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1. INTRODUCCION

Desde 1994 la transnacional ExxonMobil es la duefia de la marca MOBIL, que se
encuentra en Ecuador dentro del negocio de combustible, e introduce como marca
pionera, el concepto de tiendas de conveniencia en estaciones de servicio bajo el

nombre de Mobil Mart.

Exxon Mobil como parte de su modelo de negocio desarrollado para los paises de
Latinoamérica, administra la operacion de su negocio por tiempo por medio de una
subsidiaria que funciona bajo los lineamientos principales y el constante control de

esta compafiia.

Desde hace 21 afios Nucopsa S.A., es el operador para Ecuador de Exxon Mobil y
se introdujo en el negocio de las tiendas de Conveniencia un afio después, tiempo en
que dirige la marca en el pais, sin embargo en el afio 2012, esta compafiia fue vendida
y adquirida por un grupo de empresarios locales que dirigen la operacion hasta la

presente fecha.

De acuerdo a informacion interna, la filosofia empresarial de Nucopsa esta compuesta

por mision, principios y valores empresariales.

Grafico No. 1

Filosofia empresarial Nucopsa S.A,

Creamosexperienciasque emocionany sorprenden positivamente a nuestros
diferentes clientes externos e internos, con una oferta variaday conveniente
en ambientes comodosy limpios.

1, Visiénde largo plazo

* Nos anticipamos a los cambios del mercado trabajando en equipo con
toda nuestra cadena de valor.

PRINCIPIOS 2. Etica Empresarial
* Respetamos y cumplimos nuestros compromisos con honestidad. La
responsabilidad social y el medio ambiente forma parte de nuestras
decisiones.

3. Rentabilidad
m Desarrollo de negocios sustentablesy eficientes.

| CulliiradeServirio Segundady control

Fuente: Nucopsa S.A.
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En el afio 2004, Exxon Mobil trae un segundo formato de tiendas llamado On the
Run que ademés de la venta de productos empacados como Mobil Mart, ofrece una

atractiva oferta de comida rapida.

Las tiendas de conveniencia se encuentran presentes en las principales ciudades del
pais como Quito, Guayaquil, Machala y Manta, con un total de 21 en la red, de los

cuales, 8 pertenecen al formato On the Run y 13 al formato Mobil Mart.

La diferencia en ambos formatos radica en factores como en la capacidad instalada,
oferta de comida preparada y empacados. En el caso de Mobil Mart, la comida
preparada que se ofrece son los hot dogs, por esta razon no es sujeto del analisis de

esta investigacion.

La oferta de la cadena On the Run consiste en complementar varios momentos del
dia pero con un transaccion de tiempo promedio no superior a los 5 minutos, por ello
su core es el fast food y eventualmente lanza al mercado productos considerados
in&outs dentro de la categoria fast casual, esto va desde desayunos, hot dogs,
sanduches, fajitas y cléasicas ensaladas, por mencionar los principales. Entre los
productos inc&outs, que han salido por tiempo limitado se pueden nombrar a la lasafia,

sopas, ensaladas especiales, entre otros.

Con una estrategia de precios competitivos, el menu que ofrece On the Run es
complementado indirectamente por KFC, marca especialista en este esquema de
negocio a nivel mundial, quien es su arrendatario desde hace 14 afios y competencia
indirecta en varios de sus puntos de venta ubicados en las ciudades de Quito, Guayaquil

y Duran.

De acuerdo a informacion interna proporcionada por la compaifiia, On The Run
representa en el share del negocio de redes de tiendas de conveniencia el 11% de
participacion que sumado al formato Mobil Mart llegan a un 30% como compaiiia.
Entiéndase bajo el concepto de red de tiendas de conveniencia, que son marcas que

poseen mas de un punto de venta.



Grafico No. 2

Participacion de mercado de tiendas de conveniencia en Guayaquil

CONVENIENCE RETAILING SHARE

mMOBIL ON THE RUN
mMOBIL MOBIL MART
mPRIMAX LISTO
GOURMET
PRIMAX LISTO CAFE

mTERPEL VA & VEN

mOTRAS REDES

Fuente: Nucopsa S.A.

Es posible observar a simple vista que On the Run en este ranking ocupa el cuarto
lugar de participacion o peso de este formato sin embargo, si se compara bajo el
esquema de tiendas de conveniencia que ofrecen comida preparada, donde compite
directamente con las tiendas Listo Café Gourmet de la cadena Primax, donde On the

Run pasaria a ocupar un segundo lugar.

Organizacionalmente, la compafiia cuenta con 875 empleados entre personal
administrativo y operaciones, el 90% de este recurso humano pertenece al
departamento de operaciones, area donde se encuentra personal de estaciones y tiendas

que forman parte del andlisis de este estudio.

Con la finalidad de conocer la estructura del area que opera estaciones, Nucopsa

proporciond la informacion de su estructura y ejecucion.



Grafico No. 3

Estructura organizacional del departamento de operaciones Nucopsa S.A.

Gerente General

Territory Managers

ZOMA 1
ZONA?2 ZONA 3
Guayaquil (Norte) / Guayaquil (Centro - Quito
Duran / Manabi Sur) / Machala

Fuente: Nucopsa S.A.

En una estacion On the Run con un trafico de clientes promedio asisten
aproximadamente 31 colaboradores fuera del personal administrativo, cumpliendo con
tres turnos rotativos con un promedio de 9 personas por tumo para poder cumplir con

su promesa de facil acceso las 24 horas del dia, los siete dias de la semana (24/7).

Gréfico No. 4
Estructura organizacional de estaciones On the Run, Nucopsa S.A.
i

Gerente
Estacion

Subgerente
i

Auxiliares de Preparador Barista de Café

pista (15) (4) (4)

Fuente: Nucopsa S.A.



2. PROBLEMATICA

De acuerdo a la informacion referida por el empresario Rafael Coello en el diario
El Comercio (2015), basada en informes del Planet Retail, el mercado de comida
rapida crece alrededor de un diez por ciento (10%) anual y mueve alrededor de
novecientos millones de dolares. En el caso de Guayaquil, el crecimiento del mercado
de comidas rapidas y servicios mdviles alcanza un promedio del 7% de acuerdo a
informacion registrada en la Superintendencia de Compafiias; teniendo en cuenta este
crecimiento, el target anual de crecimiento en comida preparada para On the Run es

del 7% en versus el periodo anterior.

Pese a lo prometedor del mercado, los resultados de Nucopsa para el periodo 2014
demostraron una disminucion del consumo de sus ventas en comida preparada en un
3,20% en comparacién al periodo anterior. Para el afio en curso, se prevé un leve
crecimiento proyectado del 0,72% de acuerdo a los resultados obtenidos hasta el primer

semestre de este afio.
Tabla No. 1

Comparacion de ventas de comida preparada de las tiendas On the Run

FACTURACION EN ? r ararara-n
PUNTOS DE 2013 VS 2014 VS
VENTA FY 2013 FY 2014 2014 2015 2015
BENEFICENCIA ¢ 253.644,07 $ 261.019,42 2,91% $ 260.227,08 -0,30%
CEIBOS $ 206.706,59 ¢ 204.701,81 -0,97% $ 211.167,45 3,16%
CORDOVA $ 229.071,84 ¢ 227.553,10 -0,66% $ 218.065,01 -4,17%
DURAN $ 453.407,62 $ 419.819,40 -7,41% $ 430.919,31 2,64%
FAEL $ 203.776,87 ¢ 188.257,60 -7,62% $ 196.278,21 4,26%
KENNEDY $ 281.207,19 ¢$ 274.369,19 -2,43% $ 270.462,10 -1,42%
TOTAL $ 1.627.814,19 $ 1.575.720,52 -3,20% $ 1.587.119,16 0,72%

Fuente: Nucopsa S.A.

Estos resultados han impactado notablemente a su oferta core de comida como son

hot dogs, sanduches y bebidas calientes principalmente. Frente a este escenario, la

compafiia ha tomado medidas para revertir los resultados en términos de calidad de



insumos y de atencidn, asi como el lanzamiento de ofertas temporales para refrescar el

menu ha elevado la venta en numero de unidades en un 5%.
Se atribuye los resultados antes mencionados a dos variables principales:

v Nacimiento de nuevos competidores.-

De acuerdo a informacion obtenida a través de Diario El Comercio en una de sus
publicaciones de abril de este afio, el crecimiento de la poblacion urbana en
Latinoamérica es uno de los principales factores para el incremento de las cadenas de

comida rapida.

En el caso de Ecuador especificamente, hasta hace 5 afios no existian cadenas de
comida rapida como Carl’s Jr, Subway o Wendy's; también emprendimientos como
los Hot Dogs de la Gonzales Suarez en el caso de Quito y el Capi en Guayaquil
respectivamente han ganado espacio ampliando sus puntos de venta en este segmento

liderado por gigantes norteamericanos.

En esta misma publicacion, Geovany Mejia, de la consultora de mercado Eurek,
menciona que el mercado ecuatoriano es atractivo para estas cadenas por sus habitos
de consumo. Como complemento de lo antes mencionado de acuerdo a estudios de
Kantar World Panel del 2014, se puede acotar que Ecuador es tercero en la lista de

paises latinoamericanos donde la gente mas come fuera después de Colombia y Peru.

v" Innovacion y cambios en la oferta de comida.-

Nucopsa S.A. como operador de On the Run desde hace 10 afios en Ecuador, ha
cumplido con los diferentes estandares que exige la marca que incluyen principalmente
el manejo de la imagen y oferta de comida, por esta razén su menu de comida preparada
no ha sufrido mayores cambios desde su inicio, a pesar de su cambio de administracion

en el afio 2012.

On the Run a partir de su cambio de administracion, ha realizado algunas
innovaciones en su menu como desayunos, pasteleria, asi como ofertas temporales de
bebidas frias y ensaladas. Sin embargo, en su oferta core que son sanduches y hot dogs

no ha realizado cambios o renovaciones de menu.
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La compafiia Nucopsa nunca ha realizado un estudio del comportamiento del
consumidor de las tiendas On the Run o de su oferta de comida preparada, por esta
razén, y considerando las variables presentadas, se realizard una investigacion de

mercado con el objetivo conocer esta informacion.



3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Bajos los antecedentes antes expuestos para On the Run es necesario conocer las
preferencias en la oferta de comida preparada teniendo en cuenta lo que ofrece la
competencia directa e indirecta, asi como entender qué tan influyente es esta nueva

tendencia de una alimentacion més equilibrada en contenido calorico.
3.1. Enfoque Empresarial

El desarrollo del estudio propuesto permitira conocer el comportamiento del
consumidor de comida rapida de los clientes On The Run en la ciudad de Guayaquil, y
la informacion obtenida podra ser util para el desarrollo de una oferta que permita

lograr un crecimiento en ventas sostenible en el tiempo.
3.2. Enfoque Social

Conocer el actual comportamiento de consumo de los guayaquilefios generando asi
como el desarrollo de nuevos proyectos de emprendimiento u oportunidades de negocio

de comida rapida o fast casual para la cuidad.
3.3.Enfoque Académico

La aplicacion de los conocimientos adquiridos en la maestria Gerencia de
Marketing, la que dara como resultado de este proceso de investigacion el
conocimiento del comportamiento del consumidor de comida rapida en la ciudad de
Guayaquil asi como del negocio de convenience retail del que no se dispone de mayor

informacion.



4. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

El mercado y los consumidores estan en constante dindmica entre si, debido a este
dinamismo ambos atraviesan por constantes cambios o adaptaciones segun sus
caracteristicas; factores como el giro del negocio en que se desarrollan, la influencia
del macro entorno, la aparicion de nuevos competidores o de productos sustitutos son

los de mayor influencia y contribucién.

Teniendo en cuenta estas variables y la necesidad de levantar informacion sobre lo
que busca el consumidor al momento de consumir comida rapida, se han considerado

dos conceptos principales para el analisis:
4.1. Investigacion de mercados

En términos generales es la herramienta utilizada para el levantamiento,
recopilacion, procesamiento y andlisis de la informacidn obtenida, ésta puede ser de un
nicho, mercado especifico, categoria, producto o de la empresa, sujeto de la
investigacion. Los resultados o conclusiones extraidos de este proceso ayudan a definir

o establecer diferentes acciones, planes o estrategias mas oportunas.

Parte de los roles de la investigacion de mercados al momento de recopilar
informacion es conocer los deseos, necesidades, gustos o preferencias de un
determinado mercado (existente o potencial) asi como sus principales motivaciones o
factores de decision como por ejemplo, por qué visitan un establecimiento, en qué
horarios, con qué frecuencia, qué compran regularmente, qué prefieren, como es su

experiencia al momento de comprar, qué tan satisfechos estan, entre otros.

El éxito en la investigacion de mercados consiste en que el levantamiento de la
informacion sea cuantitativo y cualitativo ya que ambas técnicas son esenciales y
aportan significativamente para la toma de decisiones. Ademas de esto es importante
que la eleccion de las herramientas para ambos tipos de investigacion este acorde a lo

que se quiere investigar realmente.

De acuerdo a Muiiiz (2014), 1a investigacidén de mercados proporciona informacion

de largo alcance empresarial siempre que se haya hecho un cuidadoso analisis de los



NN N N

hechos. Ademas cita que contribuye al beneficio empresarial debido a factores
principales como la mejora de los productos a las condiciones de la demanda, el
perfeccionamiento de los métodos de promocidn, la eficacia en el rendimiento del
sistema de ventas y vendedores, y la motivacion a la reevaluacion de los objetivos

previstos.

Las utilidades obtenidas a partir del beneficio empresarial para el analisis y

conocimiento del consumidor citadas por Muiiiz son:

Usos y actitudes.

Anélisis de motivaciones.

Posicionamiento e imagen de marcas.

Tipologias y estilos de vida.

Satisfaccion de la clientela.

Potencia de compra por internet, a través del e-commerce (dependiendo del giro del
negocio).

4.2. Comportamiento del consumidor

El comportamiento de compra del consumidor es la conducta de compra de los
individuos y hogares que compran bienes, servicios para su consumo o uso. El
determinar los diferentes porqués del comportamiento de compra y el comportamiento
de compra no es algo tan sencillo, sin embargo en este andlisis se asumira que el

shopper y el consumer en esta ocasion las protagoniza el mismo actor.

La pregunta que regularmente se hace marketing es: ;como responderan los
consumidores a las actividades de marketing que estoy haciendo?, ;lo estoy haciendo
bien o que puedo hacer mejor?, el punto de partida para el anélisis es que tanto estoy
motivando a mi consumidor frecuente a realizar una compra mas frecuente, a mejorar
el ticket promedio de compra o a comprar algo que regularmente no compra, esto en
un canal de conveniencia donde la decision de comprar se da regularmente por impulso
con un estimulo de por medio, en este caso puede ser a través de una promocion u

oferta.
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En este contexto, es posible decir que el proceso de decision de compra esta
estructurado en dos partes principalmente, la primera es el tipo de comprador o
caracteristicas de un comprador es decir, la forma en que reacciona o percibe la
informacion o como se estimulan con ella; la segunda, es el proceso de decision de
compra que inicia en el momento en que recibe la informacion o estimulo hasta su

culminacion la compra con el consumo del bien o servicio adquirido.

Kotler y Amstrong (2001) mencionan como factores que influyen la conducta del

consumidor los siguientes:
Gréfico No. 5

Factores de influencia en el consumidor

Cultural Sociales Personales Psicoldgicos
Cultura Grupos de Edad y etapa Motivacion
Subcultura referencia del ciclo de Percepcion
Clase social Familia vida. Aprendizaj
Papeles Ocupacion e
Estatus Situacion Creencias Compeadotes
econémica Actitudes
Estilo de
vida

Personalidad

Fuente: Principles of Marketing, Kotler & Amstrong (2001)
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5. DISENO INVESTIGATIVO

El objetivo principal establecido en esta investigacion de mercados es levantar
informacion que permita a On the Run conocer al consumidor, establecer un perfil de
gustos e intereses de sus actuales asi como potenciales consumidores que permita
establecer las recomendaciones para el plan de accion. Se ha determinado como

objetivos de la investigacion lo siguiente:
5.1. Objetivo principal

v' Identificar las preferencias en consumo de alimentos de las personas que asisten

a las estaciones de servicios de Mobil On The Run.
5.2.0bjetivos especificos

v Conocer las preferencias de consumo de alimentos de las personas que
asisten a las estaciones de servicios.

v Conocer las caracteristicas que mas valoran los clientes sobre los alimentos
que consumen en las estaciones de servicios en general y en On The Run.

v Conocer la percepcién de las personas sobre los alimentos que consumen
en Mobil On The Run.

v' Identificar los factores de influencia en la decision de compra.

El tipo de investigacion seleccionado es concluyente — descriptivo que consiste en
el analisis, observacion y descripcion de informacion levantada a través de diferentes
herramientas asi como la asociacidn entre variables; el objetivo de esta asociacion es

obtener una mayor cantidad de informacion para el analisis y disefio del plan de accion.

La fuente primaria establecida es la investigacion con un levantamiento de datos de
forma cualitativa y cuantitativa. Teniendo en cuenta el contexto mencionado asi como

la naturaleza del negocio objeto de la investigacion.
Las siguientes herramientas elegidas para levantar la informacion son:

v Encuestas personales

v Focus group

12



S Entrevistas de profundidad.

La fuente secundaria para esta investigacion se obtendra a través de datos internos
proporcionados por Nucopsa por On the Run asi como del mercado del convenience

retailmg en general.
Las variables establecidas para el andlisis son las detalladas en el cuadro anexo:
Tabla No. 2

Variables definidas para la investigacion de mercados

TIPO DE FORMA DE
VARIABLE METODO DE RECCOLECCION
VARIABLE RECOLECCION
RANGO DE EDAD ENCUESTA - FOCUS GROUP
SEXO ENCUESTA - FOCUS GROUP
OCUPACION ENCUESTA - FOCUS GROUP
FRECUENCIA ENCUESTA - FOCUS GROUP
HABITOS DE CONSUMO ENCUESTA - FOCUS GROUP
MOTIVADORES DE COMPRA ENCUESTA - FOCUS GROUP
CUANTITATIVA/
TIEMPO DE TRANSACCION ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD PRESENCIAL
CUALITATIVA

ENCUESTA - FOCUS GROUP -
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD
EXPECTATIVAS ENCUESTA - FOCUS GROUP
PERCEPCION DE MARCA FOCUS GROUP
ENCUESTA-FOCUS GROUP -
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD

PREFERENCIAS

SATISFACCION

Elaboracién: Propia

Para determinar la cantidad de consumidores de las tiendas Mobil On the Run y
especificamente de su oferta de comida, se definird la muestra para el levantamiento de

la informacion de la siguiente manera:

Hombres o Mujeres de 18 a 40 afios, residentes en la ciudad de Guayaquil, con un
nivel socio econdémico alto, medio alto y medio, que consuman comida rapida en las

tiendas Mobil On the Run.
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Tabla No. 3

Target de aplicacion para definicion de la poblacion

Tamaiio de la poblacion N
Censo 2010 Guayaquil 2.291.158
Poblacion 18 - 40 afios 710.259
Nivel Socioeconomico
A (1.9%) B (11,2%) 255.693
C+(22,8%)
Usuarios tiendas Mobil 76.708
(30%)

Elaboracion: Propia

Considerando que las tiendas Mobil tienen un 30% de participacion de mercado se
podria decir que la poblacion aproximada a investigar es de 76.708 clientes, sin
embargo con el objetivo de dar una mayor confiabilidad a la investigacion sobre la

poblacién se consideré una muestra de 384 casos.

Para el levantamiento de la informacion cualitativa se ha definido el perfil de la

muestra de la siguiente manera:
Tabla No. 4

Definicion del perfil muestral para la investigacion cualitativa, focus group

Sexo: Indistinto
Edad: de 18 a 40 afios
Clase Alta
Nivel SE: Media Alta
Media
Ciudad: Guayaquil
Ocupacion: Indistinto
Consumidores de comida rapida en estaciones de
servicio o locales de comida rapida en general.

Elaboracion: Propia




En el caso de las entrevistas, las variables son indistintas y la tinica definida es que
trabaje para la red de tiendas de conveniencia de On the Run desempefiando funciones

de atencion al cliente desde hace un afio como minimo.
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6. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA

El desarrollo las encuestas se llevaron a cabo en las estaciones de Mobil On the
Run de la ciudad de Guayaquil, en diferentes horarios durante el dia y estuvo
conformada por los 384 casos establecidos anteriormente, la seleccidn de esta muestra
se realizd al azar donde factores como la edad y el sexo son indiferentes. El

cuestionario se definid sobre las necesidades anteriormente establecidas (ver Anexo 1).

La informacion se levantd en un lapso de tiempo de 15 dias llevandose a cabo desde
el lunes 21 de septiembre al domingo 4 de octubre, el tiempo de duracion aproximado
fue de 8 minutos por cuestionario y fue realizado por la persona encargada en este

proyecto y dos auxiliares.
6.1. Desarrollo y andlisis de la investigacion cualitativa
Gréfico No. 6

¢Cual es la razén principal por la que se encuentra en la zona?

¢(Razén principal por la que esta en la zona?

Elaboracion: Propia

El 38.79% de los clientes de Mobil On The Run indicaron que estaban en la zona

porque estaban de paso, seguido de un 29.09% que indicaron que trabajan en la zona,
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un 21.82% asisten porque viven cerca de la zona, entonces se puede concluir que

acuden a la tienda por acceso o cercania.
Graéfico No. 7
¢Qué actividad realiza normalmente en la tienda Mobil On the Run?

¢Que actividades realiza normalmente en la tienda Mobil On The Run?

Elaboracién: Propia

El 27.16% de los clientes entrevistados afirman que ingresan a las tiendas Mobil On
the Run a utilizar el cajero automatico, seguido de un 19.75% que asisten a comprar
snacks, el 17.9% que ingresan a tomar desayuno, y un 17.28% que asiste a comprar
sandwiches para almorzar, con lo que se puede identificar que aproximadamente el
55% de los entrevistados ingresa a las tiendas para ingerir alimentos, cabe mencionar
que la informacion se levanto en diferentes horarios por lo que no se puede atribuir un

momento del dia especifico para este consumo de alimentos.

Analizando la informacién por estacion de servicio en que se realizaron las
encuestas, se constatd que en las estaciones FAE 1y Cérdova, no cumplen la tendencia
principal de la muestra total, ya que en ellas, los clientes ingresan en mayor proporcion
a comprar sandwiches o tomar desayuno en vez de usar el cajero automatico, por lo

que son puntos claves de investigacion para la oferta de comida, (ver Anexo 2).
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Grafico No. 8

¢En cual de las siguientes tiendas ha comprado o ha visitado en las ultimas 2
semanas?

¢Qué tienda ha visitada en las Ultimas 2 semanas?

Elaboracion: Propia

En las ultimas 2 semanas el 54.27% de los clientes entrevistados ha visitado las
tiendas Listo de Primax, mientras que un 37.80% visita las Mobil On The Run, un
3.66% Mobil Mart, y menos del 10% restante ha asistido a Va & Ven de Terpel u otras

tiendas de estaciones.

Aunque mas del 50% de la muestra visita las tiendas Listo vale indicar que también
visitan las tiendas Mobil con frecuencia ya que esta informacion se levanto en el punto

de venta.

La participacién por sexo de visitas a las tiendas, indica que del total de los
entrevistados que visitan las tiendas On the Run, el 58% son hombres y el 42% son
mujeres, de esta cifra el 80% son econdmicamente activos bajo relacion de dependencia
0 empresario; mientras que en el caso de la principal competencia el 55% son mujeres

y el porcentaje restante son hombres (ver Anexo 3y 4).

Por el estilo de negocio de On the Run se puede concluir que se enfoca en ofrecer

una amplia oferta de comida rapida es mas atraida por el sexo masculino.
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Graéfico No. 9
¢A cudl tienda acude con mayor frecuencia?

¢Que tienda visita frecuentemente?
m Tiendas Jsto
= Prima*
H Mobil On The Run
G Motil Mari
HVa &VenTaipal
Dotro

Elaboracion: Propia

De los clientes entrevistados el 53.37% acude con mayor frecuencia a Mobil On
The Run, mientas que un 38.04%) acude a las tiendas Listo de Primax, y el 5.52%

restante acude con frecuencia a Mobil Mart, Va & Ven u otras tiendas.
Gréafico No. 10

Valoracion de atributos de productos comestibles de una estacion de servicio

Frescura Sabor Variedad
Elaboracién: Propia

19



De los atributos mas valorados en un producto comestible dentro de una estacion de
servicio son mencionados en orden de importancia: frescura 9.42, sabor 9.21 y variedad
8.73, mientras que las menos valoradas por los entrevistados fueron contundente y

novedoso, obteniendo una calificacion promedio de 7.87 y 7.93 respectivamente.
Gréfico No. 11

¢ Qué tipos de productos quisiera encontrar en una estacion de servicio?

¢Qué productos quisiera encontrar en una estacién de servicios?

Elaboracién: Propia

Al momento de preguntar cual o cuales serian las alternativas que les gustaria
encontrar en las tiendas On the Run, un 20.13% de los clientes entrevistados indicaron
que frutas o ensaladas de frutas, el 16.98% comento que sanduches variados, ensaladas
y opciones light representaron un 13.84% de la muestra mientras que, el 12.58% le
gustaria encontrar jugos naturales. Si se agrupan las opciones de frutas /ensaladas de
frutas, ensaladas/opciones light y jugos naturales como opciones ligeras de comida se
obtiene que el 46.55% de los entrevistados les gustaria encontrar este tipo de

alternativas en una estacion de servicio.

20



Algunas otras de las opciones mencionadas que indicaron los clientes fueron: chops,
tacos, yogurt y tostadas, sin embargo estas opciones no superaron el 10% de la muestra

tomada.

Al analizar la informacion por sexo, del total de mujeres entrevistadas, el 44.9%
respondid que les gustaria encontrar las opciones ligeras antes mencionadas, mientras
que el 48.1% de los hombres respondieron los mismo. Ademas, se observa que las otras
alternativas sugeridas para ser incluidas en el mend de On the Run tiene apenas una
participacion aproximada al 10%, donde las mujeres indican que prefieren fajitas &

wraps (9.43%) y los hombres, postres (10.06%) (ver Anexo 5).

Si se analiza la informacion por estacion, las estaciones Beneficencia y Ceibos
tienen un comportamiento similar sobre sus preferencias y sugerencias de comida, sin
embargo es valido indicar que Ceibos tiene la mayor participacion de clientes que
gustarian de un menu vegetariano. Ademéas FAE 1indica un 21.2% que prefiere tener
jugos naturales y sanduches variados en igual porcentaje de participacion; en el caso
de Beneficencia el mas alto porcentaje de participacion son frutas/ensaladas de frutas

con un 23.5% (ver Anexo 6).
Gréfico No. 12

¢ Cuales son sus opciones preferidas de comida rapida en On the Run?

¢Cudl de las siguientes opciones mas gustan al consumir en Mobil On The Run?

I Holdrg
m ?anttonrhe5

o tejeri

[ Café
= Otro

Elaboracién: Propia
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Como parte de la investigacion se pregunt6 cudles las opciones actuales de comida
rapida eran las preferidas, el 42.41% de la muestra indicaron que los hot dogs, seguido
de sanduches con una participacion del 34.81% y un 9.49% prefiere el café. El
13.28% restante indicé que consumen desayunos, bebidas frias, empanadas o pasteles,

jugos y snacks en general.
Grafico No. 13

¢Qué es lo mas importante al elegir una tienda On the Run para comprar?

¢Qué es al elegir latienda Mobil On The Run?

HCeicania (Acceso)

HCalidad del producto

r-i Precio (Coslo-
beneficio)

H Horario de atencion

O Aluncién si cliente

mVariedad

Elaboracién: Propia

Del total de los clientes entrevistados, el 50% asiste a las tiendas On the Run por la
cercania o acceso a los puntos de venta, el 25% mencion6 que su factor de decision es
por la calidad de los productos, un 11.36% atribuyé que al horario de atencion, con una
valoracién menor al 10% se encuentra la atencién al cliente, la variedad y por precio

con peso del 6.82%, 4.55% y 2.27% respectivamente.

Con esta informacion, se tiene como resultado que los clientes que asisten a las
tiendas de este formato lo hacen principalmente por un tema de acceso y que el precio
no es factor relevante frente a la necesidad que tengan al momento de realizar una

compra.
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Grafico No. 14

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la comida de la tienda Mobil On The Run?

Que tan satisfecho se encuentra con la comida de Mobil On The Run

Totalmente Insatisfecho NI satisfecho ni  Satisfecho Totalmente
Insatisfecho Insatisfecho satisfecho

Elaboracion: Propia

En la medicién del nivel de satisfaccién de la comida de On the Run, el 62.96% de
los clientes entrevistados indicaron sentirse satisfechos con la comida, un 24.69%

tienen una opinién neutral y apenas un 7.41% esté totalmente satisfecho.

Analizando la informacion por estacion en que se realizaron las entrevistas, cuatro
de las estaciones dieron como resultado que la mayor participacion de los clientes se
encuentran satisfechos con la comida de las estaciones, y s6lo en la estacion Cordova
la mayor proporcion indica que son neutrales, seguida de un 35.7% que indican que

estan satisfechos (ver Anexo 7).

En términos generales, los clientes tienen un nivel de satisfaccion sobre el promedio
calificandose como satisfecho, esto establece esto como un indicador positivo del

servicio entregado a los clientes.
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Grafico No. 15

¢Con qué frecuencia suele usted comprar en las tiendas de Mobil On The Run?

¢Con qué frecuencia visita las tiendas de Mobil On The Run?

| Todos los dias (L-D)
H Entre semana (L-V)

0 Pasando un dia

1 Unavez a la semana
[ Cada 15 dias

H Unavez al mes

m Primera vez que acude
ala tienda

Elaboracion: Propia

De acuerdo a la informacion levantada se establecio pesos a las frecuencias de
visita de la siguiente manera, el 8.75% de los clientes entrevistados indican que visitan
a diario las tiendas On the Run, un 26.26% asisten de lunes a viernes, un 20% una vez

a la semana y un 18.13% tan solo una vez al mes.

Del total de clientes entrevistados el 55,01% asiste con una frecuencia de visita
minimo de una vez por semana, que en referencia a la informacion anteriormente
analizada en la Grafica No. 9 hace match con los resultados de las tiendas visitadas
con mayor frecuencia, se puede concluir que los consumidores que asisten a las tiendas

On the Run son periddicos en sus compras.

Analizando la informacién de satisfaccion de los que asisten a diario, el 50% indica
que se encuentra satisfecho con la comida, un 21.43% indica que esta totalmente
satisfecho y apenas un 7.14% indica que estan insatisfechos, se puede concluir que las

personas que asisten a On the Run son clientes que en su mayoria compra con
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frecuencia y vuelven no solo por un tema de acceso sino porgue también se encuentran

satisfechos con el beneficio recibido, como se muestra en la Grafica No. 16.
Grafico No. 16
Nivel de satisfaccion de los clientes que visitan a diario las tiendas On the Run

Que tan satisfecho se encuentra con la comida de Mobil On The Run

Insatisfecho Ni satisFecho ni Satisfecho Totalmente satisfecho

insatisfecho

Elaboracién: Propia
Grafico No. 17
Momentos del dia en que suelen comprar en las tiendas On the Run

¢En qué momento suele iracomprar alatienda?
m Mafiana
m Medio dia
[ Tarde
= Noche
O Madrugada

Elaboracién: Propia
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La mayor proporcion de los clientes entrevistados realizan sus visitas en horas de la
tarde con una participacion del 34.94%, un 25.3% asiste por la mafiana, un 16.27% a
media mafiana, y un 21.08% hasta media noche, apenas un 2.41% visita la tiendas en

horas de la madrugada.

Para ampliar el contexto de esta pregunta se establecieron los siguientes rangos de

horarios para definir los momentos:

S Mafana: 6am - 9am

S Media mafana: 10am - Ipm
*S Tarde: 2pm - 5pm

S Noche: 6pm - 1lpm

*S Madrugada: 12am - 5am

Teniendo en cuenta esta informacion, se observa que mas de un 60% de los

entrevistados asisten en horas de almuerzo y desayuno.
Gréfico No. 18

Valoracién de atributos de productos comestibles en On the Run

Teniendo en cuenta los resultados de la Grafica No. 10 en que los clientes puntuaron
con mayor relevancia la frescura con un 9.42, sabor con 9.21 y variedad 9.73 al

momento de consumir productos en una estacion de servicio, y luego se analiza
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especificamente los resultados sobre estas mismas variables en la comida de On the
Run, se obtuvieron las siguientes calificaciones: 8.08 en frescura, 8.13 en sabory 6.9
en variedad, por lo que se encuentran por debajo de las expectativas de los clientes,
pero dentro de los rangos permitidos, ya que la calificacion indica que en términos

generales estan satisfechos con la comida.

Gréfico No. 19

¢ Qué tan probable es que usted recomiende Mobil On The Run a familiares y
amigos?

¢Qué tan probable es que recomiende Mobil On The Run afamiliares o amigos?

.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00 9.00 10.00
Elaboracion: Propia

Finalmente el 80% de los entrevistados indicaron con una calificacion mayor igual
a 7 que si recomendaria a sus familiares y amigos visitar las tiendas On the Run, de
esta informacion se puede rescatar que mas de un 45% de los entrevistados que

asignaron este rango de calificacion pertenece al grupo que visita forma frecuenta las
tiendas On the Run.

6.2.Conclusiones de la investigacion cuantitativa

Luego de realizar el levantamiento y analisis de la informacion, se establecen dos

aspectos fundamentales a desarrollar las principales conclusiones:
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Tiendas de conveniencia:

v

Aproximadamente el 50% de las personas que visitan Mobil On the Run viven
o trabajan cerca de la zona y acuden por un tema de acceso, este porcentaje
aunque visita también las tiendas Listo, visita las On the Run incluso con mayor
frecuencia por lo que se concluye que los clientes On the Run estan empatizados
con la marca.

El 55% de los entrevistados ingresa a las tiendas para realizar compra de
alimentos o snacks, por lo que estan familiarizados con las diferentes
promociones u ofertas de las tiendas.

Los atributos mas valorados por los consumidores al momento de comprar
alimentos tienda de conveniencia son frescura, sabor, variedad y en el caso de
los clientes que compran en On the también valoran los mismos atributos
calificando el beneficio recibido con un nivel de satisfaccion aceptable.

Como complemento del perfil de consumidor se observa que el 58.1% son
hombres, y un 80% de ellos pertenecen a la PEA, a diferencia de la competencia

en que el mayor porcentaje de asistencia son las mujeres (53.2%).

Oferta de comida:

v

Un 46.55% de los entrevistados les gustaria se incluyan opciones ligeras como
ensaladas variadas, frutas, y jugos naturales. De este porcentaje, el 44.9% son
mujeres, mientras que los hombre tuvieron una aceptacion del el 48.1%.

Las opciones de comida preferidas que ofrece On the Run son hot dogs
(42.41%), sanduches (34.81%), y un 9.49% prefiere el café.

Mas del 70% de los encuestados indican que satisfechos y totalmente
satisfechos con la calidad del menu actual ofertado.

El 62,96% de los participantes manifiestan que se encuentran satisfechos con
la comida de On the Run y menos del 10% esté totalmente satisfecho,

Mas del 50% de la muestra visita al menos una vez a la semana la tienda y de
ellos manifiesta cerca del 72% encontrarse satisfecho y totalmente satisfecho.
Ademas indicéd un 45% de esta muestra que recomendaria con una calificacion

de 7/10 a sus amigos o familiares visitar las tiendas On the Run.
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA
7.1.Entrevista a profundidad

Para el desarrollo de las entrevistas la muestra estuvo conformada por 5 personas de
acuerdo al perfil anteriormente establecido, donde la Gnica premisa mandatoria es que
trabajen en funciones de atencion al cliente en On the Run con un minimo al menos

hace seis meses, factores como edad y sexo son indiferentes.

Las entrevistas se llevaron a cabo en varias de las estaciones On the Run de la ciudad
de Guayaquil durante los dias sabado 3, sabado 10 y domingo 11 de octubre en horas
de la tarde teniendo un tiempo de duracion aproximado de 30 minutos por entrevista,

moderada por la persona encargada en este proyecto.

Tabla No. 5

Listado del personal participante en entrevistas

Fecha_ de Nombre Edad Estacion Ocupacion Antiguedad
entrevista Onthe Run
3 de Octubre Joe Vera 28 afios Kennedy Cajero 5 afios
4 de Octubre  Katherine Ponguillo 22 afios Kennedy Cajero - Atencion 2 afios
3 de Octubre  Javier Gordillo 40 afos Beneficencia Cajero 6 afios
10 de Octubre Anita Pilligua 28 afios Beneficencia Cajero 2 afios
10 de Octubre Carlos Gomez 30 afios Fae 1 Cajero - Atencion 3 afios

Elaboracion: Propia

Las preguntas establecidas para la entrevista estdn enfocadas en levantar la
informacion maés relevante que los clientes transmiten al personal que brinda atencion.

La dindmica fue con preguntas abiertas de libre opinién a continuacion detalladas:

1 ¢Cudl o cuales considera usted son los momentos del dia en On the Run?, es
decir los de mayor trafico de clientes o en que piden especificamente un tipo de
comida?

2. ¢Cudl son los productos mas solicitados en caja 0 mas consumidos? que

regularmente prefieren? ;Conoce por qué?
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(A qué atribuye usted que los comprador realice la compra, teniendo en cuenta

factores como ofertas, promociones, precio? ;Qué comentario ha recibido al

respecto?

comida?

(Cuales son las opiniones o comentarios frecuentes sobre la oferta actual de

¢ Qué han solicitado o sugerido con frecuencia los clientes en alternativas de

comida preparada que On the Run no ofrece?

the Run?

Tabla No. 6

(En términos generales, como usted percibe la experiencia de compra en On

(Cuales son las sugerencias u oportunidades de mejora mas frecuentes?

Resultados de la entrevistas de profundidad

Temas tratados

Puntos Positivos

[S]

Puntos Negativos
©

Momentos de compra

Los momentos de mayor trafico son el desayuno de 8 a
10y porlatarde de 1 a 3, debido al tipo de oferta
existente.

No existe un momento del dia definido para On the Run,
éste depende de la ubicacion de la estacion.

Productos mas consumidos

Los productos mas solicitados en comida preparada son
sanduches omelette, sanduches de pollo en sus diferentes
'variedades, hot dogs.

No se mencioné otras alternativas que existen en la oferta
como ensaladas, fajitas, sanduches de lomo, asi como
ofertas in & out .

Motivacion de compra

Dentro de los puntos mencionados como relevantes al
momento de decidir la compra son:

- Acceso, horarios

- Ofertas sobe todo las de precios activos en ciertos
horarios.

Eventualmente mécanicas promocionales de combos de
comida poco atrayentes.

Opinion sobre oferta de
comida

Buena aceptacion de la oferta existente, los puntos mas
relevantes en el orden de importancia son:

- Sabor

- Tipo de oferta

- Precio

- Servicio al cliente

No se han hecho cambios o innovaciones significativas

Nuevas alternativas de
comida

Las sugerencias mencionadas por mas de un entrevistado
son:

- Submarinos

- Tostadas

- Humitas

- Jugos naturales

- Café descafeinado

- Milkshakes

Se sugjere no repetir oferta de sopas ya que el
consumidor la relaciona con ofertas tipo almuerzo y pide
el plato de acompaiiamiento.

Experiencia de compra

Los entrevistados no expusieron comentarios sobre
experiencia, indicaron los comentarios que se dan con
frecuencia entre los cliente:

- Productos frescos

- Buen sabor

- Ambiente seguro

- Se encuentra lo esencial para salir del apuro

- Buenas promociones

Como oportunidades de compra mencionaron:

- Falta de parqueo en horas pico en las estaciones

- Olor a pollo KFC, resta oportunidad a una experiencia
agradable

Sugerencias

Los comentarios principales fieron en términos de oferta
e infraestructura:

- Mantener programa de oferta de comida nocturna,
refrescar el ment propuesto

- Renovar imagen y funcionalidad de barfios

Las sugerencias generales para la oferta de empacados,
back counter asi como comida preparada:

- Reforozar oferta de desayunos

- Innovar oferta de sanduches y hot dogs

- Remodelacion de los bafios

- Refiesh de la imagen de la estacion

Elaboracion: Propia

30




7.2.Focus Group

Para el desarrollo del grupo focal se eligié una muestra conformada por 10 personas
que cumplan con el perfil anteriormente definido. Las caracteristicas de este grupo se
definieron por sexo, edad, nivel socioeconémico y que hayan comprado al menos hace

un afo en las tiendas On the Run.

El grupo focal se llevo a cabo en las oficinas centrales de las tiendas Mobil On the
Run en el norte de Guayaquil, el sdbado 3 de octubre a las IOhOOy culminé a las 11h30.
El mismo estuvo moderado por la persona encargada de la investigacion de este
proyecto y se dirigié bajo un guion sobre las necesidades anteriormente establecidas

(ver Anexo 8).
Tabla No. 7

Listado de participantes del Focus Group

Nombre Edad Ocupacién
Jimmy Bourne
Sandra Mena 40 Ama de casa
Angel Borbor 37 Jefe de Sistemas
Sabina Suraty 41 Empresaria
Diana Cedeno 28 Estudiante
Johao Sanchez 29 Jefe de Marca

Jefe de

Liz Pincay 26 Comunicacion
Erick Soriano 24 Estudiante
Cecilia Vela 33 Ama de casa

Elaboracion: Propia

Las preguntas establecidas para el grupo focal se concentraron en levantar la
informacion relevante respecto a las tiendas de conveniencia en general y de las tiendas
de On the Run asi como las expectativas generales del consumidor al momento de
consumir comida preparada en las estaciones y grado de satisfaccién en proceso de
compre cuando acude a las tiendas On the Run. A continuacion se detalla la dindmica

de las preguntas abiertas realizadas.
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Opinion sobre tiendas de conveniencia

Se inicid el grupo entendiendo que entiende el consumidor como concepto de
tiendas de conveniencia en general, surgen diferentes conceptos dependiendo del tipo
de necesidad de cada uno de los participantes como 24 horas, cerca de domicilio o

trabajo y por ultimo, encuentro lo que necesito de primera necesidad.

Se define entonces, que tienda de conveniencia es el establecimiento con una superficie
menor a 500m2 con horarios de atencién 24/7, con un amplio surtido de productos

principalmente en bebidas, alimentos, golosinas, abastos basicos y bazar.

Luego de definir conceptos, se preguntd que los motiva a comprar en una tienda de
conveniencia, el foro menciona que los factores relevantes al momento de entrar a

comprar son: seguridad, necesidad y horario.

Uno de los participantes menciona que cada vez que se realiza una compra en este
formato de tiendas cumple con estos tres requisitos es decir, en lugar de comprar en
una tienda de barrio acude a las tiendas de conveniencia por estar en un lugar seguro

donde encuentra lo que necesita a cualquier hora del dia.

Una vez abordada la compra y sus principales motivadores, se trato que consumen
o compran frecuentemente y en que ocasiones, en este formato de tiendas, los articulos
mencionados por mas de un participante fueron: café, hidratantes, snacks, sanduches y

desayunos; las ocasiones indicaron, depende de las necesidades segun el horario.

También se preguntd sobre las tiendas de conveniencia mas visitadas, actividades
o compras que realiza con frecuencia, por qué compra en esta tienda asi como los dias

u horarios de visita.

A continuacion se resume las opiniones levantadas, el orden en qué se mencionan las

tiendas no constituyen una calificacion:
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Marca

PDV
Mobil
Primax
Préximo

Tabla No. 8

Tiendas de conveniencia mas visitadas

Actividades / Compras Motivador de compra Horario /
Frecuencia
Energizantes - Pizza Hut - Yogurt Persa Cercania 2 veces por semana
Saiiduches - Energizantes Cercania Entre semana
Bebidas - Sweet & Coffee Horarios Fines de semana
Compra de abastos Cercania 1vez por semana

Elaboracion: Propia

Como punto relevante de las tiendas de conveniencia, se puede mencionar que la marca

mas nombrada fue PDV por cercania de los domicilio de los entrevistados, en el caso

de las tiendas de Mobil fue la segunda en orden de mencidn, finalmente Primax fue la

menor de las tiendas de conveniencia en ser mencionada y con menor frecuencia de

visita.

La medicion de la percepcion de marca de las principales tiendas de conveniencia

de la ciudad de Guayaquil se realizé6 mostrando el logo de la marca y relacionando esta

con la primera palabra en que identifican a la marca.

Tabla No. 9

Percepcién de marca de tiendas de conveniencia de Guayaquil

Marea

V.iS t*'

ik

Percepcion de la marca

Sanduches - al paso - lentos en atencion
- modernos - hot dog - sweet & coffee

Café - KFC - snacks - practico - rico -
infraestructura descuidada - hidratantes

Naturisimo - rapidez - desconocido

Elaboracién: Propia
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Las palabras remarcadas fueron nombradas en mas de una ocasidén por los

participantes y podrian considerarse con que se relaciona la marca en el consumidor.

Dentro de los puntos relevantes positivos para On the Run, es que fue la inica marca
que se identifico, en el caso de las tiendas Listo y de Va&Ven se identifican

directamente con la marca de la estacion de gasolina mas no de la tienda.

Entre los puntos negativos a mencionar es que On the Run se percibe como una
marca antigua, un tanto descuidada en su infraestructura al contrario de su principal
competencia Listo, que se percibe como una marca moderna y de ambiente agradable

para la compra.
On the Run

Tratando especificamente el comportamiento de consumo en la tienda On the Run,
mas de un participante comentd que consume KFC al momento de visitar la tienda
seguida de sanduches y café y que su principal motivacion al momento de comprar en
las tiendas es la variedad en la oferta de comida y las promociones. Respecto a la oferta
actual de comida, los participantes opinaron que existen buenas practicas en la oferta

pero también oportunidades de mejora, a continuacion el extracto.
Tabla No. 10

Oferta actual de comida On the Run

Buenas practicas Oportunidades de mejora
) ©)

e Oferta de desayunos practica y e Oferta de menu al auto.
atractiva. e Realizar entregas parciales para

e El precio percibido por la comida aminorar la espera de la comida
estd acorde al producto recibido. preparada.

e QGustan de la oferta de sanduches e e Implementar alternativa de modelo
identifican varios por sus nombres. Subway.

o El sabor del café¢ es superior, es e Renovar oferta de Hot Dogs
buscado por mas de uno de los e Mejorar imagen de la tiendas en
participantes. términos de limpieza, olor e higiene

en los bafios.

Elaboracion: Propia
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;.Qué les gustaria comer en On the Run?

Al tratar lo que méas gustaria que se incluya en el menu de las tiendas On the Run,
todos los participantes estuvieron de acuerdo con que no se deberia sacar nada del menu
actual y sugirieron mas de una alternativa de diferentes categorias de comida. Para el
contexto, cabe mencionar que no solicitaron que se incluya una nueva marca de comida
bajo el modelo que tiene KFC en la tienda, sino que estas nuevas alternativas sean
implementados por On the Run.

En la imagen adjunta se anexa las 10 alternativas mas mencionadas en el grupo
focal.

Gréafico No. 20

Presentacion de las sugerencias de oferta de comida preparada en On the Run

¢QUE LES GUSTARIA? 0 fujknnty

HOT DOGS BURRITOS
PREMIUN JUGOS
CHOPS NATURALES
PAN DE POSTRES
YUCA
HELADOS
DE YOGURT BANDEJITAS
ENSALADAS HUMITAS

Elaboracion: Propia

Se evalud la marca en términos generales en la oferta de comida asi como del
servicio entregado en un rango del 1 al 5 siendo 5 excelente y 1 malo, la calificacion
obtenida fue de 3 equivalente a Buena/Aceptable, sin embargo mas de un participante

al momento de justificar su calificacion menciond que la imagen de KFC afecta a la
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evaluacioén de On the Run ya que su experiencia de compra no es del todo agradable

por el olor y la limpieza del lugar.

Como informacién complementaria al momento de evaluar la marca On the Run, se
indico que necesita una renovacion de su imagen sobretodo en su infraestructura, uno
de los participantes menciono: “Si bien es cierto que On the Run es una marca
reconocida por ser la primera en el pais y por los afios que tiene en el mercado, se ve
antigua, descuidada y un tanto sucia; aunque los sanduches son muy buenos, prefiero
comprar para llevar ya que el olor a grasa y los huesos de pollo sobre las mesas son

desagradables”.
7.3.Conclusiones de la investigacion cualitativa

Luego de realizar el levantamiento de la informacion a través del focus group y
entrevistas para la investigacion cualitativa, tanto el consumidor como los dependientes
de las tiendas On the Run coinciden en que si bien hay muchos aspectos positivos con
la marca hay oportunidades de mejora que contribuirian en elevar la percepcion de la
marca en el mercado frente a una competencia que renueva constantemente ambos

aspectos.

Oferta de comida

v’ El cliente no estd conforme con los tiempos de preparacion de la comida, se
debe analizar realizar entregas parciales de la orden para hacer mas amena la
espera.

v’ Las ofertas nocturnas son de gran aceptacion y fueron mencionados en ambos
foros, se debe considerar el mantenerlo y desarrollar nuevas alternativas.

v Aunque los clientes gustan del menu actual de comida, solicitan frecuentemente
tostadas, jugos naturales, ensaladas, wraps y fajitas por lo que estas opciones
se deberian considerar para futuras innovaciones.

v" Analizar la permanencia de KFC en ciertas estaciones.

v' Promocionar la oferta de comida en las zonas de abastecimiento de

combustible.
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Infraestructura

v' Ambos foros coincidieron que existe un descontento con la limpieza e imagen
de las estaciones principalmente en los bafios y mesas.

v La percepcion en general de las tiendas On the Run es de una imagen antigua,
descuidada y sin renovacion versus que su competencia fue percibida como
moderna, llena de cambios y de un ambiente agradable.

v' La estadia en la tienda se califico como aceptable sin embargo en las
recomendaciones dadas en el grupo focal solicitaron reforzar la seguridad,
incrementar el sistema de alumbrado o iluminacién y ampliar los espacios

destinados para parqueos.
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8.

CONCLUSIONES & RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones de la investigacion de mercados

Luego de la informacion levantada en los procesos de investigacion cuantitativa y

cualitativa hemos identificado los puntos criticos y relevantes de ambos procesos de

investigacion, se establecen las siguientes conclusiones:

v

Los atributos mas valorados por los consumidores al momento de comprar
alimentos en tiendas de conveniencia asi como en las tiendas On the Run son
frescura, sabor, variedad.

Alrededor de la mitad de la muestra levantada (46,1%), les gustaria se incluyan
opciones ligeras como ensaladas variadas, tostadas, frutas y jugos naturales;
también como opciones complementarias con menor peso wraps y fajitas.

El menu actual tiene buena aceptacion por parte de los clientes de la tienda, las
opciones de comida preferidas son hot dogs (42.41%), sanduches (34.81%), y
café (9.49%), sugieren realizar innovaciones en esta oferta.

Mas del 70% de los encuestados indican que satisfechos y totalmente
satisfechos con la calidad del ment actual ofertado, esta participacion de
clientes podrian ser sujetos de un plan de fidelizacion o recompra de comida,
asi como la recomendacion a familiares y amigos fue evaluada con una
calificacion de 7/10 por el 45% de la muestra.

Mas del 50% de la muestra visita como minimo una vez por semana la tienda,
de este porcentaje, de ellos manifiesta cerca del 72% encontrarse satisfecho y
totalmente satisfecho.

Las ofertas nocturnas son de gran aceptacion y fueron mencionadas en ambos
foros, se debe considerar el mantenerlo y desarrollar nuevas alternativas.
Existe un descontento con la limpieza e imagen de las estaciones debido a la
permanencia de KFC las estaciones tienen olor a grasa, las mesas y piso estan
sucias con restos de comida, el cliente no gusta de quedarse en la estacion a

consumir alimentos.
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S La percepcion en general de las tiendas On the Run es de una imagen antigua,
descuidada y sin renovacion versus que su competencia fue percibida como

moderna, llena de cambios y de un ambiente agradable.

8.2.Recomendaciones concluyentes

Como parte de las recomendaciones finalmente establecidas sobre las preferencias
de los consumidores de comida de las tiendas Mobil On the Run se ha establecido una
matriz de prioridades sobre los factores mas importantes e influyentes para el cliente.
Esta informacidn se consolidé sobre las conclusiones levantadas en las investigaciones

antes mencionadas.
Tabla No. 11

Matriz de prioridades de servicio de Mobil On the Run

INNOVACION O ALTA MEDIA O BAJA
Implementacién menu comidas ligeras *

Bebidas frias y calientes en formato in&Out *

Variedad de desayunos tipicos y opciones light .

OFERTA DE COMIDA

Mayor variedad en platos actuales .

Mejor calidad de postres y dulces *
Ofertas promocionales durante la mafiana y la tarde bajo

el esquema del programa Nocturno

SERVICIO AL CLIENTE

Tiempo de entrega de 6rdenes de comida *

Limpieza de las mesas .

Capacitacion sobre manejo de alimentos *
Capacitacidn de servicio al cliente y
INFRAESTRUCTURA

Mejoras en los bafios *

Obr del local *

Mayor nimero de parqueos *

Seguridad en el punto de venta .

Renovaciénde imagen interna y

Renovacién de imagenen exteriores .

Elaboracién: Propia
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10. ANEXOS

Anexo No. 1

Cuestionario para investigacion de preferencias de clientes Mobil On the Run
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Anexo No. 2

.Qué actividades realiza normalmente en la tienda Mobil On The Run?

% dentro de Estacion de Servicio

Estacion de Servicio

Av Pedro
Av. de las Menéndez
Américas Gilbert Av. Feo.
y Av. Pdte Cordova junto a de
Jaime Av. del y Juan Liceo Orellana y
Roldés Bombero | Montalvo Naval Calle 13 Total
;Qué Utilizar el cajero
o ] 30.3% 33.3% 16.7% 19.2% 33.3%] 26.9%
actividades  automatico
realiza
normalmente  COmprar sanduches
9.1% 20.0% 25.0% 13.5% 273%| 17.5%
enlatienda ~ Paraalmorzar
Mobil On
Tomar desayuno 21.2% 6.7% 16.7% 28.8% 9.1%| 18.1%
The Run?
Tomar café 3.0% 13.3% 8.3% 9.6% 152%| 10.0%
Comprar un snack 12.1% 23.3% 33.3% 21.2% 152%] 194%
Realizar recargas 9.1% 3.3% 3.8% 3.8%
Otro 152% 3.8% 4.4%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%

Elaboracion: Propia
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Anexo No. 3

.Qué tienda ha visitado en las altimas 2 semanas?

Analisis por Sexo

Sexo
Femenino Masculino Total

;Qué tienda ha visitado en las  Tiendas Listo de Primax 55.1% 44.9% 100.0%
ultimas 2 semanas?

Mobil On The Run 41.9% 58.1% 100.0%

Mobil Mart 33.3% 66.7% 100.0%

Va & Ven Terpel 25.0% 75.0% 100.0%

Otro 66.7% 33.3% 100.0%
Total 48.8% 51.2% 100.0%

Elaboracion: Propia
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Anexo No. 4

Participacion por ocupacion

.Qué tienda ha visitado en las altimas 2 semanas?

Ocupacion Total
Dependiente | Empresario | Estudiante | Otros
;Qué tienda ha Tiendas Listo de
N ) 57.5% 32.5% 5.0%| 5.0%] 100.0%
visitado en las Primax
ultimas 2 semanas?
Mobil On The Run 58.3% 22.2% 11.1%] 83%]| 100.0%
Mobil Mart 50.0% 50.0% 100.0%
Va & Ven Terpel 66.7% 33.3% 100.0%
Otro 100.0% 100.0%
Total 58.3% 28.6% 7.1%| 5.0%| 100.0%

Elaboracion: Propia
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Anexo No. 5

.Qué productos quisiera encontrar en una estacion de servicios?

Participacion por sexo

Sexo
Femenino Masculino Total
{Qué productos Frutas/Ensalada de frutas 19.2% 21.0% 20.1%
quisiera encontrar en
una estacion de Sanduches variados 15.4% 18.5% 17.0%
servicios? )
Menu vegetariano 1.3% 7.4% 4.4%
Fajitas & Wraps 14.1% 4.9% 9.4%
Jugos naturales 9.0% 16.0% 12.6%
Café gourmet 9.0% 6.2% 7.5%
Ensaladas y opciones light 16.7% 11.1% 13.8%
Postres 9.0% 11.1% 10.1%
Otro 6.4% 3.7% 5.0%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Elaboracion: Propia
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Anexo No. 6

¢Qué
productos
quisiera
encontrar
en una
estacion
de

servicios?

Total

Frutas/Ensalada de frutas

Sanduches variados

Menu vegetariano

Fajitas & Wraps

Jugos naturales

Café gourmet

Ensaladas y opciones

light

Postres

Otro

Participacion por estacion

Av. de
las
Américas
y Av.
Jaime
Roidos

23.5%

17.6%

2.9%

2.9%

8.8%

2.9%

11.8%

14.7%

14.7%

100.0%

Estacion de Servicio

Av del
Bombero

26.7%

10.0%

10.0%

6.7%

10.0%

6.7%

13.3%

13.3%

3.3%

100.0%

Cérdova
y Juan
Montalvo

30.8%

23.1%

15.4%

7.7%

15.4%

7.7%

100.0%

Elaboracién: Propia
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Av Pedro
Menendez
Gilbert
junto a
Liceo
Naval

15.4%

21.2%

3.8%

9.6%

21.2%

9.6%

11.5%

5.8%

1.9%

100.0%

¢ Qué productos quisiera encontrar en una estacion de servicios?

Av. Feo.
de
Orellanay
Calle 13

14.3%

14.3%

3.6%

17.9%

3.6%

14.3%

17.9%

14.3%

100.0%

Total

20.4%

17.2%

4.5%

9.6%

12.1%

7.6%

13.4%

10.2%

5.1%

100.0%



Anexo No. 7

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la comida de On the Run?

Participacion por estacion

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la comida de Mobil On the Run?

Totalmente

insatisfecho

Estacion Av. de las Américas
de y Av. Jaime Roidos

Servicio
Av. del Bombero

Cordova y Juan

Montalvo

Av. Pedro
Menéndez Gilbert 1.9%

junto a Liceo Naval

Av. Feo. de

Orellanay Calle 13

Insatisfecho

5.9%

3.6%

14.3%

1.9%

3.1%

Ni satisfecho ni

insatisfecho

23.5%

14.3%

50.0%

15.4%

37.5%

Elaboracion: Propia
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Satisfecho

61.8%

71.4%

35.7%

73.1%

53.1%

Totalmente

satisfecho

8.8%

10.7%

7.7%

6.3%

Total

100.0%

100.0%

100.0%

100.0%

100.0%



Anexo No. 8
Guia del Focus Group

Modelo de guion grupo focal

1. Presentacion de la investigacion
1.1.Presentacion de moderador

1.2 Presentacion participantes

1.3 Presentacion del tema a tratar

2. Opinion sobre tiendas de conveniencia
2.1.Motivacion de consumo

2.2 Productos mas consumidos

2.3 Momento de compra

2.4 Tiendas de conveniencia mas visitadas
2.5 Percepcion de las marcas

3. Mobil On the Run

3.1 Motivacién de compra

3.2 Productos consumidos

3.3.0pinion sobre oferta de comida rapida
3.4 Experiencia de compra

3.5.0pinion general y sugerencias sobre Mobil On the Run
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