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1. Antecedentes del Estudio
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Contexto

Dado el contexto nacional de emergencia sanitaria por el Covid-19, medimos las
percepciones de clientes respecto a como han cambiado los habitos de

compras de los clientes, y cual ha sido la respuesta que han tenido los distintos
COomercios.
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Objetivos

Objetivo general

Caracterizar cambios en comportamiento de compra y evaluar la respuesta de los distintos
establecimientos comerciales, dado el contexto de emergencia sanitaria en el pais.

Objetivos especificos

Medicion de variables como:
Evaluacion a las respuestas del comercio
Cambio en comportamientos de compra
Evaluacion del comercio online
Perspectivas de cambio al disminuir cuarentena
Percepcion sobre la actualidad
Analisis por segmento de cliente
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Metodologia

Medidas objetivo Diseno del Trabajo de campo

Evaluacion Instrumento Encuestas online,
respuestas del Afirmaciones en semi-asistidas y
comercio. sentido positivo. estratificadas por
Comportamientos Encuestados(as) sectores, a

de compra. responden que tan quienes hayan
Evaluacion del de acuerdo estan comprado en el

comercio online. con las comercio hace 3
Percepcion de la afirmaciones. meses al menos.
actualidad.
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Muestra: Toma de encuestas

Trabajo de campo realizado entre los dias martes 25
de agosto y viernes 30 de agosto de 2020

Las encuestas se llevaron a cabo online con una
muestra estratificada para representar toda la Region
metropolitana (filtro de entrada haber comprado en el

comercio en los ultimos tres meses)

ZONA # ENCUESTAS

Q Centro 106
9 Norponiente 106
Oriente 117

Sur 102

TOTAL 431
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Quilicura  { Huechuraba

Pudahuel

Maipd

Otras comunas:
Padre Hurtado
¥ Colina
Talagante, Buin, Paine

SR

San Bernardo

Trabajo de campo entre 25/108 y 30/08 del 2020
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2. Comportamiento del comercio

Las siguientes preguntas buscan conocer la opinion de los(as) clientes sobre el comportamiento del comercio
frente a la emergencia sanitaria por el Covid-19.

CERET®
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1. Han implementado medidas sanitarias suficientes para la proteccion de sus compradores.

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

100%
80%
60%

40%
20%

40%

60%

80%

100%

Supermercados Tiendas por Departamento Farmacias Ferias Almacenes de Barrio

CERET®
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2. El surtido y la disponibilidad de productos ha sido adecuada.

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

100%
80%
60%
40%
20%

40%

60%

80%

100%

Supermercados Tiendas por Departamento Farmacias Ferias Almacenes de Barrio

CERET®
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3. Los precios no han subido, y se han mantenido en sus niveles normales.

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

100%
80%
60%
40%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Supermercados Tiendas por Departamento Farmacias Ferias Almacenes de Barrio

CERET®
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4. Han entregado informacion clara y oportuna de la situacion sanitaria, y respecto a los cambios en la
operacion del comercio (horarios de ingreso y otros protocolos de funcionamiento).

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

100%
80%
60%
40%
20%

20%

40%

60%

80%

100%

Supermercados Tiendas por Departamento Farmacias Ferias Almacenes de Barrio

CERET®
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9. Han ofrecido alternativas de compra online convenientes para sus clientes.

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

100%
80%
60%
40%
20%

C
- o

40%

60%

80%

100%

Supermercados Tiendas por Departamento Farmacias Ferias Almacenes de Barrio

CERET®
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Resumen comportamiento del comercio

Medidas sanitarias
5.0

Alternativas de compra online Surtido y disponibilidad

Informacion entregada Nivel de precios

—e—Supermercados  —e—Tiendas por Departamento  —e—Farmacias —e—Ferias —e—=Almacenes de Barrio

CERET®
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3. Comportamiento de clientes

Las siguientes preguntas buscan conocer el comportamiento de compra de los(as) clientes en el contexto de
emergencia sanitaria por el Covid-19 en Chile.

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0% 2%

Centro Norponiente Oriente Sur

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
2%
25%

0%
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Centro

Norponiente

Oriente

18

3%
1%
Sur
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Resumen percepcion del comportamiento de compra

100%

80%

60%

40%

20%

0%

20%

40%

. Totalmente de acuerdo + De acuerdo

. Totalmente en desacuerdo + En desacuerdo

He comprado menos de lo
que compraba antes

He cambiado el conjunto
de tiendas en las que
usualmente compraba

He comprado con menos
frecuencia que antes

19
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4. Compra online

Las siguientes preguntas buscan conocer la experiencia de compra de los(as) clientes a traves del
canal online.
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11. En general, ha sido facil realizar compras a través de paginas web y/o aplicaciones 3

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%
0% 1 %

Centro Norponiente Oriente

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

personales y bancarios

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25% I
0%
Centro Norponiente Oriente Sur

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
o)
. En desacuerdo 5%
. Totalmente en desacuerdo
Total general o0%
1%
25%
0% 2% 2% 1%

Centro Norponiente Oriente

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

CERET®

RETAIL EN PANDEMIA: COMPORTAMIENTO DE CLIENTES Y RESPUESTA DEL COMERCIO CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL




15. He comprado en tiendas donde no habia comprado antes ”

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

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

ayudarme

100% 2%

. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo

Total general 50%

25%

0%
Centro Norponiente Oriente Sur

CERET®
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Resumen evaluacion del comercio online

. Totalmente de acuerdo + De acuerdo

100%
80%
60%
40%
20%

0%

20%

40%

Me siento
coémodo(a) con la

Ha sido facil
comprar a través de

canales online seguridad de mis las medidas
datos sanitarias de los
servicios de
despacho
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Me encuentro
satisfecho(a) con
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. Totalmente en desacuerdo + En desacuerdo

He comprado en
tiendas donde no
habia comprado
comercio presencial antes

En caso de problemas
al comprar, existe
alguien disponible

para ayudarme

CERET®

En internet
encuentro mejores
precios que en el




5. Comportamiento al disminuir
medidas de cuarentena

Las siguientes preguntas buscan conocer su percepcion sobre lo que ocurrira tras disminuir las
medidas de cuarentena.

CERET®
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17. Compraré en lugares distintos a los que anteriormente frecuentaba .

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

CERET®
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18. Disminuiré significativamente la frecuencia con la que realizo mis compras

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%
2%

0%
Centro Norponiente Oriente

CERET®
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19. Gastaré menos que antes :

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

CERET®
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20. Preferiré comprar a través de canales online

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%

0%
Centro Norponiente Oriente

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

proteccion sanitaria

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
1%
25%
0% 3% 1% 2%

Centro Norponiente Oriente

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

100%
. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo
Total general 50%
25%
0% 3% 3%

Centro Norponiente Oriente

CERET®
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Resumen perspectiva del comportamiento al disminuir medidas de cuarentena

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

100%

80%

60%

40%

20%

0%

20%

40%
Compraré en Disminuiré Gastaré menos que  Preferiré comprar a Solo compraré en  Cambiaré mis patrones

lugares distintos a significativamente antes través de canales comercios que de consumo, para
los que la frecuencia con la online tomen medidas comprar solo lo

anteriormente que realizo mis profundas de necesario
frecuentaba compras proteccion sanitaria

CERET®
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6. Percepcion sobre la
actualidad

Las siguientes preguntas buscan evaluar la percepcion del cliente respecto a las medidas
actualmente adoptadas por el comercio.

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

100% 1% 1%

. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo

Total general 50%

25%

0%
Centro Norponiente Oriente Sur

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

clientes
100% 2%

. Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
. En desacuerdo 75%
. Totalmente en desacuerdo

Total general 50%

25%

0%
Centro Norponiente Oriente

CERET®
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Resumen evaluacion de sobre medidas actuales

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

20%
0%
20%
40%
60%
80%

Me parece positivo Los centros comerciales

que los centros han implementado
comerciales medidas adecuadas para
comiencen a abrir empezar a recibir clientes

CERET®



7. Segmentacion de Clientes

CERET®
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Metodologia de segmentacion

Las personas encuestadas fueron distribuidas en 3 segmentos tal que de acuerdo a su comportamiento de
compray sus perspectivas respecto al futuro cercano.

Cliente Inercial

No ha cambiado sus patrones
de compra, asociados a
monto o0 cantidad de compra,
0 comercios frecuentes.

Si ha cambiado la frecuencia
de compra (lo cual puede ser
inevitable debido al contexto).

Cliente Medio
Se encuentra en un punto
intermedio respecto a cambios 0
adaptaciones.
Es quien menos ha tenido que
disminuir su frecuencia de
compra.
Luego de la cuarentena, prefiere,
menos que otros clientes,
comercios con mayores medidas

sanitarias.

RETAIL EN PANDEMIA: COMPORTAMIENTO DE CLIENTES Y RESPUESTA DEL COMERCIO

Cliente Adaptado
Es quien posee un mayor nivel
de adaptacion en este
contexto, 0 bien, quien mas
cambios a realizado respecto
a sus patrones de compra
antes de la pandemia.

CENTRO DE ESTUDIOS DEL RETAIL
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Segmentos por zona

Norte Norponiente Oriente Sur

32% 20% 31% 27% 17%

27% 32% 28%

I Adaptado I Medio | Inercial

CERET®
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Perfil Semantico 10 15 20 25 30 35 40 45 50

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 -@- |nercial
compraba antes

Compraré en lugares distintos a los que anteriormente
frecuentaba

Disminuiré significativamente la frecuencia con la que Medio
realizo mis compras

Gastaré menos que antes

Preferiré comprar a través de canales online == Adaptado

Mientras persista la pandemia, solo compraré en comercios
que tomen medidas profundas de proteccion sanitaria

Cambiaré mis patrones de consumo, para comprar solo lo
necesario

CERET®
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5. Conclusiones
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Conclusiones del estudio

« Los clientes se encuentran satisfechos con las medidas sanitarias que han tomado

Comportamiento superme_zrcados, farmam_as y almacenes d_e barrio. $|n e_mbargg, esto no ocurre con
: ferias, siendo el comercio con mayores niveles de insatisfaccion.

del comercio - Los clientes perciben un alza en los precios de supermercados, seguido por ferias y

tiendas por departamento.

« Los clientes han comprado con menos frecuencia y en cantidad que antes en los

: comercios estudiados.

Compor_tamlento  Una porcion importante de los clientes ha cambiado el conjunto de tiendas en las que
de clientes solia comprar.

CERET®
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Conclusiones del estudio

« La mayoria de los clientes declara que ha sido facil realizar compras mediante
paginas web y/o aplicaciones. Ademas, se encuentran satisfechos con las medidas

Compra online sanitarias que se han tomado en los servicios de despacho.

 Durante la emergencia sanitaria, los clientes han comprado en tiendas donde antes no
lo hacian.

» Los clientes declaran que mientras persista la pandemia, solamente compraran en
comercios que tomen medidas profundas de proteccion sanitaria.

Al analizar los patrones de consumo de los clientes, la mayoria declara que comprara
solamente lo que es necesario.
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Conclusiones del estudio "

« Al analizar la percepcion que tienen los clientes sobre los centros comerciales se
Percepci()n sobre puede concluir que estos pgrciben de f_orma r!egati_vg la medida. | |
« Sumado a lo anterior, los clientes consideran insuficientes las medidas de proteccion
sanitaria que han implementado los centros comerciales para recibir a las personas.

la actualidad

CERET®
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9. Anexos

ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA SUPERMERCADISTA
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Error muestral por seccion: Comportamiento de clientes

4 I
Calculo del error muestral:

Total de  Error estadistico

respuestas  Min. Max. El error estadistico de muestreo se calcula al
Comportamiento de Clientes 95% de confiabilidad con la siguiente formula:
(P7-P9)

Compra Online* (1 )
(P10-P15) _
Error(95%) = 1,96 P P
Disminucion de n
Cuarentenenas (P16-P21) \

Apertura de Malls (P22-P23) Donde p es el porcentaje de personas de
acuerdo o muy de acuerdo con el concepto, y
n el tamano de la muestra

N J

*Solo responden encuestados(as) que han realizado compras a través del comercio online.

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 tecnoldgico, 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 2020

José Barahona S.
Ayudante de Investigacion CERET 2020
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