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1.

Antecedentes del estudio

= Objetivos = Metodologia
= Participantes = Muestra
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Objetivos CERE T“'®

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETA

Objetivo General

- Medir la calidad de servicio percibida por el cliente
en la industria de los supermercados de Santiago

Objetivo Especifico

- Medicion de variables tales como:
- Satisfaccion Total
- Satisfaccion por Dimensiones
- Lealtad

+ Percepcion de Precios
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Supermercados participantes CERE T\\@

/~ _ J Py
Walmart ceqeosy o0 TOTTUS
o
o Hiper lider o Jumbo o Tottus
o Express de Lider o Santa Isabel o Tottus Express
o Ekono
SMU © BIG LT
o Unimarc o BigJohn
o OK Market

o4
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Metodologia

* Satisfaccion
* Lealtad

* Percepcionde
precios

@
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Diseno del

Instrumento

Trabajo de

Campo

-

» Afirmaciones en
sentido positivo,
encuestados
responden que
tan de acuerdo
estan.

N

Analisis

-

* Encuestas
presenciales ala
salida del local, a
personas que
hayan comprado.

~N

-

* Satisfaccion
General y por
dimension

* Indicador de
Lealtad y NPS

* Diferencia
porcentual de
precios
percibidos

~N




Muestra: Toma de encuestas

Tiendas de
Conveniencia

Formato Supermercados #
Supermercados Hiper Lider 6
Grandes Jumbo 6

Tottus 6

Supermercados Express de Lider 6
Tradicionales Santa Isabel 6
Unimarc 6

4

6

6

3

Tottus Express

Ekono
OK Market
Big John

Zona # Encuestas
Oriente 920
Centro/Poniente 887
Sur 900
Total 2707

@
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Perfil de los encuestados C E\Q ET\«@)

ENTRO 10

Género Edad

Acompafado Método de pago
0,4%
2,6% 0,6% 4,3%
5,9%
42,6% 14,3% 15,0% 4,4% 12,5%
Supermercados
Grandes >74% e
9,9% 11,6%
540 1,4% 1,69 0> 0,2%
43,0% 14.0% 4%
Supermercados g 7,4% 151% 19,7%
Tradicionales 57,0% o 14,5%
11,3% 0,7%
0,2%0,0%
0,6% ’ ’
. 4,8% ’
7,9%
Tlenc.las c!e - 9,5%
Conveniencia 4 5,
10,2% 20,4% 0,1%
Sexo Edad éViene acompanado? Forma de pago
M Femenino M Adolescente (entre 15y 19 afios) M No M cheque
M Mmasculino M Adulto (entre 40y 60) M si M Efectivo
M Adulto Joven (entre 25y 40 afos) M Junaeb
B Adulto Mayor (mayor de 60 afios) "l Redcompra

M Joven (entre 20 y 25 afos) M Tarjeta de crédito

"l Tarjeta del supermercado (Presto..
M otro:

x
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Presentacion Mayo 2018 C

> Este documento es una sintesis con los

principales resultados en la primera medicion
2018 del Estudio.

> Varios de los indicadores estan disponibles
en observatorio.ceret.cl, tanto para descarga
como para despliegue dinamico de los
resultados.

> Paramas detalles o informacion, pueden
escribirnos a contacto@ceret.cl.
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observatorio.ceret.cl
mailto:contacto@ceret.cl

Satisfaccion Total

= Calculode Satisfaccion = Resultados por zona
= Satisfaccion Total

C ®
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Calculo de satisfaccion C —RE Tﬁo@

5,0% Satisfecho
(En desacuerdo,
totalmente en
desacuerdo)

Pregunta: Tomando todo lo anterior

en consideracion, diria que este es un
excelente lugar donde compra

Frente a esta afirmacion usted esta:

81,7% Satisfecho
(De acuerdo o
totalmente de

acuerdo)

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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Satisfaccion por supermercado CE Q‘ ET«@)

Tipo de Supermercado

S0%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

10%

0%

Supermercado Grande Supermercado Tradicional Tienda de Conveniencia

M Insatisfecho
B Satisfecho

X
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Satisfaccion por cadena CE - ET«

Cadena de Supermercado

| |
1 1
S0% 1 1
1 1
80% | 1
1 1
70% : :
| |
60% 1 1
1 1
50% 1 |
| |
1 1
40% 1 1
1 1
30% 1 |
1 1
. 1 1
20% | |
| |
10% 1 1
1 1
0% 1 1
Hiper Lider Jumbo Tottus I Express de Lider Santa |sabel Unimarc Tottus express I Big John Ok Market Ekono
| o 1 ) ..
Supermercados grandes . Supermercados tradicionales . Tiendas de conveniencia
Satisfaccion Total
B |nsatisfecho El supermercado con mejor nivel de Satisfaccion Total es Jumbo,
B Satisfecho seguido de Tottus Express que lidera el formato de Supermercados
, tradicionales.
i)V INGENIERIA INDUSTRIAL
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3.
Dimensiones de calidad
de serviclo

= Dimensiones = Resultados
®m  Factores que determinan = Componentes por Dimension
la Calidad de Servicio = Otros factores
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= T*'

Dimensiones CER

* Confianza: Capacidad de otorgar el
servicio prometido de forma precisa

* Empatia: Preocupacién por la atencién
personalizada al cliente

Respuestay * Seguridad y accesibilidad: Disposicion
Servicio de productos e instalaciones. Ambiente
seguro para realizar la compra

* Tangibilidad: Instalaciones fisicas,
equipos, materiales asociados vy
’ producto fisico

* Respuesta y Servicio: Voluntad para
ayudar a los clientes y proveer un

: servicio oportuno
Tangibilidad ‘ Seguridad y

Accesibilidad

P
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CERET®
Cada una de las dimensiones anteriores, es abordada mediante distintas
afirmaciones en relacioén a:

Disponibilidad Disposicion Accesos
Precio Vendedores Distribucion
o Calidad de J‘E 2|§p05|C|on g de Géndolas
c Productos & -aleros T -5 Seguridad
0 ) Q T =
= Variedad £ ‘= .0
G . L >m
O Experiencia de TRs]
Compra N g
Publicidad Preparacion
Informacion Vendedores
= de Precios ~ 0 ;’r:ecn;pao Cola
< Limpieza S )
= n > . .
‘5 Local 05 Servicio Post
Y, ~ e . (7p)
8 Sefalizacion § Venta
1S (2
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Resultados —RET-

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

Confianza

Cadena de Supermercado

100% 85,7% 95,3% 87,3% 83,0% 76.5% 86,5% 89,8% 72 8% 78,6% 90,2%

50%

o
2

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John
Empatia
100% 86,7% 94,0% 87,3% 87,7% 83,9% 89,5% 92,2% 86,6% 93,1% 92,0%

50%

0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John

Seguridady accesibilidad

100% 92,7% 93,7% 90,3% 93,0% 89,9% 93,9% 96,1% 88,8% 94,1% 99,1%
50%
0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John
Tangibilidad
100% 82.3% 87,7% 85,0% 85,7% 83,2% 87,2% 92,7% 87,6% 85,7%
‘ 70,5%
50%
0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John

Respuesta y Servicio

o 73,7% 83,3% 74,7% 73,0% 70,1% 77,0% 85.0% 84.8% 78,6%
‘ 58,7%
50%
0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John
Sl
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Valoracion de atributos a ®
nivel general |

17%
16%

13%

10%

(]
7% 6% 7% 79
6% 5% % o -
4%
% % 4% 4% 3% 3% ’ 4%
~ : N
: | ol
] - -
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m2017-2 ®m2018-1 mCAMBIO VALORACION

Los atributos que, debido al cambio de valoracion, entre la medicién Octubre 2017y Mayo 2018,
afectan en mayor medida la Satisfaccion Total 2018, son Limpieza, Acceso y Disponibilidad (de
forma negativa) y Disposicion de Cajeros y Calidad de Productos (de forma positiva).
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Perfil semantico C —RE T@
Tiendas de
conveniencia

Supermercados Supermercados
Grandes Tradicional
32 37 42 47 52 3 35 4 45 5

Accesos

Disponibilidad de
productos

Publicidad

Informacion de precios
Precios

Calidad de productos
Distribucién de géndolas
Variedad

Limpieza local
Senializacion

Seguridad

Preparacion vendedores
Disposicion vendedores
Disposicion cajeros
Tiempo de cola en caja
Servicio post venta

Experiencia de compra

=®=Jumbo  =@=Hiper Lider | —®—Express de Lider —#=Tottus Express —8—Big John ==@=0K Market

Totlus 1| ==@==Santa |sabel a=@==Jnimarc a=@=Ekono
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=@ UNIVERSIDAD DE CHILE



L ealtad

= Resultados Encuesta = Resultados por Zonas
= Medicionesde Lealtad = Resultados por Cadena
= |ndicadores = Lealtad vs Satisfaccion
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Calculo de Mediciones de lealtad C E :3 — T‘

Puntaje Lealtad

e Considerando que la recompra puede deberse a otros factores (tamano o

ubicacion del local), se le otorga mas peso a la recomendacién en el calculo del
puntaje asociado a la lealtad.

e Lealtad = % Recompra + 2 - %o Recomendacion

Net Promoter Score

Frente a esta afirmacion usted esta:

Totalmente en desacuerdo Detractores
En desacuerdo
Pasivos

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Promotores

Totalmente de acuerdo

e NPS = % Promotores — %Detractores

P8
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T«@

Indicador CER

Puntaje Lealtad

03
28 03 03 03
2,7 03 03 03
2,6 02 02 02
2,5
2,4
2,3
2,2
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Santa Isabel Unimarc Tottus Express Ekono OK Market Big John
Lider
NPS

140% 01
120% 01 01
100% 01 51 01 01

80% 01 01 01

60%

40%

20%

0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Santa Isabel Unimarc Tottus Express Ekono OK Market Big John
Lider

4 Jumbo junto a Tottus Express son los supermercado que lideran el indicador de Lealtad. N

Los valores del Net Promoter Score mas altos los obtienen Tottus Express e Hiper Lider.
Porcentajes bajos del Net Promoter Score indican que existe una proporcién importante
\_ de clientes que son detractores o pasivos, como es el caso de Ekono y Tottus. )

@
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Percepcion de precios
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Comparan precios con

Hiper Jumbo  Tottus Los clientes de Hiper Lider

Lider perciben que la competencia
O tiene precios mas altos.
% Hiper Lider - 20,3% 12,1% P
(D)
E, Jumbo -5,3% ) -2,4% Los clientes de Jumbo. perc!ben
O que la compentencia tiene
Tottus 0,5% 13,5% - precios mas bajos.

Promedio | -2,4% 16,9% 4,9% ' :
Los clientes de Tottus perciben

que Hiper Lider y Jumbo tienen
precios mas altos.

En promedio Hiper Lider es
considerado como el mas
econdmico, y Jumbo como el mas
caro.

=
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supermercados

Expressde Santa Unimarc Tottus tradicionalc-.:s perciben que
Lider Isabel Express [oF precios de E
Exoress de competencia son mas altos
‘:.ider - 7,7% 9,0% 12,3% que los del lugar donde
estan comprando, excepto
(O}
S ISS:I:E 1.2% i 5,3% 6,5% en Tottus Express.
O
5 ) . . . En particular, los clientes
O Unimarc 1,0% 4,6% - 9,2% de Express de Lider
Tottus perciben que los demas
Express -3,9% 0,9% -0,3% - locales son bastante mas

caros.
Promedio -0,6% 4,4% 4,7% 9,3%

En promedio Express de
Lider es considerado como
el mas econdmicoy Tottus
Express como el mas caro.

=
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Otros analisis

= Factores Relevantesen = Tiempo en Tienda
Eleccion = Percepcion Programas

= Gasto Percibido de fidelizacion
= Cambiode Local

@
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Factores relevantes en la eleccion e ®
de supermercado CERET-

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAII

81% De los encuestados declara escoger el local por su
¥ UBICACION como primera razon.

De los encuestados declara escoger por la
FAMILIARIDAD con el local como segunda razon.

De los encuestados declara escoger por |la PRECIOS
CONVENIENTES como tercera razon.

.'?‘:Z
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2@ UNIVERSIDAD DE CHILE

CERET®

e Se |le pregunta al cliente: ;Cuanto tiempo estuvo en la sala?

e El tiempo declarado es aquel que el cliente percibe o piensa que estuvo en el
local, desde que entré hasta que salio por caja. Incluye el periodo de compray
de pago en caja.

e Los encuestadores midieron los tiempos de 3 eventos ocurridos en caja,
al inicioy al final de su turno.

e 1. Cudnto demora una compra (desde que el cliente ingresa a la caja)

e 2. Cuantas cajas hay abiertas (atendiendo o no a clientes) y cuantas cajas
en total hay en el supermercado.

¢ 3. Cuantos clientes hay en fila, considerando: total de personas, compras
potenciales (dos o0 mas personas esperando juntas), carros en lafila

1\ INGENIERIA INDUSTRIAL
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Tiempo en la tienda CERE 2

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

Cadena de Supermercado

34,7 34,6

35

30

27,5

25

20 18,7 184 189

15

10

5

0 .
Hiper Jumbo Tottus Express Santa Unimarc Tottus Ekono Ok Big John
Lider de Lider Isabel express Market

Tipo de Supermercado
. Supermercado Grande
. Supermercado Tradicional

B Tienda de Conveniencia

t\ INGENIERIA INDUSTRIAL
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Tiempo de proceso de pago CERET®

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

02:01
01:43
01:44 01:38 01:40
01:33 01:32  01:32
01:28 i
01:26
01:09
00:54 00:56
00:52
00:40
00:35
00:17
00:00
Hiper Jumbo Tottus Express Santa Unimarc Tottus Ekono Ok Big John
Lider de Lider Isabel express Market

Tipo de Supermercado

B Supermercado Grande

- Supermercadoe Tradicional
B Tienda de Conveniencia

1\ INGENIERIA INDUSTRIAL
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Entrega de RUT y programas de fidelizaciéon C — Q o

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

¢Cuél es su disposicion para entregar el RUT?

10..

80%

60%

40%

20%

0%

Hiper Lider

Jumbo

Cadena de Supermercado

10,7%

16,9% {Entrega el RUT?

B No entrego mi rut, lo considero molesto (1)

B En general, no entrego mi rut (2)

B Solo entrego mi rut si hay un beneficio importante (3)
I Suelo entregar mi rut, ante cualquier beneficio (4)

B £ general, entrego mi rut cuando me lo piden (5)

Tottus Express de Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John
Lider

En esta medicion, se incorporé una pregunta, relativa ala
disposicion de dar el RUT en una compra a una tienda.

Mas del 50% de los encuestados, entrega su rut al momento
de realizar una compra, independiente del beneficio que

podria obtener. /

.
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Clubes de lealtad CERET®

CENTRO DE ESTUDIOS D

Este ano se incorporaron preguntas relativas a percepcién de los clubes de lealtad o programas de
fidelizacion, que existen en la mayoria de los supermercados. El siguiente grafico reporta el
porcentaje de personas que estaba registrada en el club o programa al momento de comprar.

Cadena de Supermercado

e 68,9%
64,3% 65,5%

60% 57,0% 56,2%

50%

40%

30% 25'5%

19,7%
- 17,6%
o 8,9%
3,3%
Hiper Lider = Jumbo Tottus Expressde  Santa Unimarc Tottus Ekono  OkMarket BigJohn

W Lider Isabel express
@‘: INGENIERIA INDUSTRIAL
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Canje de puntos

¢Considera atractivo canjear sus puntos por giftcards?

Cadena de Supermercado

100%
80%
60%

40%
43,9%

0%

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc
¢Considera atractivo canjear puntos por descuentos ensu compra

Cadena de Supermercado

100%
80% 16,6%
60% 21,3%

40%

20%

0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider ~ Santa Isabel Unimarc

CENTRO

9,9%
10,8%

20,7%

Tottus express Ekono Ok Market Big John

Tottus express Ekono Ok Market Big John

- == @
DE ESTUDIOS DEL RETAIL

B Nada atractivo (1)
I Poco atractivo (2)
B Nees indiferente (3)
B Atractivo (4)

B Muy atractivo (5)

33



Descuentos u ofertas -RE |

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

¢Considera atractivo los descuentos u ofertas por un medio de pago especifico?

Cadena de Supermercado

B Nada atractivo (1)

100%
I Poco atractivo (2)
80% B Ne es indiferente (3)
B Atractivo (4)
60%
B Muy atractivo (5)
40%

20%

0%
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John

Considera atractivo recibir descuentos por dar el RUT?
Cadena de Supermercado

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus express Ekono Ok Market Big John
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4.Evolucion Historica

= Satisfaccion Total = Lealtad
= Satisfaccion por = Factores Relevantesenla
Dimension Eleccion de
Supermercado

1"/ INGENTERIA INDUSTRIAL
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Satisfaccion Total

Evolucion Temporal de Satisfaccion Total segun Formato

95,00%

90,00%

85,00%

80,00%

75,00%

70,00%

65,00%

60,00%

55,00%

dic-09

dic-10
ago-11
dic-11
jun-12
dic-12

= Supermercados Grandes

X
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abr-13

ago-13

oct-13
abr-14
ago-14

== Supermercados Tradicionales

nov-14

may-15

oct-15
may-16
oct-16

Tiendas de conveniencia

may-17

oct-17
may-18

36



Lealtad CER ET«

Evolucion Temporal de Lealtad segun Formato

2,8

2,7

- ./

2,5 (7

2,4

23

2,2 ‘

2,1 \

2 \

1,9
g ° £ ¢ § ® ° ° ° ¥ ¥ ¥ ®© & e e b & o
$ 5 0§ 05 5 £ 5 5 0% OE o8 0B FOF OF OV OB OGO

e Supermercados Grandes ====Supermercados Tradicionales ====Tiendas de conveniencia

bt

e
|t
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5.Conclusiones
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Satisfaccion

Total

Otros

analisis

&
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e La satisfaccion total (81,7%) se mantiene sobre el 80%, pero baja 4 puntos
comparada a la ultima medicion 2017.

e Los atributos de Limpieza y Calidad de producto son los que mas afectany
explican cambios, de forma negativa y positiva respectivamente, la
experiencia de compra general del cliente.

e El indicador de Lealtad decrecié respecto a los resultados del afio pasado

e Tottus Express, Hiper Lider y Unimarc, destacan en poseer los mejores
resultados, no obstante tanto Tottus como Walmart, en sus otros formatos,
poseen los resultados mas bajos.

e Existe una percepcion positiva respecto a los programas de fidelizacion, con
preferencia de descuentos por puntos y el 50% de los consumidores declara
entregar su RUT (o el de otra persona).

e Los tiempos promedios de compray atencion estan sujetos al formato del
supermercado, es decir, una compra de supermercados grandes tiende a
hacer una compra mayor, demorandose mas dentro del local y en caja.

C E Q E —l-
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GERE

S a t i Sfa CC i c,) n e Se mantiene un mayor nivel de satisfacciéon para los formatos grandes.

¢ Las dimensiones de atributos, han incrementado sus niveles respecto al

ultimo ano, siendo Confianza y Tangibilidad las que mas afectan de forma
TOt a I positiva los resultados.

¢ Los supermercados grandes poseen un mayor nivel de lealtad, en términos
de recompray recomendacion.

e Por otro lado, en términos del NPS, dos de los supermercados tradicionales
presentan los mejores resultados, y los otros dos poseen los mas bajos.

¢ No hay tendencias en los resultados de estos indicadores.

O ¢ Las Tiendas de Conveniencia son las que reciben menor cantidad de RUT al

t ro S momento de compra.

¢ Ubicacion se mantiene como el factor mas influyente al momento de elegir el
supermercado, como en mediciones anteriores le sigue Familiaridad, y el
tercer lugar cambia a Precio

analisis

“
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Satisfaccion

Total

Otros

analisis

“
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¢ Existe una tendencia de menor porcentaje de satisfaccién en los formatos
mas pequenos para cada uno de los supermercados, en particular para el
analisis de dimensiones.

e La cadena de sucursales Jumbo es la que presenta resultados
consistentemente mas altos, alin sin liderar en todos los indicadores.

e En términos de NPS, pese a que Hiper Lider dentro de Walmart posee uno de
los mayores puntajes, Express de Lider y Ekono poseen los mas bajos. Tottus
también posee uno de los mas bajos y Tottus Express uno de los mas altos.

¢ Los formatos de Walmart son apreciados como los mas econémicos.

e SMU, Cencosud y Walmart, poseen los programas de puntos mas usados en
el medio.

¢ En caso de no poder comprar en la tienda de su gusto, independiente del
formato existe una preferencia a comprar en “Hiper Lider”.
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