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1. Antecedentes del Estudio
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Contexto

Desde hace varios anos, el Centro de Estudios del Retail (CERET) realiza dos
mediciones anuales para evaluar calidad de servicio percibida por el cliente en la
Industria supermercadista.

Dada la coyuntura actual que vive el pais, en esta medicion decidimos

reemplazar la aplicacion del instrumento historico por una bateria nueva de
preguntas para entender como han cambiado los habitos de compras en las
ultimas semanas y como evaluan los clientes las respuesta que han tenido los
supermercados.
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Objetivos )

Objetivo general

Caracterizar cambios en comportamiento de compra y evaluar la respuesta de los supermercados que han
tenido los supermercados en el contexto de los movimientos sociales que ha experimentado Chile en las
ultimas semanas.

Objetivos especificos
Medicion de variables como:

* (Cambio en comportamientos de compra.

Evaluacion a las respuestas de los supermercados.
Perspectivas de cambio en la industria.

Analisis por zona y segmento de cliente
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Metodologia

Medidas objetivo Diseiio del Trabajo de campo
instrumento

« Comportamiento
Compra

 Evaluacion
Respuesta

 Perspectivas de

» Encuestas
Afirmaciones en presenciales en los
sentido positivo, alrededores de cada
encuestados sala, a quienes
responden que tan hayan comprado en
de acuerdo estan. el supermercado

hace 1 mes amenos.

Cambio
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Para cada una de las salas que se miden tradicionalmente en
este estudio, se identifico un punto de alto trafico en un radio
de 3 cuadras y se aplicaron 30 encuestas en cada punto.
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Perfil de los encuestados:

Género Distribucion edades
13,507% 4,02
8% 1o0,...
Centro/Poniente Perfilamiento demografico
S H,... similar a mediciones
y 4,00 historicas.
9% 16, .. e
Oriente Leve alza en participacion
36,32/ de mujeres.
1% 31,...
057 E Adultos mayores se
2% encuentran menormente
Sur respresentados.
36,524]
% 38,2..
B Hombres Il % Adolescente (15-19 arios) % Adulto (40-60 arios)
o Mujeres % Joven (20-24 aios) I c: Adutto mayor (+60 arios)

B2 Adutto joven (25-39 afios)
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2. Experiencia de Compra

Las siguientes preguntas buscan entender las experiencias de compra de las personas encuestadas
en el contexto de los movimientos sociales que ha experimentado Chile en las ultimas semanas.

CERET®
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1. En general he comprado menos de lo que compraba antes "

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®

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




2. Las ferias y almacenes de barrio han suplido bien mis necesidades cuando los supermercados
donde tradicionalmente compro han estado cerrados

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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3. El cierre parcial o total de los supermercados cercanos a mi hogar me ha generado

incomodidad en mis compras

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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4. La incertidumbre me ha llevado a hacer algunas compras poco racionales durante este tiempo b

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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5. He tenido que desplazarme mas para hacer mis compras h

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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6. En lo grueso, he vuelto a Ia normalidad en como hago mis compras

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Centro/Poniente Oriente

CERET®
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Resumen de experiencia de compra

. Totalmente de acuerdo + De acuerdo . Totalmente en desacuerdo + En desacuerdo

80%
60%
40%
20%

0%

o
20%
40%
60%
Disminuy6 sus compras Ferias y almacenes Cierre de supermercado Compras poco Aumento su Compras regresaron a
suplen necesidades genera incomodidad racionales debido a desplazamiento para normalidad
incertidumbre hacer compras

CERET®
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3. Evaluacion de Respuesta
de Supermercados

Las siguientes preguntas buscan evaluar la reaccion de los supermercados frente a la coyuntura
nacional y |la percepcion del cliente sobre esta.

CERET®
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1. En general, los supermercados han informado oportunamente sus locales abiertos y el horario

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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8. En general, los supermercados han cumplido con las aperturas y horarios que informan b

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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9. Los precios se han mantenido en sus niveles normales

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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10. El surtido y la disponibilidad de productos en los supermercados ha sido adecuada :

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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11. Las medidas de seguridad que han implementado los supermercados me han permitido .

comprar con tranquilidad

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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12. El personal de atencion al cliente en los supermercados ha sido el adecuado para realizar las
compras con comodidad

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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Resumen evaluacion de respuesta de supermercados

80%

60%

40%

20%

0%

20%

40%
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. Totalmente de acuerdo + De acuerdo . Totalmente en desacuerdo + En desacuerdo

Informan locales Cumplen con Precios en niveles Surtido y disponibilidad Medidas de seguridad Personal de atencion al
abiertos y horarios informacion de normales de productos adecuado permiten tranquilidad cliente es adecuado
aperturas y horarios

CERET®




4. Perspectivas de Cambio
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13. Voy a hacer cambios relevantes en cuanto y donde hago mis compras de supermercado .

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90% -

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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¢Por qué?

(Responden quienes estan totalmente de acuerdo o de acuerdo con la pregunta anterior)

mejores « Sus supermecados se encuentran

dependea ]_ m a C e n e S saqueados, quemados o cerrados por

cerrad lo que buscan alternativas.

® » 1nflacionaroyar _
% negocios, _Vega

10
acen

barrio
aln
quemaron

)
’U

1ncert1dumbre Casa busca r

opclones C O m p
necesario

ontingencia ,baratoy

preClOS“Wﬂnwdw

oomer it localeshorarioszstar! = &co

abastecida

pr—

« Las alternativas mas mencionadas son
ferias libres y almacenes de barrio.

lugares

« Una alternativa menos comoda son oS
supermercados lejos de su casa.

(J")

 Perciben subida en los precios.

C -
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14. Los supermercados van a tener que hacer cambios importantes en su operacion y .

atencion al cliente

B Totalmente de acuerdo 100%

. De acuerdo 90%

. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

B En desacuerdo 80%

. Totalmente en desacuerdo 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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¢Por qué?

(Responden quienes estan totalmente de acuerdo o de acuerdo con la pregunta anterior)

 Proponen principalmente bajar precios

oy h Orad r l le edo O CaJa que han subido en este periodo.
a t e n C l O n '_| « Presentan preocupacion por la

m e J O r- ar U seguridad durante la realizacion de sus
c om GJ - compras.

cajeras Feces g e n t e L producto

" vicio « (Creen necesario mejorar las
S e g U I~ l d a d condiciones laborales para el personal

mejorar atencwn y la calidad del servicio de este.

C -
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Resumen perspectivas de cambio

. Totalmente de acuerdo + De acuerdo

. Totalmente en desacuerdo + En desacuerdo
60%

40%
- .
0%

20%

Los encuestados realizaran cambios como
mejorar planificacion de las compras y
modificacion de sus horarios, esto relacionado
a problemas con el transporte.

El principal cambio sugerido para los
supermercados es una baja en los precios y
aumento de seguridad durante la compra.

40%

60%

Realizaré cambios en cuantoy Supermercados deben hacer
déonde haré mis compras cambios en operaciony atencion
al cliente

CERET®
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15. ¢Como sera su gasto en esta Navidad, respecto al aiio pasado?

[ ] Voy a gastar mas 100%

" Nova a cambiar significativamente 90%

[ ] Voy a gastar un poco menos

[ ] Voy a gastar mucho menos 80%

B nS/NR 70%
60%

Total general

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Centro/Poniente Sur Oriente

CERET®
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5. Segmentacion de Clientes
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Metodologia de segmentacion

Existe bastante dispersion entre los encuestados por lo que complementamos el analisis reportando respuestas
por segmento. Usamos una segmentacion de K-Medias sobre las 15 preguntas del cuestionario identificindose
3 segmentos de clientes de tamarno similar.

Cliente Afectado Cliente Incomodo Cliente Neutro

Cerraron su supermercado Su experiencia no ha sido Cerraron su supermercado
Insatisfecho con la calidad del siginificativamente afectada Satisfecho con la calidad del
Servicio Medianamente satisfecho Servicio

Gastara menos en navidad Gastara lo usual en navidad Gastara mas en navidad
Mujer Mujer u hombre Mujer u hombre

Entre 25 y 59 anos Entre 25 y 59 anos Entre 40 y 59 anos
Centro/Poniente Oriente y Sur Oriente

%OE SBO SE R;/l;,®
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Perfil Segmentos

Género Distribucion edades Zona
2% 0
14% 12%
37%
Afectados
63% 0
35% | 38%
4% 18%
O 10% 20%._
Incémodos e
56%
329/ 36%
1% 11%
41%
Neutros
59% 43 31%
44%
.% Hombres .% Adolescente (15-19 afios) % Adulto (40-60 afios) .% Centro/Poniente % Sur .% Oriente
o Mujeres o Joven (20-24 arios) I 2¢ Adutto mayor (+60 arios)

B9 Adutto joven (25-39 afios)

CERET®
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Perfil Semantico

00 05 1,0 1,5 20 2,5 3,0 35 40 4,5 5,0

Disminuy0 sus compras

Ferias y almacenes suplen necesidades
Cierre de supermercado genera incomodidad
Compras poco racionales debido a incertidumbre -o- Afe ctado
Aumento su desplazamiento para hacer compras
Compras regresaron a normalidad

Informan locales abiertos y horarios

IncOmodo

Cumplen con informacion de aperturas y horarios

Precios en niveles normales

Surtido y disponibilidad de productos adecuado
Medidas de seguridad permiten tranquilidad I Neutro
Personal de atencion al cliente es adecuado

Realizaré cambios en cuanto y donde haré mis compras

Supermercados deben hacer cambios en operacion y atencion al cliente

Aumentara gasto de navidad

CERET®
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-8- Afectado
Voy a hacer cambios relevantes en cuanto y donde hago Los supermercados van a tener que hacer cambios
mis compras de supermercado porque... importantes en su operacion y atencion al cliente porque...
Compra r el tendran
cliente .
opciones quemaron COMPI a O eiores €10
: lugares mejores « r - caias
barrloferlabuscar O J cambiar
cerraron pref .
vega Precios 8 i A Upublico
almaclenes o gente mejorar
saquearon ocales horario seguros ;1

El segmento de afectados reportan que sus supermercados han sido quemados, saqueados y cerrados.
Sus alternativas de compra son ferias libres, almacenes, locales de barrio y mercados como La Vega Central, en los cuales se encuentran
principalmente satisfechos por los precios. Sugieren diversos cambios como bajar los precios, aumentar variedad y disponibilidad de
productos, y mejorar |a calidad de atencion y seguridad, haciendo énfasis en la situacion actual del pais.

CERET®
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IncoOmodo

Voy a hacer cambios relevantes en cuanto y donde hago
mis compras de supermercado porque...

inflacion nesocios.
supermercadosPreClOS

seguiren ontingencia,

opciones B
cercanila

compra vega & -

libres ™,

1 reapoyarhOra 10 ferlavl

O
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Los supermercados van a tener que hacer cambios
importantes en su operacion y atencion al cliente porque...

frabajadores = seguridad

Rl Sd Ldvesscaja

matenc} OnNmejorar
gen e lente cerria(r

me]ores
disponibilidad

sistema NOrarilo

El segmento de afectados considera que los supermercados han subido sus precios, y planean buscar opciones mas econémicas o
disminuyendo sus compras. Hacen gran enfasis en mejorar el servicio de atencion de los supermercados, declaran que el personal y las cajas
no son suficientes, y mencionan que los sistemas de autoservicio no funcionan bien.
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CERET®




=®= Neutro

Voy a hacer cambios relevantes en cuanto y donde hago
mis compras de supermercado porque...

saquearon COmp !f’;a r"’
inflacion
opciones  'lugar erslofe r la 3

p recl .Shoravega depende

casa reriero
P uemaron

almacene Sewrlsabarrio
buscarsupermercados

Los clientes neutros declaran haber encontrado alternativas a su supermercado mas cercano o bien deben recorrer distancias mayores para
comprar en otro. Realizaran cambios en su planificacion y horarios de compra. Sugieren que los supermercados deben mejorar calidad y
eficiencia en atencion del personal, ademéas de variedad y precio en sus productos.
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Los supermercados van a tener que hacer cambios

importantes en su operacion y atencion al cliente porque...

necesario comprar
segu1r

g atencion?

C arg filas mantener

U

gente variedad O

familia productos

'—'horarlos meJ orar =

Facil3i cadenas suban

CERET®
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Gasto navideno por segmento

[ ] Voy a gastar mas [ ] Voy a gastar un poco menos + Voy a gastar mucho menos

10%

00%

Las personas en segmento
Incomodo y Neutro muestran
una proyeccion similar para las
proximas compras navidenas.

10%
20%

30%
El segmento de personas
Afectadas demuestra tener
mayor disminucion de gasto
navidenos.

40%

50%

60%

70%
Afectado Incomodo Neutro
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5. Conclusiones

CERE =
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Conclusiones del estudio

« Ante la situacion actual del pais, las personas que se han visto afectadas, han buscado alternativas
al supermercado, han modificado sus horarios de compra y planificado su abastecimiento.
« Si bien han tenido que recorrer mayores distancias para realizar sus compras, la mayoria declara

Experlenma haber vuelto a la normalidad.

« Los clientes se encuentran satisfechos con la seguridad y servicio de atencion en el
supermercado, sin embargo, estas son las dimensiones que principalmente sugieren mejorar.

« La zona Sur declara mayores niveles de satisfaccion, le sigue la zona Oriente y finalmente
Centro/Poniente.

Satisfaccion

CERET®
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Conclusiones del estudio

Percepcion .
Futuro .

42

Reconocimiento moderado de cambios de habitos de compra. La vision sobre |a operacion de los
supermercados €s un poco mas critica.

En pregunta abierta, sugieren mejorar aspectos relacionados a la atencion del cliente pero también
empatizan con el personal del supermercado, pidiendo mejorar su condiciones laborales.

En las zonas Centro/Poniente y Sur las personas declaran que sus gasto disminuiran en navidad.

De acuerdo a las respuestas recogidas identificamos perfiles marcados de clientes.

Clientes afectados han sufrido cierre de locales cercanos y son criticos de la respuesta de los
supermercados. Ademas esperan gastar menos en Navidad.

Clientes incomodos no necesariamente se ven afectados por cierre, pero declaran incomodidad y
cierto grado de insatisfaccion de respuesta supermercados.

Clientes neutros declaran bajo nivel de interferencia con compras y estan en general conformes.
Declaran menor necesidades de cambio.

CERET#

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA



Acerca del estudio

Centro de Estudios de Retail de la Universidad de Chile busca ser un referente
Latinoamericano en provision de conocimiento tecnologico, formacion de
profesionales especializados e informacion objetiva a la industria del retail para
contribuir a su excelencia operacional y generacion de valor para sus clientes.
Para mayor informacion del Centro y sus publicaciones, visitar www.ceret.cl.

Marcel Goic F
Director CERET

Rubi Ruiz V.
Ayudante de Investigacion CERET 2019
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