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Objetivos

Objetivo general
Medir la calidad de servicio percibida por el cliente en la industria de los supermercados de Santiago.

Objetivos especificos

Medicién de variables como:

e Satisfaccion total

e Satisfaccion por dimensiones
* |ealtad

* Percepcion de precios
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Supermercados participantes

Walmart ce/c:%ud 0§0TOTTUS SMU ©

-

Hiper Lider Jumbo Tottus Unimarc

Express de Lider Santa Isabel Tottus Express

*Algunos locales de Ekono cambiaron de nombre a Express de Lider

CERET®
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Metodologia

Medidas objetivo

Satisfaccion.
Lealtad.
Percepcion de
precios.

Diseno del
instrumento

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

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




Muestra: Toma de encuestas
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Perfil de los encuestados:

Género Distribucion edades

3,0%

Supermercados 13.6% 10% 12.3%
Grandes
389% 33.,3%
56,4%
2,3%
Supermercados 44.0%
Tradicionales

17,3% 13,3%
36,7% 30,5%

.% Adolescente (15-19 arios)

56,0%

% Adulto (40-60 anos)

.% Hombres
.% Mujeres

Il > Joven (20-24 aios)

2 Adutto joven (25-39 aitos)
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.% Viene acompanado

.% Adulto mayor (+60 aiios) .% No viene acompanado

¢Viene acompanado? Método de pago

0,0%

0,5% 0,8%

31,5%

55,4% 25,3%
, 47

0,6%

41 ,8%_/

63,9%

13,9%

.% Efectivo

30,1%

11,7%

32,4%

7,9%

.% Tarjeta de supermercado

(Presto, Cencosud, CMR)

% Redcompra % Junaeb

I Tarieta de credito % otro
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Presentacion Mayo 2019

= Este documento es una sintesis con los principales resultados de
la primera medicion 2019 del Estudio de la Calidad de Servicio en
la Industria Supermercadista.

= Varios de los indicadores estan  disponibles  en

observatorio.ceret.cl

= Para mas detalles puedes escribirnos a contacto@ceret.cl
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2. Satisfaccion total

= (Calculo de satisfaccion

= Satisfaccion total

= Satisfaccion por tipo de supermercado
= Satisfaccion por cadena

= Satisfaccion por zona

CERET®
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90% 11

Calculo de satisfaccion

80%

7 5%
Insatisfecho
Tomando todo lo anterior en consideracion, édiria o (En desacuerdo

0 Totalmente en
que este es un excelente lugar donde comprar? - e

50%

1 Totalmente de desacuerdo .
2 En desacuerdo 74,1%

. . 30% Satisfecho
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo (Dé acuerdo o

4 De acuerdo 20%% Totalmente de
acuerdo)
5 Totalmente de acuerdo

10%

0%

Satisfaccion total

m Satisfecho  mInsatisfecho

C 2
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Satisfaccion total por tipo de supermercado

Tipo de supermercado
100%

90%

80%

S e JUMBO

U HIPER LIDER
TOTTUS
S| EXPRESS DE LIDER
tradicionales SANTA ISABEL
TOTTUS EXPRESS
UNIMARC

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Grandes Tradicionales

mSatisfecho  mlinsatisfecho

C -
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Satisfaccion total por cadena de supermercado

Supermercados grandes Supermercados tradicionales

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

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

mSatisfecho  mInsatisfecho

C
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Satisfaccion total por zona
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70% Pudahuel 9 9 9) 9 E
\,antlao.)
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50% 9\ Macu
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Los Cerrillos 9/ |y
~_Maipu VQ 9
¢ 9

40%

30%

Zona ] Zona Sur
9 = Bosque
20 5 Centro/Poménfé i 00
10% San Bernardo  La Pintana O/ 6
0% .
Centro/Poniente Oriente Sur Trabajo de campo entre 22/05 y é?)/(?;ledlf\)/llazposg

m Satisfecho mlInsatisfecho
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3. Dlmensmnes de calidad de servicio

Dimensiones
= (Componentes por dimensiones
= Factores que determinan la calidad de servicio
= Resultados
= Perfil semantico
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Dimensiones

Respuesta y
servicio

Tangibilidad Seguridad y

accesibilidad

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA

Confianza: capacidad de otorgar el servicio
prometido de forma precisa.

Empatia:  preocupacion  por la  atencion
personalizada al cliente.

Seguridad v accesibilidad:  disposicion de
productos e instalaciones. Ambiente seguro para
realizar la compra.

Tangibilidad:  instalaciones  fisicas, equipos,
materiales asociados y producto fisico.

Hespuesta y servicio: voluntad para ayudar a los
clientes y proveer un servicio oportuno.

TRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL

CERET®
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Componentes por dimension

« (ada una de las dimensiones mencionadas se construye a partir de los siguientes atributos:

Seguridad y

accesibilidad Tangibilidad Respuesta y servicio

 Disponibilidad

» Precio  Disposicion de » Accesos ) PUb"C'da.d, » Preparacion de

« (alidad de los vendedores « Distribucion en ’ Infor_macmn de vendedores
productos  Disposicion de cajeros gondolas . Eremps del local « Tiempo cola en cajas

« Variedad « Seguridad Impieza del loca Servicio post venta

- Experiencia de compra - Sefalizacion

- AN AN '\ J

CERETR
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Factores que determinan la calidad de servicio

 Regresion lineal multivariada:

5
Satisfaccion Total = By + z f; Dimension;
i=1

Las dimensiones que afectan en mayor

Intercepto 0938 ** medida la Satisfaccion Total, son:

) — « (Confianza
Confianza 0.520 - Seguridad y accesibilidad
Empatia 0.150 **
Seguridad y accesibilidad 0231 **
Tangibilidad 0194 ** El puntaje por Dimensién; se calcula como el

' promedio simple entre los atributos que la

Respuesta y servicio 0.167 ** componen.

Nivel de confianza: (**) 95,0%

C = RE T“@
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Resultados

Cadena de supermercado

84,5%
s o7.5% 60,5% 53,0% 53,7% 62,5%
o [l O EH O OEH = =
Hiper Lider Jumbo Tottus Express De Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
77.5% 80,1% 81,2% 79,2% 79,0%
) 71,8% 70,4%
Fmpalie I ] - — I ]
Hiper Lider Jumbo Tottus Express De Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
78,5% 76,5% 85,8% 75,4% 70.1% 78,9% 81,0%
Seguridad y
accesibilidad -
Hiper Lider Jumbo Tottus Express De Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
68,0% 78,1% 66,7% 63,4% 61,5% 63,8% 70,6%
Tangibilidad

Respuesta y
servicio

Hiper Lider

68,0%

Hiper Lider

Jumbo

65,6%

Jumbo

Tottus

47,9%

Tottus

Express De Lider

40,8%

Express De Lider

Santa Isabel

36,8%

Santa Isabel

Unimarc

34,9%

Unimarc

Tottus Express

49,6%

Tottus Express

19
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4. Lealtad

= Resultados encuesta

= (alculo de mediciones de lealtad
= Resultados por cadena

= Resultados por zonas

CERET#S
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Resultados encuesta

95,0% 85.1% 91,2% 92,9% 83.2% 90,3% 91,9%
Recompra
(Volveria a comprar en
este supermercado)
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
81,5% 82,1% 78,6% 79,6% 73.4% 67.4% 77,4%
Recomendacion
(Recomendaria este
supermercado)
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
2,7
2 23 24 23 2.7 2.4
Frecuencia de Compra
(Ullitimas 4 compras)
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

= El porcentaje de recompra mas alto es alcanzado por la cadena Hiper Lider, mientras que el porcentaje menor de recompra lo obtiene la cadena Santa Isabel.

= El mayor porcentaje de recomendacion lo tiene la cadena Jumbo, mientras que el menor porcentaje lo tiene la cadena Unimarc.
= Los encuestados de las cadenas Express de Lider y Unimarc son los que declaran asistir con mayor frecuencia a dichos locales.

CERET”

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA



Calculo de mediciones de lealtad

* Puntaje Lealtad:

Considerando que la recompra puede deberse a otros factores (tamano o ubicacion del local), se le

otorga mas peso a la recomendacion en el calculo del puntaje asociado a la lealtad.z

Lealtad = %Recompra + 2 * %Recomendacion

« Net Promoter Score:

Tomando en consideracion toda su experiencia de compra: ¢Recomendaria a otros este supermercado?

1 Totalmente de desacuerdo
2 En desacuerdo Detractores

Ni rdo ni en r

NPS = %Promotores — %Detractores

4 De acuerdo

| 5 Totalmente de acuerdo

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Resultados encuesta

Puntaje Lealtad

3,00

2,80 26 26

2,60 ’ 2,5 ' 2,5 25

2,40 2,3 2.3

H =

2,00
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

Net Promoter Score
40% 30,0% 31,5%
30% 15 30 20,4%
9 o
20% 5,3% . 11,8% 9,3%
I ’
o ]

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unirf-narc Tottus Express

-10% 1,7%

De los resultados obtenidos es posible identificar que las cadenas Hiper Lider y Tottus lideran en el indicador de lealtad.
Por otro lado, los indices mas bajos corresponden a Santa Isabel y Unimarc.

Con respecto al NPS, Jumbo es la cadena que presenta la mayor proporcion de clientes promotores comparado al de detractores.

Los casos mas bajos en NPS son Tottus Express y Unimarc, que cuentan con una proporcion importante de clientes detractores o pasivos en relacion a los
promotores.

CERET®
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2,7
2,6
2,5
2,4
2,3
2,2

2,1

N

Puntuacion lealtad por zonas

Se observa que en los sectores Oriente y Sur la Puntuacion por Lealtad, se
encuentran ligeramente sobre el promedio de la muestra.

Por otro lado el sector Centro/Poniente se encuentra por debajo del promedio de
los datos recopilados en el estudio.

Lealtad por zona

2,6
2,5 24
2,3
Centro/Poniente Oriente Sur Promedio
Q Q Q

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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5. Percepcion de precios

= Supermercados grandes
= Supermercados tradicionales
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Percepcion de precios: Supermercados grandes

Comparan precios con:

Hiper Lider Jumbo Tottus Los clientes de Hiper Lider perciben que la
competencia cuenta con precios mas altos.

Rliper Lider Los cliente de Jumbo perciben que Ila
competencia cuenta con precios mas bajos.

Jumbo

Los clientes de Tottus perciben que Hiper Lider
Tott cuenta con precios mas bajos, a diferencia del
OEES precio que perciben de Jumbo.

Clientes de:

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

Promedio

Interpretacion:
Los clientes de Jumbo perciben que los precios de Hiper Lider son

11,45% mas economicos.
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Percepcion de precios: Supermercados tradicionales

Comparan precios con:

Expr,ess de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express

Express de

Lider Los clientes de Express de Lider consideran a

Santa Isabel y Unimarc como mas
Santa Isabel economicos y a Tottus Express como mas
caro.

Unimarc Los clientes de Santa Isabel considera a todos
los supermercados como mas economicos.

Clientes de:

Tottus

Express En promedio Express de Lider es considerada
la mé&s econdmica, seguida por Tottus Express.

Promedio

Interpretacion:
Los clientes de Santa Isabel perciben que los precios de Tottus Express
son 8,0% mas econdmicos.
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6. Otros analisis

Factores relevantes en la eleccion de supermercado
Gasto percibido

Cambio de local

Uso del tiempo

Tiempo en la tienda

Tiempo de pago

Cantidad de cajas

Clientes en fila

CERET®
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Factores relevantes de eleccion de supermercados

Ubicacion Familiaridad Encuentro lo
con el local que busco

El 69,3% de los encuestados El 15,1% de los encuestados El 9,5% de los encuestados
declara escoger el local por su declara escoger el local por su declara escoger el local por

Ubicacion como primera Familiaridad como segunda Encontrar lo que busca como
razon. razon. tercera razon.

CERET®
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Gasto percibido

Tipo de supermercado
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Grandes Tradicionales

mMenos de lo esperado = Aproximadamente lo esperado = Mas de lo esperado  =No lo tenia planificado

CERET®
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Cambio de local

==
(«b]
n
o
=]
S
+
(7]
(5]
>
(&)
(=
L

Hiper Lider
Jumbo

Tottus

Express de
Lider

Santa Isabel

Unimarc

Tottus Express

Si no hubiese comprado en esta tienda, ¢donde hubiese efectuado su compra?

Hubiesen comprado en:

Hiper lider Jumbo Tottus EXerﬁjzsr i Santa Isabel ~ Unimarc El%tt:sss
10,5% 36,0% 12,0% 9,0% 19,0% 3,5% 0,5% 7,00%
33,4% 5,6% 14,6% 7,0% 9,3% 8,3% 7,0% 4,97%
40,5% 16,8% 1,4% 12,8% 11,7% 4,0% 2,8% 6,6%
10,4% 30,1% 5,2% 3,2% 4,9% 13,9% 2,9% 24,92%
25,7% 21,1% 2,0% 15,5% 4,3% 8,6% 4,6% 13,82%
29,5% 18,1% 5,7% 11,4% 9,4% 1,3% 0,3% 23,15%
28,6% 23,8% 4,0% 11,7% 9,3% 5,7% 0,0% 7,66%

La mayoria de las personas de no poder comprar en su supermercado, su segunda opcion es Hiper Lider

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Uso del tiempo

Percepcion del cliente

e Se le pregunta al cliente: ¢Cuanto tiempo estuvo en la sala?
e E|tiempo declarado es aquel que el cliente percibe o piensa que estuvo en el local, desde que entro hasta que

Salié por caja. Incluye el periodo de compra y de pago en caja.

Mediciones en sala

e | 0s encuestadores midieron los tiempos de 3 eventos ocurridos en caja, al inicio y al final de su turno.

1. Cuanto demora una compra (desde que el cliente ingresa a la caja), hasta que recibe la boleta.

2. Guantas 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 0 mas personas esperando juntas) y carros en la fila.
e En esta version del estudio se midieron tanto cajas normales, como las autoservicio en los locales que

CERET®
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Tiempo en la tienda

Supermercados grandes Supermercados tradicionales
50 ’

45 43,2
40
35
30

25 23,3

22,5 218 22,6

2

o

15

1

o

ol

Hiper Lider Jumbo Tottus | Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

CERET®
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Tiempo de pago en cajas normales y autoservicio

Tiempo de pago promedio en cajas normales y autoservicio

02:52
Supermercados grandes Supermercados tradicionales
02:29 B cajas normales

02:24 . Cajas autoservicio

01:56

01:55

01:45

01:36 01:36
01:31

01:26

01:15

00:57

00:28

00:00

Hiper Lider Jumbo Tottus | Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

CERET®
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Cantidad de cajas promedio

NUmero de cajas promedio por cadena
40

%5 34,3

30,5

30

25

20

17,6

15

10

17.1
12,9
11,5
9.0
7.2 6.8 65 .
43 49 46 ’
339 ’ 3.9 37 4,0
, 36
I 27 26
07 0,7 1208 l
I H o

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

m Promedio total cajas normales = Promedio cajas normales abiertas = Promedio total cajas autoservicio = Promedio cajas autoservicio abiertas

CERET®
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Clientes en fila de cajas normales

4,5 35
4,0

3,0
3,5

2,5
3,0
2,5 2,0
2,0 15
1,5

1,0
1,0

0,5
0,5
0,0 0,0

Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

B Promedio N° de clientes ] Promedio N° de compras || Promedio N° de carros

CERET®
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Clientes en fila de cajas autoservicio

5,0 3,0

4,5

4,5

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0 ,
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express

B Promedio N° de clientes ] Promedio N° de compras || Promedio N° de carros

CERET®

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL




S
L4

7. Impacto Ley Bolsas Plasticas
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Bolsas Plasticas

Ya me acostumbré a que no me entreguen bolsas plasticas.
100%
90%

Total general 50%

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

70%

'. 60%

50% - En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo
40%

30%

20%

10%

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

CERET®
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Bolsas Plasticas

Con la prohibicion de bolsas plasticas, el empaque es mas lento.

100%

90%

Total general 50,

\ _

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

70%
60%

50% - En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo
40%
30%

20%

10%

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

CERET®
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Bolsas Plasticas

Algunas cosas que compraba en el supermercado ahora las compro en otros comercios.

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Hiper Lider  Jumbo Tottus  Express de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express

100%

90%
Total general 80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%

0%
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Bolsas Plasticas

Mientras estoy comprando me preocupo de no comprar mas alla de lo que puedo transportar.

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Hiper Lider ~ Jumbo Tottus ~ Express de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express
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Bolsas Plasticas

A raiz de la prohibicion de las bolsas, ahora planifico mejor mis compras.

100%

90%

Total general 80%

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

70%
60%

50%
40%

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

30%

20%

10%

0%
Hiper Lider  Jumbo Tottus  Express de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express
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Bolsas Plasticas

A raiz de la prohibicion de las bolsas, ahora he empezado a comprar mas por internet.

100% - -
| . - .
6,0%

90%
13,8%

128%  155% 10.5%

Total general _— 0%

o 19,2%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

- Totalmente de acuerdo

De acuerdo
- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Hiper Lider ~ Jumbo Tottus Express de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express
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Bolsas Plasticas

En general, la prohibicion de bolsas plasticas en el comercio es una buena idea para la sociedad.

100%
90%
Total general 80%
70% - Totalmente de acuerdo
' - De acuerdo
‘ 60%
- Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
50% - En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo
40%
30%
20%
10%
0%

Hiper Lider ~ Jumbo Tottus Express de Santa Isabel Unimarc Tottus
Lider Express
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Bolsas Plasticas

¢Qué nota le pondria a éste supermercado en como se ha hecho cargo de la implementacion de esta nueva ley?

. Supermercados grandes Supermercados tradicionales
6 58 5.6 5.6 54 57 57 55
Hiper Lider Jumbo Tottus Express de Lider Santa Isabel Unimarc Tottus Express
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8. Conclusiones
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Conclusiones generales del estudio

Satisfaccion Total

Lealtad

Otros analisis

48

La Satisfaccion Total general se estimo en 74,1%, esto representa una disminuicion de 8,2% en
comparacion a la medicion anterior (82,3%).

La Confianza y Seguridad y accesibilidad, son las dimensiones que mas afectan las evaluaciones de
satisfaccion.

Los indicadores mostraron una disminuicion de la lealtad en supermercados grandes y tradicionales.
Tottus e Hiper Lider destacan por contar con los mejores resultados en los indicadores de lealtad y
recompra.

Un 82,0% de los encuestados se encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion “En
general, 1a prohibicion de bolsas plasticas en el comercio es una buena idea para la sociedad”.

La prohibicion de bolsas plasticas influye en el tamario de la compra.

Tottus e Hiper Lider son destacados por hacerce cargo de la implementacion de esta nueva ley.
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Error muestral de las cadenas

Total de

Error estadistico

respuestas™

Hiper Lider 200 5,38%

Jumbo 302 4,53%

Tottus 351 4,80%

Express de Lider 309 4,41%

Santa Isabel 304 5,39%

Tottus Express 248 9,90%

Unimarc 298 5,20%

* En la pregunta sobre Satisfaccion Total existen respuestas omitidas por lo que puede
no coincidir con la muestra total del estudio.

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA

o1

Calculo del error muestral:

El error estadistico de muestreo se calcula al
95% de confiabilidad con la siguiente formula:

p(1—p)
n

Error(95%) = 1,96
\

Donde p es el porcentaje de personas
satisfechas, y n el tamano de [a muestra
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