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Resumen

El presente estudio tuvo como principal objetivo analizar el comportamiento del
consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco,
Narifio y este importante alcance se logré a través de un ruta metodoldgica escalonada que inicié
con la identificacion de las principales tendencias de los factores que influyen en el
comportamiento del consumidor, seguido por determinar los productos de mayor seleccién en las

compras Hard Discount y asi establecer el perfil del consumidor.

La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y de corte transversal. Se
aplico un cuestionario de encuesta aplicado a una muestra aleatoria siempre de 293 participantes
del distrito. De acuerdo al alcance de los hallazgos establecidos a lo largo del estudio, se concluye
que, los principales factores de influencia son el social, psicologico y personal, el principal foco
de compra es por el bajo precio ajustado a sus realidades. El producto de mayor auge son los de
limpieza y los consumidores tienen motivacion de compra por los descuentos, las ofertas y los
productos que aumenten su calidad de vida mas el suplir sus necesidades basicas. Finalmente, la
conclusion general del estudio se caracteriza por conocer el tipo del consumidor de las tiendas para
que las empresas interesadas direccionen sus estrategias y aumenten su competitividad pensando

en el contexto real.

Palabras Clave: Comportamiento del consumidor, comprador, comercio Y tiendas Hard Discount,

perfil del consumidor.
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Introduccién

Con el paso del tiempo y la globalizacion, las empresas han crecido inimaginablemente a
lo largo del mundo entero y cada dia se registran mas entidades que buscan fortalecer la economia,
generar empleabilidad y marcar la diferencia; de modo que, este crecimiento se convierte en un
factor de alta competitividad, donde solo las mejores se mantienen. Para Clavijo (2022), las
empresas deben tener en su radar la competitividad teniendo un mejoramiento continuo,
fomentando estrategias significativas y con novedades que den respuesta a las exigencias del

consumidor.

Es por lo expuesto que la competitividad acerca a las empresas a considerarla como un
potencializador en sus productos o servicios con un plus diferencial, que también pueda ser
atractivo para el consumidor y que esté dentro de la transformacion digital con ajustes a las
necesidades del cliente; es por ello, por lo que, las empresas deben resaltar en su compromiso
comercial los aspectos de economia, accesibilidad, innovacion y novedad. Asi las cosas, el éxito
empresarial en la actualidad es un elemento de cuidado en las entidades por lo que va ligado con
la buena gerencia y administracion; sin olvidar a la calidad como principio indiscutible en la

ventaja competitiva (Arellano, 2017).

Para complementar lo expuesto, la competitividad tiene en cuenta las necesidades de los
consumidores en todas las variables que competen su perfil y sobre todo sus cambios que van
ligados a su percepcion; desde otro punto de vista, las empresas buscan conocer lo que requieren
los clientes para direccionar las estrategias, productos y el servicio. En ese sentido, la economia

suele ser un elemento vital en el mundo entero y sobre todo en Colombia.
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De acuerdo con Castiblanco (2022), los colombianos (as) se han caracterizado por tener un
perfil muy determinado en el mercado, pues buscan novedad en las tendencias, una calidad en sus
adquisiciones, precios justos, ahorro y agilidad en las compras ya sea en espacios fisicos como
virtuales. Dentro del pais, se ha tenido una nueva perspectiva de las necesidades para el
sostenimiento personal, familiar y recreativo, donde el valor juega un papel idéneo en el

comportamiento de este.

En lo que concierne la adquisicién de productos de la canasta familiar o de compras bésicas
para el hogar, la alimentacion y el bienestar integral, los consumidores enfocan sus necesidades a
productos de calidad y econdmicos, por lo que, en los supermercados y tiendas similares se buscan
promociones, alternativas de pago, virtualidad, diversificacion en los productos, buena atencion y

ofertas (Espinel et al.,2019).

Se le complementa que, el comportamiento del consumidor también se vio cambiante por
aspectos relacionados con la pandemia del Covid-19 donde pasaron a un segundo plano algunos
elementos de compra por los que tuviesen mayor necesidad. Segun Casco (2020), la pandemia
afect6 el comportamiento continuo del consumidor dando importancia al consumo, los pedidos a
domicilio, la adopcion de los canales digitales; entonces, no solo se hicieron cambios a nivel de la
eleccion de la necesidad, sino también de los canales comerciales y la comunicacion con las

entidades.

Dichos cambios se tornaron a las barreras de contacto, la apertura al publico en general y
los temores de contagio masivo, pero en la actualidad del 2023, estas limitaciones han sido

eliminadas progresivamente a tal punto de no usar permanentemente las medidas anti-Covid; sin
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embargo, los ajustes comerciales de las empresas no se retrocedieron, sino que aprovecharon este

impulso para tener garantias en la transformacion digital.

Ante lo expuesto, el desarrollo de la presente investigacién buscé conocer en la actualidad
el perfil del consumidor, sus cambios y transformaciones en la adquisicion de compras para su
beneficio y sobre todo en las tiendas Hard Discount, que son conocidas por tener descuentos y
precios bajos a la realidad del bolsillo del cliente. La investigacion, plasmo el desarrollo de los
objetivos delimitados dentro del marco de las realidades del distrito especial de San Andrés de
Tumaco, Narifio; desde otra perspectiva, el problema encontrado se caracterizd por el
desconocimiento de estudios que abordaron el perfil del consumidor de tiendas Hard Discount y
también para comprender la cultura del distrito; entonces, es especialmente importante reconocer

este tipo de consumidores para articular futuros estudios que mejoren el desarrollo local.

Por otra parte, la metodologia abordada, se caracterizd por la adopcion del enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo de corte transversal; se contdé con la participacion de 293
participantes a quienes se les aplicd una encuesta. Se concluye que, que desde el estudio se
comprende el perfil del consumidor que responde a sus realidades, buscan descuentos continuos,

ofertas y productos para responder a la calidad de vida de sus hogares.

Finalmente, como cierre de esta introduccion, este estudio esta organizado de la siguiente
manera: el primer capitulo establece el problema con fundamentos en los antecedentes y con una
respectiva formulacion de las preguntas; en este apartado también se delimitan los objetivos, la
justificacion, la fundamentacion teoria y la ruta metodolégica. En el segundo capitulo se
presentaron cada uno de los resultados del proceso investigativo y tomando en consideracion los

objetivos especificos; una vez analizados los resultados se describié la discusion con la
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comparativa de otros investigadores. Al terminar, la investigacion describe las principales

conclusiones y recomendaciones teniendo en cuenta el perfil del consumidor.
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Capitulo I. El Problema

1.1. Antecedentes

En este apartado, se seleccionaron de las bases de datos EBSCO, Scielo, Redalyc, Dialnet
y Google Académico como de fuentes de acceso libre. Los principales referentes empiricos del
estudio se asocian al tema central: comportamiento del consumidor y que fueron seleccionados en

los UGltimos 10 afios.

Los estudios se describen desde panoramicas internacionales, nacionales y locales; donde
cada autor brinda un panorama holistico del tema y que para la presente investigacion aporta a la

construccion teorica, metodoldgica y practica.

1.1.1. Antecedentes Internacionales

El primer referente seleccionado a nivel internacional fue el de Lodeiros et al. (2019)
titulado perfiles de consumidores sin experiencia de compra en un centro comercial basados en
factores de atraccion: caso Cusco, estudio que comprendié ampliamente el comportamiento del
consumidor por distintas influencias de necesidad como también de motivacion; en ese sentido los
autores encuentran que el principal factor de influencia de compra es la comodidad y la

modernidad de los productos; pero también valoran la calidad y la emocionalidad.

Otros aspectos a considerar en el perfil del consumidor, es que los clientes prefieren los
productos que conocen por sus marcas y también que se ajustan a las realidades de su economia;
ademas exponen que, “el consumidor cusquefio es exigente y espera encontrar buenos productos

siempre” (p.6). Los autores expresan que en Pert y especialmente Cusco se tienen los comercios
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retail muy jovenes ante el mundo globalizado. Este estudio permitio conocer el perfil del
consumidor de los clientes retail, los analisis de la informacion en especial de las entrevistas y la

revision de literatura inmersa.

Otro de los estudios tomados como referente fue el de los autores Ifiiguez y Luzuriaga
(2020), con su estudio de prefactibilidad para la introduccion de Hard Discount en la ciudad de
Guayaquil; este estudio permitié conocer el perfil del consumidor de los ciudadanos, siendo aquel
que compra por sus necesidades preferibles por lo tradicional con precios bajos a medida a sus
circunstancias, como también las distintas influencias de compra por la economia, cémo también
facilito la amplitud del marco tedrico en los ejes del consumidor, los factores de compra, el
comercio Y los ajustes del marcado segun las necesidades del cliente en la globalizacion. Desde
otro punto de vista, los clientes, en un 69% estan dispuestos a comprar en las tiendas de descuento,
lo que afirma que el modelo de negocio se ajusta a las necesidades del cliente ante la economia;

ademas de impulsar el comercio local con un reemplazo progresivo de las grandes marcas.

Ahora bien cabe mencionar que se encontraron estudios mas a la actualidad de los altimos
tres afios, con relacion al comportamiento del consumidor; como por ejemplo el estudio realizado
en Espafa donde se evidencio que desde la presencia de la pandemia se potencializa el comercio
electronico, tal como lo exponen Dorado y Barcos (2020), en sus estudio titulado impacto del
Covid — 19 en el comercio electrdnico, donde hallan que, la compra por los canales web y el uso
de los dispositivos moviles se dispardé de formas incalculables para adquirir productos como

“productos de alimentacion, hogar, tecnologia y entretenimiento” (p.53).

Aunque en la investigacion se resalta un buen impacto de las tecnologias por los

consumidores, esto no quiere decir que todas las empresas espafiolas cuentan con alto nivel de
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madurez tecnoldgico, por lo que, siempre se necesita que las organizaciones conozcan las
actualizaciones que se dan a diario y que también se ajusten a las que mas son atractivas por los

compradores.

Desde otro punto de vista, la investigacion logra exponer que en los canales virtuales deben
existir estimulantes de compra que se ajusten a las necesidades de los compradores, como por
ejemplo el uso de ofertas, tener lenguajes claros y que la navegacion en los sitios web sea &gil,
facil de usar y para todo tipo de publico. Esta investigacion se ajustd a las realidades del pais
espafol, ya que en la realidad el comercio electronico para el afio 2022 aumenté mas del 25% con
beneficios a la economia, la empleabilidad y el sostenimiento de las familias (Comision Nacional

de los Mercados y la Competencia [CNMC], 2022).

Continuando con la navegacion en los territorios geogréaficos y en la literatura, se encontrd
que, en Estados Unidos el comercio virtual también aumenté significativamente desde la
pandemia, ya que, tuvo un crecimiento del 74%, que representa una eficiencia y transformacion
digital en la globalizacién de las compras (Orus, 2021). Es por ello por lo que, se encontré un
estudio titulado The impact of hard discounter presence on store satisfaction and store loyalty que
en la traduccion al espafiol se caracteriza por el impacto de la presencia de tiendas de descuento
en la satisfaccion de la tienda y la lealtad a la tienda de los autores Hunneman et al. (2020),
encontrando la importancia de la innovacion digital en las empresas para poder ser parte de las

necesidades de los consumidores en una innovacion de experiencias de compra.

El estudio se centro en las tiendas de descuento que aumenta el interés de los clientes y
también se mejora puntualmente las percepciones positivas y la satisfaccion de este; incluso, se

encuentra que, este factor facilita el crecimiento de la fidelizacion con las marcas y las
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organizaciones, por lo que puede ser una buena ventaja competitiva. Un panorama encontrado es
que los consumidores tienen buenas percepciones sobre las tiendas de descuento y no temen la

calidad del producto o del servicio, siempre y cuando la compafiia también genere esta confianza.

La idea es superar las barreras y los miedos de trascender a la virtualidad ya que el futuro
se ve inmerso al uso de las tecnologias y de los aplicativos que unen al cliente con la empresa. Es
como lo mencionan los autores Verhoef et al. (2022), al reconocer que las empresas deben practicar
nuevas acciones tecnoldgicas para arraigarse a la actualidad, como por ejemplo la digitalizacion,

las compras desde plataforma, los domicilios y las experiencias con sentido.

Otro referente internacional fue el de los autores Morocho y Noblecilla (2020), con su
estudio titulado tiendas de gran descuento "Hard discount™ y su incidencia en el poder adquisitivo
del consumidor. Guayaquil 2019, donde encuentran que en panoramas ecuatorianos las tiendas
Hard discount han sido de preferencia en los ultimos afios y con buena percepcion de los
consumidores por que se ajusta a las necesidades reales de los consumidores, sobre todo en los
descuentos, el impulso de las marcas nacionales y la calidad. Este estudio es clave en el estudio,
ya que no solo reconoce que, el consumidor de cualquier pais considera nuevas marcas para
encontrar sus necesidades, pero con marcas nacionales que no tengan altos costos y es una verdad

que se ve sobre todo en los paises latinos.

La investigacion conté con una presentacién amplia en su marco tedrico que fue de
reconocimiento en el presente, pues comprendio el funcionamiento de las tiendas Hard Discount,
las estrategias de impacto, el comportamiento del consumidor y otras teorias en el marco del
estudio. En cuanto a su ruta metodologica, este fue de tipo cuantitativo de tipo correlacional, que

concluy6 que las tiendas de este tipo tienen en la actualidad gran asertividad en los consumidores
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por su estrategia de precios justos y que puede ser un camino positivo para que el consumidor

tenga un mayor poder adquisitivo.

Desde el analisis de los referentes mencionados anteriormente, se puede evidenciar que el
cambio es posible, siempre y cuando las empresas consideren la transformacion que se ha
evidenciado en tiempos de pandemia y post pandemia; el reto ahora es dejar atras los procesos
tradicionales y dar espacio a los cambios digitales con ajuste de precios reales a los ingresos del
consumidor o el estado econémico de los pais; en este punto, vale la pena mencionar que, las
empresas deben tener nuevos cambios que se suman con el reemplazo de tiendas fisicas por canales
de la mano con el comercio electrénico que hacen parte del nuevo perfil del consumidor (Lépez,

2021).

1.1.2. Antecedentes Nacionales

En cuanto a los antecedentes nacionales, se llevd a cabo una revision en estudios
colombianos que también se centraron en investigaciones similares, encontrando en ellos un
soporte tedrico, metodoldgico y practico para el posible alcance de los objetivos delimitados desde

el inicio. Es por ello por lo que, a continuacion, se describen los hallazgos de estos.

En un primer referente nacional, se encontro6 a los autores Patifio y Ibarra (2021), quienes
desarrollaron un estudio titulado comportamiento del consumidor en relacion a las Hard Discount
en el AMCO- Area Metropolitana Centro Occidente, siendo simular en cuanto al analisis del
comportamiento del consumidor de las tiendas Hard discount en territorio colombiano, dando un
alcance historico de su primera introduccion en el pais sobre los afios 70 y como actualmente son
de preferencia en la mayoria de los ciudadanos por sus continuos bajos precios en comparacion de

grandes marcas.
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La investigacion comprendio que en la actualidad los consumidores son méas selectivos,
son inteligentes en la seleccién de las marcas y del producto, por lo que en su mayoria buscan tener
precios bajos ante el comportamiento econdémico interno. A traveés de un estudio cualitativo, se
logré determinar que, la alta competitividad impulsa a todas las empresas a reinventarse en sus
canales de distribucidn, su sostenibilidad financiera, pero también en la realidad del cliente. La
investigacion permitié conocer el comportamiento del consumidor, el comportamiento de los
canales de compra, las transformaciones virtuales y los ajustes internos en la gestién operativa

producto de la pandemia del Covid -19.

A la investigacion mencionada anteriormente, se le suma la realizada por las autoras Garcia
y Egas (2020), titulada el impacto de las cadenas de descuento sobre el canal moderno de la ciudad
de Santiago de Cali después de la pandemia ocasionada por el Covid — 19, puesto que reconocen
que las empresas encaminadas a los descuentos suelen motivar a la compra a los consumidores y
que eleva la competitividad en los canales de venta tradicionales por nuevos. De modo que, durante
la pandemia no solo se considerd lo econdomico que podrian ser los servicios o productos, sino la
forma agil de adquisicion de los compradores por estrategias como el comercio electronico, las

compras a la puerta de la casa y distintas promociones.

Las conclusiones de las autoras determinan que el comportamiento del consumidor esta en
cambios continuos, pues no solamente se trata de conocer al cliente en sus cambios, si ho como
Ilevamos estas exigencias al campo real de la misma organizacion para que esta sea siempre
globalmente competitiva. En otras palabras, este estudio al igual que los demas aportan
significativamente al presente, pero sobre todo en el abordaje del comportamiento del consumidor

y en su metodologia cualitativa de tipo descriptiva.
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Un tercer referente nacional asociado con la investigacion fue el de los autores Sanchez et
al. (2021), con su investigacion titulada el comportamiento del sector retail en el formato del Hard
Discount y grandes superficies durante la pandemia, y quienes fueron precisos en su investigacion,
determinando que en las tiendas Hard Discount durante la pandemia tuvieron un sélido crecimiento
ya que eran una alternativa mas econémica en los productos de la canasta familiar y se ajustaban

en los precios, ante los problemas que derivaron del Covid.

En este sentido, la investigacion de los autores fortalecio el abordaje teérico de las tiendas
retail, Hard discount y el comportamiento del consumidor, tres enfoques importantes para el
estudio. Se concluye que, las empresas deben cambiar sus concepciones y las estrategias para llegar
al consumidor, puesto que las tiendas de descuento se han convertido en una alternativa Unica para

ahorrar y adquirir las necesidades basicas de las familias colombianas.

Continuando con el analisis de la literatura, se encontro que, los autores Sanchez (2018),
con su estudio titulado el impacto de los establecimientos Hard Discount o tiendas de descuento
en el sector comercial de Colombia, comprenden que en el pais las necesidades de los compradores
siguen siendo las mismas, pero la motivacion de compra es la que ha cambiado, por lo que buscan
productos y servicios que se asocian a las necesidades econdmicas y donde las ofertas tienen un

impulso e interés que facilita las transacciones para adquirir.

El estudio determina que los entornos comerciales Hard Discount se han tomado el
comercio en Colombia con gran impacto y preferencia por los consumidores y desequilibrando las
grandes compafiias al estar en plena competencia. Los autores concluyen que, este modelo de

negocio también representa un factor de ahorro para los consumidores, que buscan especialmente



23

suplir las necesidades de la canasta familiar a precios bajos y que son muy sensibles al panorama

econémico.

También resaltan que las tiendas de descuento de mayor popularidad tienen bajos precios
que también afectaron a las pymes y los negocios de barrio, por lo que todo tipo de comercio debe
innovar y crecer para no estar delimitado a un solo consumidor. De igual forma, una forma de

potencializarse es desde el aprovechamiento de la virtualidad.

Finalmente, para Quintero y Garzén (2019), los modelos de estas tiendas suele ser un
componente revolucionario para el comercio de Colombia, pues las grandes compaiiias tenian en
sector completo, pero a sorpresa, la comunidad los recibié como un componente a la necesidad y

la realidad.

1.2. Planteamiento del Problema

A nivel general, es importante resaltar que el comportamiento del consumidor es flexible
y diferente segln cada realidad o contexto del sector productivo, de la localizacion geografica o
del interés del mismo comprador; en ese sentido, es muy importante que las empresas reconozcan
las necesidades y caracteristicas puntuales de su nicho para que asi se pueda direccionar cada
producto, servicio y horizonte al comprador puntual, lograrlo significa aumentar la productividad
y alcanzar un punto de equilibrio con capacidades en la superacion de la competencia (Orjuela y

Chaparro, 2008).

En otras palabras, al no reconocer el perfil del consumidor, las empresas podrian

experimentar desfases en sus estrategias de ventas, pues no conocen al cliente sus necesidades,
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posibilidades de compra, precios y entonces la empresa no tendria un foco de comercio claro; es
por ello, que determinar estas caracteristicas en las empresas es crucial, pues asi sus estrategias de
marketing no fracasaran, no se tendrian productos inadecuados, la experiencia del servicio al

cliente no seria negativa y la competencia no presentaria declives desfavorables.

Alrededor de lo expuesto, la presente investigacion encontré como principal problematica
los pocos estudios sobre el conocimiento del comportamiento del consumidor en las tiendas Hard
Discount en el distrito especial de San Andrés de Tumaco, para que asi las empresas puedan tener
una direccion especifica de sus estrategias para atender a las necesidades del contexto. Asi mismo,
este problema permite el conocimiento de los medios de compra, las estrategias de venta,

marketing y las percepciones de los clientes para una toma decision.

Las principales causas estan relacionadas por la desmotivacion e importancia de empresas
por conocer el perfil del consumidor al que estan enfocados en sus empresas, la busqueda de las
ofertas y la economia o sus necesidades puntuales; por lo que también podrian encontrar desfases
en el conocimiento y superacion de la competencia. Conocer las caracteristicas del consumidor,
suele ser una alternativa positiva para las empresas, siendo la oportunidad de reajustar sus
estrategias comerciales, tomar aprovechamiento de las plataformas digitales para aumentar el
comercio digital y para hacer campafias que motiven las compras en los clientes con satisfaccion

de sus necesidades (Patifio y Ibarra, 2019).

Los resultados del perfil del consumidor, podria direccionar a las empresas y tiendas a
cambiar de acuerdo a los modelos tradicionales, por otros que se ajusten a la realidad y a la
economia en general; de modo que, se puede conocer un balance comercial, superar a la

competencia y despertar fidelidad, siempre y cuando exista un conocimiento en los factores de
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motivacidén y comportamiento en general por parte de los nichos de mercado, los segmentos y el
cliente foco (Cifuentes y Sarmiento, 2019). Entre otros factores de importancia en el
comportamiento del consumidor se relaciona la posibilidad de ser un generador diferenciador en
el comercio, la reorganizacion de los inventarios y la gestion organizacional interna (Guerra,

2012).

Asi las cosas, no se puede desconocer el perfil del consumidor, pues para las empresas
podria crear un valor adicional a nivel productivo, operacional y misional pensando en la
globalizacion con la realidad. Entonces la decision de cambio en el conocimiento del consumidor
depende en gran parte de los actores relacionados con las empresas y con un objetivo de no

continuar con las pérdidas de los clientes, la baja produccion, entre otras.

1.3.Formulacién del Problema

Asi mismo se busca dar respuesta a ;Como es el comportamiento del consumidor de

compras en las tiendas Hard Discount en el distrito especial de San Andrés de Tumaco, Narifio?

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar el comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en

el distrito de San Andrés de Tumaco, Narifio.
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1.4.2. Obijetivos Especificos

Identificar las tendencias de los principales factores que influyen en el comportamiento del
consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco,

Narifio.

Determinar los productos de mayor seleccién por los consumidores en las compras en las

tiendas Hard Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco, Narifo.

Establecer el perfil del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito

de San Andrés de Tumaco, Narifo.

1.5. Justificacion

La investigacion se justific en primer lugar, por su andlisis en el mercado para que las
empresas conozcan el comportamiento del consumidor y puedan reestructurar sus estrategias, que
al tiempo influyen en el crecimiento, la visibilidad y la objetividad productiva. Para Cruz (2016),
reconocer al consumidor hace que las empresas punttan las preferencias y expectativas de sus
clientes y desde el trabajo interno de construya un plan para cumplirlas a cabalidad, por lo que se

promueve la preferencia de marca.

Otros aspectos de la importancia de conocer al consumidor, es conocer las motivaciones y
desarrollar productos o servicios diferentes en la competencia. En ese orden de ideas los estudios

de mercado se convierten en una ventaja competitiva.

Asi mismo, el estudio analiza el rol del liderazgo empresarial y de como tener nuevas

estrategias para el consumo a partir de una claridad del cliente; entonces, se puede determinar la
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inteligencia de negocios, marketing digital y las transformaciones virtuales en la actualidad. Para
Silva (2012), el comportamiento del consumidor genera una posibilidad para alcanzar el éxito de
las empresas pues identifican las necesidades de los clientes para ajustar las realidades operativas
como funcionales en las administraciones para mantener a flote los empleos mas el aporte

administrativo.

Incluso, el estudio mostro las realidades del comercio local y como después del afio 2020
los intereses del consumidor se han centrado en los canales virtuales, lo que puso a las
organizaciones a transformar su negocio y dar respuesta a esta necesidad global. De igual forma,
la investigacion presenta resultados que pueden apoyar a las pymes del distrito a tomar mejores
decisiones para transformar sus servicios en redes virtuales que son de mayor interés que las
tradicionales; como tambiéen fomentar los domicilios y la comunicacién fluida por portales a un
clic. En ese caso, conocer los productos de mayor demanda y el perfil del consumidor podria
favorecer a las empresas a replantear sus esquemas de venta y también para crear estrategias de

comunicacion que apunten a los intereses de un determinado nicho de mercado.

En resumen y para complementar la justificacion, es importante reconocer que, la misma
tiene un aporte metodoldgico y practico para las empresas y también para la presente autora con

la capacidad de fortalecer las competencias como profesionales.

1.6. Marco de Referencia

1.6.1. Marco Contextual
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La presente investigacion se ejecutd en el distrito especial de San Andrés de Tumaco, que

corresponde al departamento de Narifio en Colombia, tal como se muestra en la siguiente figura.

Figura 1.

Contextualizacion del distrito
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DE COLOMBIA
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y 88.070 en el area rural.

11 resguardos indigenas

La densidad de poblacion municipal para el aio 2015 es de 52,8 habitantes por km?.
Valor catastral: $ 1.249.545.587.000
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Nota: Tomado del Instituto Geografico Agustin Codazzi. La fecha de la figura es del afio 2014.

Se estima que cuenta con mas de 221.000 personas que en general se encuentran en estratos
1,2 y 3; rodeada de ciudadanos (as) trabajadores y con una diversidad étnica de riqueza historica,

sobre todo afrodescendiente e indigena (Instituto Geogréafico Agustin Codazzi, 2019).

Por otro lado, la presente investigacion se enfoca en el conocimiento especifico del
comportamiento del consumidor de distintos productos de las tiendas Hard Discount dentro del
distrito especial de San Andrés de Tumaco; Sin embargo, de acuerdo a una indagacion comercial

y observacion directa en el distrito especial, las tiendas de Hard Discount son pocas en la perla del
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pacifico, entrando que, existen mas de 20 comercios relacionados como supermercados de bajo
costo a las realidades del territorio y la economia, 2 tiendas D1, que se esperan definir en los
resultados. A continuacion, se relaciona una figura de los comercios asociados con los

supermercados y las tiendas Hard Discount (D1) de la localidad.

Figura 2.

Contextualizacion de las tiendas del distrito especial
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Nota: La figura fue tomada del Google Maps. La fecha de la figura es del afio 2023.

Con el proceso investigativo, se llevara a cabo una actualizacion estadistica con la
secretaria de comercio local para definir las caracteristicas de las empresas y sobre todo aquellas
que son Hard Discount con preferencia de los consumidores locales. Cabe mencionar que, en el
distrito de Tumaco, no hay tantas tiendas de descuento, pero resaltan las D1 que tienen como

objetivo dar productos de bajos precios para los hogares colombianos con estandares de mano de
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obra nacional y de calidad. Alrededor de lo expuesto, la investigacion tuvo en cuenta dos tiendas

ubicadas en el distrito especial de San Andrés de Tumaco.

En cuanto a la historia de las tiendas Hard Discount a nivel general, se ha encontrado que,
fueron iniciales sobre los afios 48 de acuerdo con las realidades de los comercios, la economia y
los clientes; de igual forma, se asocia el inicio a los hermanos Karl Albrecht y Teo Albrecht en
Alemania, incentivando las marcas locales, los precios justos y la marca local (Molina et al.,2011).
Por altimo, la presente investigacién tom6 como elemento primordial los ciudadanos (as) de dos

tiendas D1que son compradores de las tiendas Hard Discount.

1.6.2. Marco Teo6rico

La presente investigacion toma una serie de concepciones tedricas que son la fuente

principal para el alcance de los objetivos delimitados, siendo las siguientes.

1.6.2.1. Mercado retail

En primer lugar, se comprende el mercado retail que suele articular todo un enfoque de
promociones y precios justos para los consumidores en distintos productos o servicios; asi mismo,
suele tener distribuciones amplias de su quehacer, promover el consumo de calidad con mejores
garantias al comercio popular (ECDISIS ESTUDIO, 2020). Es en este punto donde se reconoce la
composicion de las tiendas Hard Discount que suelen ser escenarios de compra de bajo costo

(Molina et al.,2019).

Este tipo de mercado es uno de los mas caracteristicos y de interés para los consumidores

ya que se ajustan a las condiciones econémicas con precios y con una cercania idonea a sus lugares;
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entre las caracteristicas mas significativa son la interaccion con los clientes, buena distribucion en
los inventarios segun las necesidades y con marcas poco convencionales como propias (Peru
Retail, 2018). Entre otros aspectos a relacionar, se comprende que este comercio permite el

crecimiento comercial, local y de los proveedores con oportunidad de crecimiento exponencial.

Es importante mencionar que, este sector contribuye al crecimiento financiero del pais, a
la calidad de vida de las personas en los productos y servicios que se consumen continuamente.
Para los autores Amézquita y Patifio (2011), es un “estimulo a la competencia en este sector es
clave para asegurar una oferta adecuada y competitiva en precios, variedad y calidad a los

consumidores” (p.10).

Por consiguiente, no solo expresa una calidad de vida, también genera empleabilidad,
cuidado integral a las personas y mantiene un buen fluido comercial. Es valido comprender que,
en Colombia este sector tiene amplia competencia entre las grandes empresas y otras de menor
reconocimiento, pero que es muy aceptable en los consumidores por su economia; es por ello que,
para Escobar (2022), aungue las empresas grandes han dado estrategias para elevar la preferencia
y el consumo, no ha sido suficiente puesto que se sigue teniendo como favorito a tiendas como D1

y Ara; pero todos se suman a la contribucion del 17% al PIB.

1.6.2.2. Comportamiento del consumidor

Para Da Silva (2020), el comportamiento del consumidor es la validacion de la conducta
del cliente (consumidor) y que al tiempo se deben comprender o analizar factores que hacen parte
de dicho comportamiento, para que las empresas direccionen sus funciones. Por otro lado, permite

que las empresas reconozcan a su cliente ampliamente, sobre todo con la posibilidad de realizar
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acciones que estimulan y generan una respuesta de compra; es por lo expuesto que, existen
distintos factores siendo los culturales, sociales y personales que se relacionan con procesos

psicoldgicos de percepcidn, ambientes sociales y personales (Moreno y Calderon, 2017).

Para conocer el perfil del consumidor se deben aplicar instrumentos que recopilen todas
las caracteristicas a nivel panoramico, como lo son los factores demograficos, econémicos,
sociales, habitos de compra y otros factores psicoldgicos que se pueden complementar con la
postura tedrica conceptual (Espinel et al., 2019), de tal modo que se pueda comprender mejor el
comportamiento del consumidor que al tiempo beneficia a las empresas y sus lideres en la gestion

integral de sus proyectos, procesos, estrategias y decisiones gerenciales.

Mas alla de lo expuesto, los factores que influyen en el comportamiento del consumidor
segun Alaguna y Pinilla (2017), citando a Kotler (2000) son las motivaciones que pueden surgir,
la percepcion, los aprendizajes, las creencias y las actitudes. Pero otro elemento que se debe
considerar es que también tienen influencias en la cultura, las clases sociales, los factores

sociodemograficos, los grupos familiares, todos los elementos personales y los estilos de vida.

La influencia también se relaciona con influencias motivacionales de las empresas, por lo
que estas también juegan un papel importante en los procesos cognitivos y emocionales que

impulsan este tipo de decisiones.

1.6.2.3. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

La motivacion se ha caracterizado principalmente por estar articulado con el
comportamiento del consumidor ya que las distintas empresas 0 comercios generan estrategias que

tienen estimulos en las necesidades de los consumidores y de alli surge la compra; ademas, la
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misma puede relacionarse con otros factores como por ejemplo la necesidad, la personalidad y los

distintos gustos o preferencias.

Uno de estos referentes citados en este sentido por Avila (2018), quien cita a Maslow
(1943), quien menciona que la motivacion suele estar relacionada con las necesidades de tipo

fisiolégica, de seguridad, los aspectos sociales, la autoestima y la autosatisfaccion.

Las necesidades de Maslow que se relacionan con la motivacion estan compuestas por las
necesidades basicas, la seguridad, sociales, de estima y autorregulacion; pero también estan
asociados los factores culturales, sociales, personales y psicologicos. Por otro lado, existen otros
factores que por lo general fueron en lo que giraron la presente investigacion y que influyen en el
consumidor, como, por ejemplo, los culturales que parten de la identidad del cliente, se asocian
con las concepciones, creencias, valores y comportamientos de su circulo social. Para Ponce
(2012), “la cultura, las subculturas y las clases sociales constituyen un factor importante en el
comportamiento del consumidor. La cultura es el determinante de los deseos y del comportamiento
de las personas” (p.1). En ese sentido, este factor es realmente positivo en cuanto a la consideracion
de las empresas en la creacion de sus estrategias para atraer al consumidor; de alli la necesidad de

los estudios de mercado para redireccionar el horizonte de ventas de las organizaciones.

Los factores personales, en cambio, suelen reconocer las pautas netamente de los
consumidores, como su edad, los rasgos sociodemogréaficos, el estilo de vida y la personalidad
(Ponce, 2012). Estos se complementan con los factores sociales, que incluyen la interaccion con
la sociedad, con el circulo familiar y personal, sus creencias y influencias de otros. Asi mismo,

estan los factores psicolégicos ya en la estructura de los procesos cognitivos que se pueden
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despertar en los consumidores, que incluye la motivacién, la percepcion, el estilo de vida y la

personalidad (Monferrer, 2013).

Haciendo una revision de literatura, el autor Monferrer (2013), resalta cuatro condicionales
internos que influyen considerablemente en el comportamiento del consumidor, siendo los que se
mencionaron anteriormente: el factor cultural, social, personal y psicolégico. El factor cultural
reconoce la cultura, las subculturas y las clases sociales; mientras que en el sector social se
subrayan los grupos de pertenencia con los que los consumidores interactdan y los grupos de
aspiracion que son los que no pertenecen, pero les gustaria estar alli. Ya para los factores

personales, también se encuentran los perfiles sociodemograficos, psicogréaficos.

1.6.3. Disefio Metodoldgico

1.6.3.1. Enfoque de Investigacion

La presente investigacion se asocié con un enfoque cuantitativo ya que pretende analizar
el comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de San
Andrés de Tumaco, Narifio a través de estudios que facilitan las descripciones estadisticas de tal
conducta en el comercio. Para los autores Hernandez y Mendoza (2018), “la ruta cuantitativa es
apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u ocurrencia de los fendmenos y probar

hipdtesis (p.45); asi mismo no tiene una interaccién con las problematicas sociales.

Este enfoque se debe a la asociacion con el objetivo general que es analizar el
comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito especial

de San Andrés de Tumaco; entonces, la investigacion permite identificar los factores que influyen
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en el comportamiento de compras en las tiendas, seguido por la determinacién de productos que

daran una panoramica del perfil exclusivo para el distrito especial de San Andrés de Tumaco.

1.6.3.2. Tipo de Estudio

El estudio se asocié también con el tipo descriptivo que como su nombre lo indica
determina los hallazgos dentro del proceso de los resultados. Al ser descriptivo son menos
interpretativos y detallan rigurosamente los fendmenos o problemas (Aguirre y Jaramillo, 2015).
En ese orden de ideas, describird las caracteristicas de los consumidores y el perfil. La

investigacion también es de corte transversal en un inico momento.

1.6.3.3.Técnicas de Recolecciéon de Informacion

El estudio tuvo como principal técnica de recoleccion de datos el cuestionario que puede
comprender las realidades de la poblacién participante, en especial para alcanzar la posibilidad
para identificar los principales factores que incluyen el comportamiento del consumidor de este
tipo de tiendas (Hernandez y Mendoza, 2018); como también, la determinacion de los productos

de mayor seleccidn para que al finalizar se establezca el perfil del consumidor.

1.6.3.4. Instrumentos de Recoleccion de Informacion

El estudio tuvo como principal instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, para
basar en una serie de preguntas la informacidn necesaria con los objetivos planteados, en especial
para identificar los principales factores que incluyen en el comportamiento del consumidor de

compras en las tiendas Hard Discount en el distrito especial de San Andrés de Tumaco y determinar
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los productos de mayor seleccion, que daran como resultado el perfil del consumidor (Ver Anexo

A. Encuesta al consumidor).

1.6.3.5. Fuentes primarias

La investigacion tuvo como principal fuente primaria los resultados adquiridos en el
cuestionario aplicado a la poblacion participante y algunos informes de venta de acceso libre de

las empresas.

1.6.3.6. Fuentes secundarias

La investigacion conté como principal fuente secundaria las investigaciones asociadas con
la literatura sobre el tema de estudio; en ese orden de ideas se abordaron estudios entre articulos y
tesis sobre el comportamiento del consumidor en bases como por ejemplo Dialnet, Redalyc, Scielo
y otros de acceso libre como Google Académico. Los estudios seleccionados son en los ultimos 3
afios a partir del 2020 al 2022. Vale la pena resaltar que, estas fuentes secundarias se usaron para

el desarrollo de los antecedentes y el fundamento teorico.

1.6.3.7. Poblacion y muestra

La investigacion tom6 como principal poblacion una muestra de clientes de dos tiendas
Hard Discount del distrito especial de San Andrés de Tumaco, siendo 1.250 personas (Tomada del
dato dado por ambas tiendas en su area de administracion comercial — Reporte cuantitativo sin
informe por informacion confidencial de la base de datos actualizada de los compradores por

tienda), de alli se tomo una muestra aleatoria simple de la siguiente manera.
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N« Z* x pq
(N—1)*E?+7Z%xpq

N= Numero de poblacién: 1.250 clientes por mes

Z= Nivel de confianza del estudio (95% equivale a un z de 1.96)
P= Probabilidad de que ocurra el evento o de aceptacion (0.5)
Q= Probabilidad de que ocurra el evento o de rechazo (0.5)

E= Margen del error 5%

B N * Z2 % PQ _ 1.250 * (1,96)2(0,5)(0,5)
~ (N—-1)*E2+72xPQ (1.250—1)(0,05)2 + (1,96)2(0,5)(0,5)

n ~ 293,851275

La investigacion tomo como muestra a 294 ciudadanos compradores de tiendas Hard
Discount a quienes se les aplico un cuestionario para alcanzar los objetivos delimitados. Asi
mismo, la muestra se complemento con los registros de las bases de datos de los clientes de las

tiendas.

1.6.3.8. Tratamiento de la Informacién

La investigacion us6 Microsoft Excel para la tabulacion de los datos y las graficas que

fueron elementos vitales para el alcance de los distintos objetivos trazados desde el inicio.
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Capitulo 1. Andlisis y discusién de resultados

2.1. Principales factores que influyen en el comportamiento del consumidor de compras en

las tiendas Hard Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco, Narifio

Teniendo en cuenta la ruta metodoldgica de la investigacidn, se llevé a cabo la aplicacion
de una encuesta a 294 ciudadanos compradores de tiendas Hard Discount a quienes se les aplico
un cuestionario para alcanzar los objetivos delimitados y en especial para conocer las tendencias
de principales factores que influyen en el comportamiento del consumidor; asi las cosas, a

continuacion, se describen los hallazgos encontrados.

2.1.1. Factor Social

Sobre el factor social, se determind que, algunos elementos del entorno si influyen en el

comportamiento del consumidor y se describe en las figuras a continuacion.
Figura 3.

La familia influye en la decision de compra

¢Su familia influye en la decision de compra?

100%

Siempre

Nota. La figura representa la influencia de las familias en la decision de compra.



39

Se determin6 que para el 100% de los participantes la familia si influye en la decision de
compra. A lo largo del estudio, se logré comprender que, los consumidores tienden a tener
diferentes influencias en la decisiéon de compra, sobre todo de las personas con las que se
relacionan continuamente y con un especial enfoque en la familia. De acuerdo con Monferrer
(2013), la decision de compra tiene grandes brechas de influencia a nivel social y especificamente
con la familia que puede brindar opiniones, sugerencias o condicionar segun las necesidades o los

contextos.

Desde cualquier punto de vista, la familia de Tumaco tiene una presentacion importante en
la decision de compra de los consumidores, ya que las opciones fueron directamente siempre y

ninguno contesto las opciones de casi siempre, a veces y nunca.
Figura 4.

La sociedad influye en su decision de compra

¢La sociedad influye en su decision de compra?
54%

A veces

46%

m Siempre

A veces Siempre

Nota. La figura representa la percepcion de los consumidores sobre la influencia de la sociedad en la decision de

compra.
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En la figura anterior del factor social, se determind que para el 54% la sociedad a veces
influye en la decision de compra y para el 46% siempre, cabe especificar que ningun participante
selecciond las opciones del instrumento de casi siempre y nunca. En términos generales es evidente
que los elementos sociales si son determinantes e influyentes en la decision de compra de los

consumidores.

Segun Monferrer (2013), se evidencia una relacion de influencia informal y enfocada a la
familia. Esto se considera pertinente subrayar, ya que la familia result6 ser un factor determinante
en la compra; ademas de especificar que, las personas tienen distintas necesidades y con la relacion

en lo social, puede caracterizar una aceptacion, pertenencia y autorrealizacion personal.

Desde una mirada holistica, este estudio encuentra que efectivamente el sector social tiene
una incidencia directa en la toma de decisiones de los consumidores, pero con un énfasis en las
personas que engloban su circulo directo o cercano. Ponce (2012) por su parte, reconoce que los
grupos sociales influyen a la hora de comprar y en especial en aquellos productos que benefician

a todos por igual o que comparten un propdsito en la calidad de vida.

2.1.3. Factor Psicoldgico

Otro de los factores evaluados en el presente estudio fue el psicoldgico que facilitd
determinar varios patrones de incidencia en las decisiones de compra de los consumidores

participantes y que se describen a continuacion.
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Figura 5.

La experiencia en la toma de decision de compra

¢Al tomar la decision de comprar tiene en
cuenta la experiencia?

100%

H Total

Siempre

Nota. La figura representa la concepcion de los consumidores sobre la decision de comprar segin la experiencia.

De acuerdo con el andlisis de la figura anterior, el 100% de los participantes del estudio
tienen en cuenta la experiencia como eje decisivo para completar la compra y ningun participante
selecciond las opciones de casi siempre, a veces y nunca. Se reconoce que las experiencias son los

momentos en los que viven los consumidores con la marca y el producto.

En ese sentido, Segun Monferrer (2013), se enfoca en el reconocimiento de las experiencias
como un momento reflexivo para los consumidores ya que esto puede ser un elemento para
fidelizacion o para tener una postura negativa de la marca o del producto; por tanto, esto puede

verse a nivel positivo como una ventaja competitiva (Sotomayor et al.,2018).

Para Cano (2018), la atencion de las empresas con los consumidores es realmente

determinantes en la compra y siembra en los clientes experiencias para su proxima fidelizacion o
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satisfaccion. Entonces, justamente las empresas deben reconocer las experiencias para
potencializar su rentabilidad, sostenibilidad y crecimiento.

Figura 6.

La calidad en la toma de decision de compra

Sus compras son influenciadas por la calidad de
los productos

100%

H Total

Totalmente de acuerdo

Nota. La figura representa las compras segun la influencia de la calidad de los productos.

De acuerdo con lo expuesto, se logra determinar que, el 100% de los entrevistados son
influenciados en sus compras por la calidad de los productos. Ninguno de los participantes

selecciond las opciones de totalmente en desacuerdo, de acuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Para Rodriguez et al. (2020), es positivo afirmar que los consumidores se influencian por
la calidad de los productos o servicios que adquieren para su bienestar o para su familia; ademas

hacen comparaciones con otras marcas, la atencidén y el valor agregado de toda la experiencia.
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Figura 7.

Principal motivo de compra

¢Cuél es el motivo de compra en las tiendas
Hard Discount?

100%

H Total

Economia

Nota. La figura representa la percepcion de los consumidores sobre el motivo del compra en las tiendas Hard Discount.

El principal motivo de compra en las tiendas Hard Discount es el bajo costo de los
productos segun la seleccion del 100% de los participantes en este factor y ninguno selecciond las
opciones de recomendacion familiar, la calidad de los productos y la cercania al hogar de

residencia.

Segun lo hallazgos encontrados en este objetivo, que logro determinar que, los principales
factores que influyen en el consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de
San Andrés de Tumaco, Narifio son los expuestos por Monferrer (2013), siendo puntualmente, los

factores sociales, personales y psicoldgicos, pues a nivel cultural no se encontro la influencia.

2.1.4. Factor Personal

Para fortalecer lo expuesto sobre el factor personal, se encuentra que, la compra en las

tiendas Hard Discount es influenciada por la edad, la ocupacién y las circunstancias econémicas;



44

de esta forma Monferrer (2013), reconoce que a nivel personal existe mejoras puntuales en el
comportamiento del consumidor que dependen del estilo de vida, la personalidad y su

autoconcepto, rasgos evidenciados en los resultados antes descritos.

Con referencia a este factor, se encontr6 que los consumidores compran segun su necesidad
y gusto siempre y también se relaciona con la personalidad méas su estilo de vida. Para

complementar, el factor cultural no fue incluyente en el comportamiento del consumidor.

Es por ello, que en general si es influyente en este tipo de consumidores; ademas, ningln
participante selecciono las respuestas de acuerdo y totalmente de acuerdo. Monferrer (2013)

profundiza que, este es un estimulo del externo que puede ser determinante en las compras.
Figura 8.

La atencion en la toma de decision de compra

Sus compras son influenciadas por la atencién

95%
Casi siempre
m Siempre
5%
I
Casi siempre Siempre

Nota. La figura representa la percepcion de los consumidores sobre la atencién en la toma de decisiones a la hora de

las compras.
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Continuando con el analisis, se logré determinar que, para el 95% de los participantes la
atencion casi siempre es importante a la hora de tomar una decisién de compra y para el 5% lo es
siempre. Los participantes no seleccionaron las respuestas de Nunca y A veces. Esto reconoce que
a los clientes les gusta la atencion que reciben de una forma amigable y servicial lo que es un

posible indicador de preferencia.

2.2. Productos de mayor seleccion por los consumidores en las compras en las tiendas Hard

Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco, Narifio

De acuerdo a los resultados encontrados de la encuesta aplicada a los consumidores de
estas dos tiendas Hard Discount se encontrd que los productos de mayor solucion son los productos

de higiene y de limpieza, tal como se muestra a continuacion.
Figura 9.

Producto de preferencia

Producto de su preferencia

97%
Total
3%
Productos de higiene y Productos frios
limpieza

Nota. La figura representa el producto de preferencia de los consumidores y participantes del estudio.
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El dltimo elemento analizado, logré determinar que para el 97% de los encuestados el
producto de preferencia son los de limpieza y el 3% prefiere los productos frios. Ninguno de los
participantes selecciond los vegetales, las bebidas alcohdlicas, los utensilios de conocia y los

granos.

Los consumidores determinan que a la hora de seleccionar estas tiendas tienen en cuenta
las ofertas y los descuentos por lo que su nivel de satisfaccion con estas tiendas es favorable; por
tanto, los participantes del estudio tenian otro tipo de respuestas sobre los productos y que no
seleccionaron como, por ejemplo: los vegetales, las bebidas alcohodlicas, utensilios de cocina y los
granos. Adicionalmente, se logré determinar que, los productos que se mencionaron en el

instrumento fueron los méas populares de la tienda.

De acuerdo con Cifuentes y Sarmiento (2019), la seleccidn de los productos por parte de
los consumidores en las tiendas Hard Discount tienen varios factores, donde el principal es su
interés o necesidad, la economia y su preferencia; ademas afirman que en el caso de los productos
de higiene o de aseo su decision de compra es por necesitar de articulos para una labor comun y
repetitiva en los hogares. Bajo otro analisis, se logra determinar que, la seleccion de preferencia
de estos articulos de limpieza también se da por que en estas tiendas son bajos los precios en

comparacion de las grandes cadenas de supermercados.

Los autores Molina et al. (2019), por su parte también comprenden que en el caso de los
productos de higiene las Tiendas Hard Discount suelen ser de preferencia por la calidad y el bajo
costo. Ahora bien, en el caso de Tumaco, estas tiendas suelen ajustarse a los presupuestos de las

familias y cumplir un rol eficiente dentro de los hogares.
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Otros elementos encontrados en este estudio, es que el precio es acorde a las necesidades
actuales de los consumidores y califica la calidad con optimos resultados, por lo que segun el
analisis inicial, los participantes siempre recomendarian a los amigos o conocidos estas tiendas.
Se encontrd también que, los consumidores muy probablemente recomendarian a externos estas
tiendas por lo que resuelve los problemas econdémicos del territorio y del contexto actual. Cano
(2018), subraya que, el precio es uno de los factores mas influyentes en la decision de compra de

los consumidores, en especial por la economia y por las necesidades individuales o colectivas.

Sobre la plaza, los consumidores determinan que es siempre de facil acceso y con dptima
accesibilidad y en cuanto al precio este siempre es adecuado con relacion entre la calidad y su
funcionalidad. Finalmente, sobre la promocion estos se enteran directamente por las ofertas de la
tienda y les gustaria que la comunicacion fuera por otros medios como el WhatsApp o mensajeria

de texto ya que por redes se dificulta ante la intermitencia y la conectividad de Tumaco.

2.3. Perfil del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de San

Andrés de Tumaco, Narifo.

Para identificar el perfil del consumidor de las tiendas Hard Discount, se llevé a cabo una
sintesis de la siguiente tabla 1, que determina las caracteristicas del consumidor dentro del contexto
de la investigacion. Cabe resaltar en este punto que, para fortalecer el perfil del consumidor se
reconocio la percepcion y concepciones de un trabajador de estas tiendas quien afirmo desde las

bases de datos la pertinencia del perfil.
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Tabla 1.

Perfil del consumidor — segmentacion

Caracteristicas sociodemogréficas

Género: Femenino y masculino.

Estrato 1,2y 3.

Estado civil: Casados, solteros y union libre.

Edad: Entre los 46 a los 55 afios

Promedio de ingresos: Menos de un millén de pesos.

Nivel de educacién: Secundaria.

En general todos prefieren alcanzar un beneficio personal y familiar acorde a sus posibilidades

economicas, los precios y promociones para satisfacer su calidad de vida.

Caracteristicas geograficas

Se logra determinar que, el contexto se desarrollo en Colombia, dentro del distrito especial de
San Andrés de Tumaco en el departamento de Narifio, siendo la zona influenciada con un clima

calido.

Caracteristicas psicograficas

Clase social: Baja — Media

Estilo de vida: Responsabilidad ante su familia y sostenibilidad econémica con precios

accesibles.

Personalidades: Sobre la personalidad, estos son sinceros y seleccionan sus productos para
responder a las creencias (necesidades) de sus hogares; por tanto, busca precios bajos y

promociones.

Caracteristicas conductuales
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Perfil: Los consumidores frecuentemente y en ocasiones aprovechan ofertas y buscan precios
bajos que justamente traen beneficios de rentabilidad en comparacidn con productos de marca

de grandes cadenas de mercado.

Por otro lado, la situacion es de usuarios potenciales con lealtad alta con intenciones de comprar

desde una postura positiva.

Nota: La tabla establece las principales caracteristicas del perfil del consumidor encontrado en el estudio.

Para Sanchez et al. (2021), el comportamiento del consumidor cambio durante la pandemia
y en el sector retail ya que los clientes buscaron precios de descuento que mejoraran la calidad de
sus vidas y se ajustaran a sus necesidades. Adicionalmente, se reconoce que para Patifio y Ibarra
(2019), este perfil del consumidor es justamente un referente de la economia local y donde las

personas buscan in interés personal a bajo costo y estas tiendas lo permiten.
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Conclusiones

Dentro del recorrido de la presente investigacion, se logré alcanzar cada uno de los
objetivos trazados desde el inicio; en ese sentido a continuacion se describen las principales
conclusiones de todo el proceso que favorecié al analisis del comportamiento del consumidor de

compras en las tiendas Hard Discount en el distrito de San Andrés de Tumaco, Narifio.

Entonces, se concluye principalmente que las tendencias de los principales factores que
influyen en el comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el
distrito de San Andrés de Tumaco, Narifio estas fueron el factor social desde sus realidades, en el
psicoldgico por sus concepciones e imaginarios y personal por sus conjeturas independientes, por
lo que el factor cultural no fue tan incluyente. Asi mismo, se logro determinar que, el motivo

principal de compra son los precios bajos y la economia que se ajusta con su contexto.

El favoritismo en los productos esta en aquellos de higiene y aseo ya que son econdmicos
en comparacion de los productos de marca que ofertan los grandes almacenes de cadena; ademas
que lo determino el estudio de mercado. Los consumidores les atraen las ofertas y los descuentos,
por lo que los mantienen con alto nivel de satisfaccion y que recomiendan a otros las compras en

estos lugares, que también son faciles de encontrar y con cercania a sus hogares.

Finalmente, se evidencia que el perfil del consumidor de las tiendas Hard Discount son
mujeres en edades de 46 a 55 afios y los consumidores cuentan con un nivel de ingresos
econémicos que, en promedio, se sitla alrededor del salario minimo y como resultado, este tipo
de tiendas se adapta perfectamente a sus realidades econdmicas. Se observa que estos

consumidores llevan un estilo de vida responsable con su familia y se esfuerzan por mantener una
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estabilidad econdmica, por lo que buscan precios accesibles; como también, se muestran
sinceridad en sus elecciones y seleccionan cuidadosamente los productos que adquieren para
satisfacer las necesidades de sus hogares y su enfoque se centra en encontrar precios bajos y

aprovechar promociones que se ajusten a sus creencias y requerimientos.

Para terminar, se concluye que, con la comprensién del perfil del consumidor las empresas
pueden ser mas objetivas con sus estrategias y gestion, respondiendo asertivamente a las

necesidades.
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Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a los consumidores reconocer sus prioridades y evaluar las
distintas opciones para realizar sus compras en unas que se adapten a sus necesidades con ofertas,

descuentos y alta calidad.

En segundo lugar, se recomienda a las empresas conocer sus nichos de mercado y el
comportamiento del consumidor para direccionar sus objetivos con aseguramiento de su
sostenibilidad; ademas de aportar a las realidades financieras del distrito y del pais. Las empresas
también pueden implementar distintos estudios para que los consumidores respondan libremente

y les apoyen a salir de su zona de confort con innovacion continua sus alcances.

Otras consideraciones asociadas con la empresa, es reformular sus productos, tener mejores
canales de comunicacion y apostar en la transformacion digital que es tendencia y es necesaria

para las nuevas realidades de los clientes.

Por otro lado, se recomienda a la Universidad continuar con el impulso y motivacién de
las competencias cientificas e investigativas en el proceso formativo como profesionales, ya que

abre puertas al conocimiento, la mejora continua y a tener mejor competitividad laboral

Finalmente, este estudio recomienda para los estudiantes en formacion de Administracion
de empresas minimizar la brecha en la seleccion de estudios de enfoque cualitativos que tienen un
valor agregado significativo en la comprension de las realidades de los consumidores, por lo que
seria una ventaja competitiva en el mercado. Adicionalmente, en futuras investigaciones se
recomienda incluir referentes de analisis y escalas de respuesta para determinar el perfil del

consumidor con referencia a los aspectos sociales, culturales, psicoldgicos y conductuales.
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AnNexos

Anexo A. Cuestionario de encuesta al consumidor

ENCUESTA

Cordial saludo estimado participante, en primer lugar, queremos agradecer su tiempo para
diligenciar la presente encuesta de acuerdo con los objetivos de la investigacion titulada Estudio
del comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard Discount en el municipio de
San Andrés de Tumaco. Recuerde que estamos agradecidos por su participacion y es un ejercicio

netamente académico sin remuneracion economica o efecto contra su salud o bienestar.

Los datos no se publicaran a nombre propio ya que solo se analizaran para conocer los principales
factores que incluyen en el comportamiento del consumidor de compras en las tiendas Hard
Discount en el municipio de San Andrés de Tumaco; como también para determinar los productos
de mayor seleccion por los consumidores en las compras en las tiendas y asi establecer el perfil

del consumidor.

L Datos sociodemogrificos
1. Indique su sexo
A. Masculino
B. Femenino
2. Estrato socioeconémico
Al D. 4
B. 2 E 5
E: 3 F. 6
3. Seleccione surango de edad
A. 18a 25 afios C. 36a45 anos

B. 26a 35 anos D. 46 a 55 anos
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E. Mias de 36 afios

Estado crvil
A Soltero (a)

[+~

B. Cazado (a)

C. Unién Libre

|

Seleccione el rango de sus ingreses mensuales
A Menos de 1.000.000 de pesos

E. Entre 1.000.001 2 2.000.000 de pesos

D. Separado (3)

E. Viudo (g)

C. Entre 2.000.001 2 3.000.000 de pesos

D hfds de 3.000.001 de pesos

6. Mivel de educacion
A Primaria C. Universitario
B. Secundaria D. Postgrado
II.  Factores que influyen en la compra

Factor culiural

T. ;A lahora de tomar una decizion de compra se basa en su identidad cultural?

A Siempre €. Avweces
BE. Casl slempre D. MNuneca
8. ;Sus creencias son la clave para tomar una decision de compra?
A. Siempre C. Aveces
B. Czz slempre D. Nuneca
Factor Social
9. ;8u familia mfluye en la decision de compra?
A Siempre C. Aveces
B. Cas=l siempre D. MNunca
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10. ;La sociedad influye en su decision de compra?
A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca

Factor personal

11. ;Solo usted toma la decision a la hora de comprar basado en su necesidad v gusto?
A. Siempre C. Aveces
B. Casi siempre D. Nunca

12. ;Solo usted toma la decision a la hora de comprar segiin su personalidad y estilo de vida?

A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca

Factor psicologico

13. ;Al tomar la decision de comprar tiene en cuenta la experiencia?
A. Siempre C. A veces
B. Casl siempre D. Nunca

Responda las siguientes preguntas marcando con una X segun su eleccion personal

Factor de En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
influencia ni en acuerdo
desacuerdo

14. Las compras
en las tiendas
Hard
Discount son
influenciadas
por su

familia.
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Factor de

influencia

En desacuerdo

Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

15. Las compras
en las tiendas
Hard
Discount son
influenciadas
por la

economia.

16.Ensu
decision de
compra es
importante el

precio.

17. Sus compras
son
influenciadas
por la

atencion

Al consumidor

18. Sus compras
son
influenciadas
por la
calidad de
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3
Factor de En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
influencia ni en acuerdo
desacuerdo

los productos

19. De las siguientes opciones ;Cual es el motivo de compra en las tiendas Hard Discount?

A. Economia
B. Recomendacion familiar

C. Por la calidad de los productos

D. Por la cercania a mi lugar de mi residencia

20. Seleccione cual es y producto de su preferencia

A. Vegetales

B. Productos de higiene y limpieza
C. Productos frios

D. Bebidas alcohdlicas

E. Utensilios de cocina

F. Granos

Producto

G. Productos de belleza y cuidado
personal
H. Otro:

(Cual?:

21. ;Qué es mas importante a la hora de seleccionar las tiendas para sus compras?

A. Calidad

B. Oferta y descuentos

C. Promociones

D. Todas las anteriores

22. Del 1 al 5, ;qué tan satisfecho estas con nuestro (producto o servicio)?
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Al D 4
B. 2 E 5
C. 3

23. ;El precio del producto o servicio va de acorde con los beneficios que te brinda?

A. Siempre C. Aveces
B. Casi siempre D. Nunca

24. Del 1 al 10, ;cuanto calificarias a la calidad del producto o servicio?

monwe
[T SR VS T S
— \D GO0 -~ D\

25. Del 1 al 10, jcuanto calificarias a la presentacion del producto?

monNwe
h o ) D
— D 00 -1 O

26. ;Recomendarias nuestro producto a un amigo?

A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca
27. ;Consideras que este producto o servicio satisface tus necesidades?

A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca
28. ;Como te hace sentir este producto?

A. Bien C. Satisfecho
B. A gusto D. Insatisfecho

29. ;Qué tan probable es que recomiendes este producto?

A. Muy probablemente C. No es probable
B. Probablemente



30. ; Qué problema resuelve el producto en tu vida diaria?

A. Siempre C. A veces
B. Casl siempre D. Nunca

Plaza / Distribucion

31. ;Nuestra tienda es de facil acceso?
A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca

32. ;Consideras que la distribucion del producto es optima/ accesible?
A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca
33. Sipudieras, ;cambiarias la locacidén de nuestra tienda?

Precio

34. ;Consideras que el precio es el adecuado para el producto/servicio que ofrecemos?
A. Siempre C. A veces
B. Casi siempre D. Nunca
35. ;Existe relacion entre el precio y la calidad del producto/servicio?
A. Siempre
B. Casi siempre

C. Aveces
D. Nunca
36. ;Pagarias un precio adicional por mas funcionalidades del servicio?
A. Siempre C. Aveces
B. Casi siempre D. Nunca
Promocion

37. (Cual es el medio que mas usas para enterarte de nuestras promociones?
. Redes sociales
Pagina web
Aplicaciones
. Ofra.
(Cual?:

UOwp
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38. ; Te gustaria implementar un nuevo medio de comunicacion para que la empresa
comunique promociones u ofertas del producto de preferencia?
A Si
B. No
C. ;Cual?:

Muchas gracias por su participacion.
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