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Supermercados:c! 77%de los
clientes esta satisfechoconla
calidad de servicio querecibe

Jumbo liderd la medicion del Ceret, alcanzando un nivel de satisfaccion de 89%, le
sigue, Big John con 81,5% y Tottus Express con 81,3%. Los que obtuvieron los niveles
mas bajos de satisfaccion fueron Ekono con 64, 2% y Santa Isabel con 68,9%.

C.CABELLO/ G.ORELLANA
—Una alta percepcién del
servicio que otorgan los su-
permercados tienen los con-
sumidores. Asi lo reveld la
1ltima medicién de Calidad
de Servicio en la Industria
de Supermercados, realizada
por el Centrode Estudios del
Retail (Ceret), perteneciente
al departamento de Ingenie-
ria Industrial de la Universi-
dad de Chile (Dii).
Deacuerdo con los resulta-
dosdel estudio-hechoen 54
supermercados delaRegion
Metropolitana, en el que se
entrevisté a mas de 3.000

jj

iQué hapasado?Un

76,5% de los clientes esta
satisfecho con la calidad
de servicio entregado por
su supermercado. En el es-
tudio participaron las ca-
denas Walmart, Cencosud,
Falabella, SMU y Big John.

iPor qué ha pasado?
Asilo revelé una medicién
de Calidad de Servicio en
la Industria de Supermer-
cados realizada porel
Centro de Estudios del Re-
tail (Ceret) a mds de 3.000
clientes.

:Qué consecuencias tie-
ne? Jumbo es el supermer-
cado que liderd la medicién,
alcanzando un nivel de sa-
tisfaccién de 89%, le sigue
Big John con 81,5% y Tottus
Express con 81,3%. Los que
obtuvieron los niveles mas
bajos de satisfaccién fueron
Ekono con 64,2% y Santa
Isabel con 68,9%.

clientes-, ante la pregunta
general de si estd o no satis-
fecho consu supermercado,
el 76,5% de los consumidores
encuestados respondio De
Acuerdo o Totalmente de
Acuerdo, mientras que 5,6%
sefiald estar insatisfecho con
algtin local.

En el estudio participaron
las cadenas Walmart (Hiper
Lider, Express de Lider y
Ekono), Cencosud (Jumboy
Santa Isabel), Falabella (To-
ttus y Tottus Express), SMU
(Unimarc, OK Market) y Big
John, hoy en manos de la
mexicana Femsa.

Jumbo es el supermercado
que liderd la medicidn, al-
canzando un nivel de satis-
faccién de 89%, le sigue Big
John con 81,5% vy Tottus Ex-
press con 81,3%. Los que ob-
tuvieron los niveles mas ba-
jos de satisfaccién fueron
Ekono con 64,2% y Santa Isa-
bel con 68,9%.

“Hay muchos elementos
quetiene que ver conubica-
cién o como estdn construi-
das que transmiten percep-
ciones de baja calidad y son
biendificiles de mejoraren el
corto plazo”, sefialo Marcel
Goic, director del Ceret.

Por tipo de recinto, la me-
dicién revela que son los su-
permercados grandes los que
obtienen los mas altos nive-
les de satisfaccién alcanzado
la cifra de 80,1%. Los forma-
tos tradicionales, en tanto,
llegan al 75,7% v las tiendas
de conveniencia obtienen
unaevaluacion un poco me-
nor, con 74,3%.

Al desagregar por sector,
se observa que lazonaorien-
teesla que presentamayores
niveles de satisfaccion con

Objetivos
El estudio mide
satisfaccion, lealtad

un 77,7%, mientras que la
zona sur los mas bajo con la
cifra de 73,2%.

Dentro de las dimensiones

confianzay respuestayservi-
cio obtuvieron las valoracio-
nes mas bajas, con 77,5% y
67,9%, respectivamente.

LEALTADY PRECIOS.Lalealtad
de los consumidores hacia
sus supermercados fue otro
punto analizado porel Ceret.
En promedio, el 94,3% com-
pra otra vez en la cadena es-
cogida yel 83,5%larecomien-
da, siendo los supermerca-
dos tradicionales los que se
llevan las preferencias.

Jumbo es el supermercado
con nivel de lealtad maés alto,
con una puntuacion de 2,82;
seguido de Tottus Express
(2,73) y Big John (2,72). Mien-
trasquelavaloracién masbaja
la obtuvo Ekono con 2,40.

“Engeneral, lalealtad delos
encuestados es acorde asuni-
vel de satisfaccion”, dice el es-
tudio. Entérminosdelealtad,
el puntaje mas alto lo obtiene
Jumboyel més bajo Ekono. De
lamisma formaocurreentér-
minos de satisfaccion”.

Segun el estudio, Hiper Lider
es considerado porlos consu-
midoresencuestados comoel
supermercado maseconémi-
co, y Jumbo como el mas caro.
En promedio, los clientes de
otros supermercado perciben
que Hiper Lider tiene precios
un3,4% miés bajos y Jumboun
11,8% mds altos.

Entre los formatos tradicio-
nales, Expressde Liderescon-
siderado como el supermerca-
doconlos precios mas econo-
micos, y Tottus Expresscomo
el més caro, con precios en
promedio un 8,8% mas altos.

LEY DE ETIQUETADO. En plena
marcha de la Ley de Etique-
tadode Alimentos, un48,1%
delas personassefialé que la

DATOS DELA ENCUESTA

80,1%

Esel nwal e satisfaccion
promedio alcanzado por los
grandes supermercados en
el pais.

3.001

Clientes respondieron la
encuesta realizada por
Centro de Estudios del Re-
tail (Ceret).

48,1%

Dalnseonﬂ.lndorss encues-
tados sefialaron que la nue-
va informacién nutricional
(Ley de Etiquetado) le ayudé
a tomar decisiones de ali-
mentacion mas saludables.

Ademas, soloun 16% de los
encuestados asegurd que re-
dujolacantidad de alimentos
que contienen sellos, mien-
tras que el 12% cambio de
marca. En tanto, un 11% sos-
tuvoque dejo de comprar pro-
ductos. Sinembargo, un49%
dice que no cambié en nada
sudecisiénde compra, yasea
por opcién o por costumbre.

“En general, casi la mitad
de los encuestados no ha
cambiado sus hdbitos de
compra”, dice el estudio. @

&

y percepcion de pre- que componenlacalidaddel nuevainformacién nutricio-
cios de los clientes servicio estdn la confianza, nal le ayudd a tomar deci- Un 72% de los encuestados
encuestados. empatia, accesibilidadysegu-  siones de alimentacion més  declara escoger el local por
ridad, tangibilidad (instala- saludables, mientrasqueun gy ubicacién, como primera
ciones fisicas), y respuestay  38,6%delosencuestadosres-  razén yun 17% por la fami-
. servicio. Sobre ellas, la me- pondié queeletiquetadono  liaridad del local, como
— diciondel Ceretobtuvoquela  le ha ayudado. segunda razon.
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