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1. Antecedentes del Estudio
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Contexto
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Objetivos

Objetivo general

Objetivos específicos

•

•

•

•

•

•
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Metodología

Medidas objetivo

•

•

•

•

Diseño del 

instrumento

•

Trabajo de campo

•

Análisis

•

•

•
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martes 25 

de agosto y viernes 30 de agosto de 2020

online

estratificada 

Muestra: Toma de encuestas

ZONA # ENCUESTAS

Centro 106

Norponiente 106

Oriente 117

Sur 102

TOTAL 431
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2. Comportamiento del comercio 
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1. Han implementado medidas sanitarias suficientes para la protección de sus compradores.

Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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2. El surtido y la disponibilidad de productos ha sido adecuada.

Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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3. Los precios no han subido, y se han mantenido en sus niveles normales.

Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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4. Han entregado información clara y oportuna de la situación sanitaria, y respecto a los cambios en la 

operación del comercio (horarios de ingreso y otros protocolos de funcionamiento).

Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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5. Han ofrecido alternativas de compra online convenientes para sus clientes.

Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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Medidas sanitarias

Surtido y disponibilidad

Nivel de preciosInformación entregada

Alternativas de compra online

Resumen comportamiento del comercio
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3. Comportamiento de clientes 
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

7. En general, he comprado menos de lo que compraba antes

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. He cambiado el conjunto de tiendas en las que usualmente compraba antes del régimen de cuarentena

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

10. He ido a comprar con menos frecuencia de la que compraba antes

Total general
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Resumen percepción del comportamiento de compra

ESTUDIO DE LA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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4. Compra online 
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

11. En general, ha sido fácil realizar compras a través de páginas web y/o aplicaciones

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

12. Al momento de comprar por internet, me siento cómodo(a) respecto a la seguridad de mis datos 

personales y bancarios

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13. En general, me encuentro satisfecho(a) con las medidas sanitarias de los servicios de despacho

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14. En internet encuentro mejores precios que en el comercio presencial

Total general

RETAIL EN PANDEMIA: COMPORTAMIENTO DE CLIENTES Y RESPUESTA DEL COMERCIO



Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

15. He comprado en tiendas donde no había comprado antes

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

16. En caso de tener problemas al momento de comprar por internet, existe alguien disponible para 

ayudarme

Total general
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Resumen evaluación del comercio online

ESTUDIO DE LA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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5. Comportamiento al disminuir 

medidas de cuarentena 

RETAIL EN PANDEMIA: COMPORTAMIENTO DE CLIENTES Y RESPUESTA DEL COMERCIO



Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

17. Compraré en lugares distintos a los que anteriormente frecuentaba

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total general

18. Disminuiré significativamente la frecuencia con la que realizo mis compras
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Total general

19. Gastaré menos que antes
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

20. Preferiré comprar a través de canales online

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

21. Mientras persista la pandemia, solo compraré en comercios que tomen medidas profundas de 

protección sanitaria

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

22. Cambiaré mis patrones de consumo, para comprar solo lo necesario

Total general
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Resumen perspectiva del comportamiento al disminuir medidas de cuarentena

ESTUDIO DE LA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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6. Percepción sobre la 

actualidad
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

23. Me parece positivo que los centros comerciales comiencen a abrir

Total general
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

24. En general, los centros comerciales han implementado medidas adecuadas para empezar a recibir 

clientes

Total general
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Resumen evaluación de sobre medidas actuales

ESTUDIO DE LA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Totalmente en desacuerdo + En desacuerdoTotalmente de acuerdo + De acuerdo
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7. Segmentación de Clientes
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Metodología de segmentación

Cliente Inercial

•

•

Cliente Medio

•

•

•

Cliente Adaptado

•

40% 49% 11%
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3 segmentos 



Segmentos por zona

SEGUNDO ESTUDIO DE LA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA

Norte Norponiente Oriente
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Adaptado InercialMedio

Sur



Perfil Semántico

En general he comprado menos de lo que compraba antes

He cambiado el conjunto de tiendas en las que usualmente compraba 

antes del régimen de cuarentena

He ido a comprar con menos frecuencia de la que 

compraba antes

Compraré en lugares distintos a los que anteriormente 

frecuentaba

Disminuiré significativamente la frecuencia con la que 

realizo mis compras

Gastaré menos que antes

Preferiré comprar a través de canales online

Mientras persista la pandemia, solo compraré en comercios 

que tomen medidas profundas de protección sanitaria

Cambiaré mis patrones de consumo, para comprar solo lo 

necesario
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5. Conclusiones
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Conclusiones del estudio
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•

•

•

•



Conclusiones del estudio
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•

•

•

•



Conclusiones del estudio
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•

•



ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA

9. Anexos



Cálculo del error muestral:

𝑝

𝑛

𝐸𝑟𝑟𝑜𝑟 95% = 1,96
𝑝 1 − 𝑝

𝑛

Error muestral por sección: Comportamiento de clientes 

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA

Comportamiento de Clientes 

(P7-P9)

Compra Online

(P10-P15)

Disminución de 

Cuarentenenas (P16-P21)

Apertura de Malls (P22-P23)



Acerca del estudio
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http://www.ceret.cl/

