezal mes
___Ocasionalmente

__Nunca



4. ¢Cual es sumodalidad de compra de supermercado mas frecuente?
__ Presencial
__Enlinea

__Pickup

5. ¢Cuél es su modalidad de compra de tiendas de conveniencia mas frecuente?

__ Presencial
__Enlinea
__Pickup

6. De los siguientes supermercados en San Pedro Sula, seleccione 5 de su preferencia.
__LaColonia
___El Colonial
___LaEcondémica
__ElJunior
___Los Andes
__Maxi Despensa
__Walmart
__LaRoca
___Despensa Familiar
__ PriceSmart

__Ninguno

42
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7. De las siguientes tiendas de conveniencia en San Pedro Sula, seleccione 5 de su
preferencia.
__El Superzito
___American Market
__CircleK
___Pronto
24 EXxpress
___Super 7
___Sunset Food Store
___Foodmart
___Ninguno
8. Ordene del 1 al 9 seguin el grado de importancia los factores que toma en consideracion
para poder hacer las compras en un supermercado. (siendo 1 el de mayor importancia
y 11 el de menor importancia).
___Atencion al cliente
___Ubicacion
___Precios
___Promociones y Beneficios
___Variedad de Productos
__Satisfaccion de tiempo a la hora de pagar
___Métodos de pago
___Opciones de empaque (bolsas, cajas, bolsas ecologicas)
___Opciones de servicios de entrega (pedidos en linea, pick up, domicilio)

9. Ordene del 1 al 7 segun el grado de importancia los factores que toma en consideracion
para poder hacer las compras en una tienda de conveniencia. (siendo 1 el de mayor
importanciay 7 el de menor importancia).

___Atencion al client__ Ubicacion
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___Precios

__ Satisfaccion de tiempo a la hora de pagar

___Calidad de productos

___Métodos de pago

___Opciones de servicios (pedidos en linea, pick up, domicilio)

10. ¢ Cuél es el método de pago que utiliza con mayor frecuencia en el supermercado y
tiendas de conveniencia?

__Efectivo (pase a la pregunta 11)

___Tarjeta de crédito/débito (pase a la pregunta 13)

___Pago sin contacto (Tarjetas con chip) (pase a la pregunta 15)
__ Billetera Digital (pase a la pregunta 17)

___Otro (especifique) pase a la pregunta 19

11. ¢ Por qué razén utiliza efectivo como método de pago en el supermercado y tiendas de
conveniencia? (Seleccione todas las que apliquen)

___No cuento con otro método de pago
___Seguridad

__Privacidad

___Control sobre el gasto

___Otro (especifique)

12. EvalUe segun su nivel de satisfaccion el utilizar el método de pago en EFECTIVO en el
supermercado y tiendas de conveniencia. (Pase a la pregunta 19)

SISISIS]
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Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

13. ¢Por qué razon utiliza TARJETA DE CREDITO/DEBITO como método de pago en el
supermercado y tiendas de conveniencia? (Seleccione todas las que apliquen)

__Rapidez
___Seguridad
__Beneficios

__ Control sobre gastos

___Otro (especifique)

14. Evalle segun su nivel de satisfaccion el utilizar el método de pago con TARJETA
CREDITO/DEBITO en el supermercado y tiendas de conveniencia. (pase a la pregunta
19)

SISISIS] _

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

15. ¢Por qué razén utiliza TARJETAS SIN CONTACTO como método de pago en el
supermercado y tiendas de conveniencia? (Seleccione todas las que apliquen)

__Rapidez

___Seguridad

__Beneficios

__Control sobre gastos
___Para evitar el contacto fisico

___Otro (especifique)
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16. EvalUe segun su nivel de satisfaccion el utilizar el método de pago en TARJETA SIN
CONTACTO en el supermercado y tiendas de conveniencia. (pase a la pregunta 19)

GISISIS] _

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

17. ¢Por qué razon utiliza BILLETERA DIGITAL como método de pago en las tiendas de
conveniencia? (Seleccione todas las que apliquen)

__Rapidez

___Seguridad

___Beneficios

__ Control sobre gastos
___Para evitar el contacto fisico

___Otro (especifique)

18. Evalle segun su nivel de satisfaccion el utilizar el método de pago con BILLETERA
DIGITAL.

SISISIS] _

Muy buen Bueno Regular Malo Muy malo
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19. Una estacion de autopago es una forma de auto atencion en la que el consumidor mismo
es el que se encarga de escanear, pagar y finalmente empacar sus productos. ¢Ha
escuchado sobre estaciones de sistemas de autopago previo a esta encuesta?

Si

No

20. ¢Considera usted que las estaciones de sistemas de autopago ofrecerian un servicio
innovador necesario en San Pedro Sula?

__Si
__No (Especifique)
21. ;Cudl es la probabilidad de que usted utilice un sistema de autopago en un
supermercado?
Muy probable Probable Indiferente Poco Probable  Nada Probable

22. ¢ Cudl es la probabilidad de que usted utilice un sistema de autopago en una tienda de
conveniencia?

WOW W W W

Muy probable Probable Indiferente Poco Probable  Nada Probable



23. Edad
__ 18 a 25afios ___26a35arios
___36a45arios ___ 46 a 55 afios

___ 56 afos en adelante

24. Sexo

___Femenino ___Masculino

25. Ocupacion
__ Estudiante
___Estudiante y empleado
__Empleado
___ Empresario

___Amade casa
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Anexo 4 Resultados de encuestas

1.
Frecuencia de compra en supermercado
13% 5%
24%
19%
39%

m Diariamente =1 vez alasemana = Cada 15 dias

m Cada 20 dias m 1 vez al mes
2. Frecuencia de compra en tiendas de conveniencia

5% 4% 15y,
16%
45%
%
11%

mDiaramente =lvezalasemana ®Cadal5dias ®Cada 20 dias

3.

Modalidad de compra en supermercado
8%

12%

80%

mPick up = En linea = Presencial
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Modalidad de compra en tiendas de
conveniencia

8%

m Pick up mEn linea m Presencial

Factores tomados en consideracion para hacer las
compras en un supermercado

Servicios de entrega
Opciones de empaque
Tiempo a la hora de pagar

Promociones y beneficios

Metodos de Pago
Variedad de Productos I
Servicio al cliente | IEEEEE—
Precio I
Ubicacion .

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

40.00%

50



51

Factores tomados en consideracion para hacer las compras
en una tienda de conveniencia
Metodos de pago [
Atencion al cliente [N
Calidad de productos [
Tiempo a la hora de pagar [
opciones de Servicio [N
ubicacion [N
Precio |-

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

Edad
8%

15% 27%

26%
24%

m 18-25 afios 1 26-35 afos m 36-45 afos
m 46-55 afos m 56 afios en adelante

Sexo

45%
55%

® Femenino ® Masculino



Ocupacion

9% 15%

15%

20%

41%
m Estudiante = Estudiante y empleado
= Empleado = Empresario
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