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CALIDAD DEL SERVICIO

Influencia crucial en el
comportamiento del consumidor.

01

02

CAMBIOS EN LOS HÁBITOS DE COMPRA

La evolución de los hábitos de compra subraya
la importancia de abordar adecuadamente la
atención al cl iente en supermercados.

03

IMPACTO EN LAS DECISIONES DE COMPRA Y LEALTAD
DEL CONSUMIDOR

Necesidad de comprender factores que afectan estas
decisiones para mejorar la experiencia del cl iente y la

competit iv idad de los supermercados



•Los factores que influyen en el comportamiento del consumidor para alinear
estrategias comerciales, aumentar la lealtad de los clientes y garantizar la
relevancia a largo plazo en un entorno empresarial cambiante.

•Se evalúo las incidencias específicas que pueden influir en el
comportamiento del consumidor en supermercados del sur del Distrito
Metropolitano de Quito, lo que proporciona una perspectiva contextualizada
para la investigación. 

•Se establece el servicio al cliente como un elemento distintivo que puede
contribuir al posicionamiento en la mente de los clientes y generar una ventaja
competitiva, centrándose en aspectos como la satisfacción del cliente, la creación
de valor y la calidad de los servicios prestados.



General

Analizar la calidad del servicio y sus
incidencias en el comportamiento del
consumidor de los supermercados
independientes frente a los
supermercados de redes de la zona sur
del Distrito Metropolitano de Quito.

Definir factores que influyen en el
comportamiento del consumidor en
los supermercados independientes
y de redes.

Determinar los aspectos que
conllevan la calidad del servicio
dentro de los supermercados.

Analizar la percepción de los
consumidores respecto a la calidad
del servicio ofrecido por
supermercados independientes en
la zona sur del Distrito
Metropolitano de Quito.

Objetivos:





Fiabilidad

Elementos Tangibles

Empatía

Seguridad

Capacidad de respuesta



Factores determinantes en el Comportamiento del Consumidor
en la compra de vehículos SUV en el norte de Quito

La calidad del servicio como causa en el proceso de compra de
los clientes en los supermercados de la ciudad de Guayaquil.

Calidad del servicio y su influencia en la satisfacción del cliente
en la empresa Supermercados El Super Sac Chiclayo.

Calidad del servicio y satisfacción de clientes en el
supermercado Plaza Vea-Huánuco.
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n: Es el tamaño de la muestra

p: probabilidad de que ocurra (50% por la hipótesis)

q: probabilidad de que ocurra (50% por la hipótesis)

e2: error muestral es la precisión o el error (0,05) con un nivel de
confianza del 95%

Z: Es el valor crítico de distribución normal estándar, 1.96

n = 384,16

n = 385



Análisis Univariado



Análisis Univariado



En una escala del 1 al 5, ¿cómo calificaría la calidad del servicio en base a la
rapidez de respuesta de los trabajadores de los supermercados independientes o
de redes? Vs ¿Se encuentra satisfecho con la información proporcionada por el
personal

 Análisis Bivariado



¿Qué factores lo motivan para comprar en un
supermercado de redes o independientes VS ¿Usted
considera que el precio influye en su decisión de compra?

 Análisis Bivariado



Propuestas: 

Objetivo:
Proponer propuestas para mejorar la calidad del
servicio en los supermercados independientes,
considerando las preferencias y expectativas de los
consumidores en la zona Sur del Distrito Metropolitano
de Quito. 

Estrategia:
Capacitar al personal sobre la importancia de mantener
una presentación física impecable.

Desarrollo:



Propuestas: 

Objetivo:

Garantizar la seguridad y bienestar de los clientes y el
personal.

Estrategia:

Mejorar el sistema de inventarios de productos
caducados y próximos a caducar.

Desarrollo:

Seguridad



•La investigación proporcionó una comprensión profunda de las preferencias, necesidades y percepciones de los
consumidores en relación con los supermercados. Se identificaron patrones, tendencias de compra y factores
significativos que influyen en su comportamiento. La variedad de productos, con un 53% de satisfacción, resalta la
preferencia por una amplia gama de ofertas. Además, el precio, identificado con un 90.10% como factor relevante y la
publicidad exterior, con un 73.80% de percepción adecuada en los supermercados de redes, son determinantes. Estos
factores revelan la complejidad y la diversidad de aspectos que impactan en las decisiones de compra y en la percepción
de los consumidores de los supermercados. 

•La calidad del servicio en los supermercados es un aspecto crucial que influye directamente en la satisfacción y fidelidad
de los clientes. Asegurar una experiencia positiva para los consumidores no solo promueve la lealtad a la marca, sino que
también aumenta las probabilidades de recompra y la reputación del establecimiento en el mercado. Por lo tanto,
garantizar la calidad del servicio no solo es un objetivo estratégico, sino una necesidad para mantener la competitividad y
el éxito a largo plazo en el mercado. 

•Basándonos en los resultados de la investigación, se destaca que los consumidores de la zona sur del Distrito
Metropolitano de Quito valoran diversos aspectos al evaluar la calidad del servicio en los supermercados independientes.
Se ha observado que la percepción de calidad está estrechamente relacionada con los factores que influyen en la
decisión de compra. 





•Se recomienda que los supermercados
independientes adopten estas propuestas para

mejorar la calidad de sus servicios y enriquecer la
experiencia del cliente. La aplicación de estas
medidas no solo garantizará una atención más

satisfactoria, sino que también fortalecerá la relación
con los clientes, generando fidelidad y confianza en

la marca. Además, de priorizar la excelencia en el
servicio, se abrirán nuevas oportunidades para el

crecimiento y la diferenciación en un mercado
competitivo.
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