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Objetivos:

General

Analizar la calidad del servicio y
incidencias en el comportamiento
consumidor de los supermerc
independientes frente a

supermercados de redes de la zon
del Distrito Metropolitano de Quito.

o Definir factores que influyen e

e Analizar la percepcion de

comportamiento del consumido
los supermercados independie
y de redes.

Determinar los aspectos
conllevan la calidad del ser
dentro de los supermercados.

consumidores respecto a la cal

del servicio ofrecido
supermercados independientes
la zona sur del Dis

Metropolitano de Quito.
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E Marco Tedrico:
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Teoria del Comportamiento del
consumidor

J

Teoria motivacional

&

Teoria de la satisfaccion al
cliente

.

Teoria de la lealtad al cliente

{

Teoria de la expectativa de los
SErviC10S




MODELO SERVQUAL

Fiabilidad




Estudios de respaldo:
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ESTUDIOS
DE
SOPORTE
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Z%xp*q n: Es el tamafio de la muestra
n =
e’ p: probabilidad de que ocurra (50% por la hipdtesis)
1,962 x 0,5 % 0,5 g: probabilidad de que ocurra (50% por la hipdtesis)
" T 0,052

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

Z: Es el valor critico de distribucion normal estandar, 1.96
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Andalisis de resultados:

Analisis Univariado

¢Usted prefiere realizar compras en supermercados de redes
(SuperMaxi, Hipermarket, Super Aki, Santa Maria, Mega
Maxi, Mi comisariato, Tuti) o independientes (Supermercado
Don Gato, Supermercados mas por menos, Super Sur, Super
Market de tiendas.

¢Qué factor lo motiva para comprar en un supermercado de
redes (Super Maxi, Hipermarket, Super Aki, Santa Maria,
Mega Maxi, Mi comisariato, Tuti) o independientes (
Supermercado Don Gato, Supermercados mas por menos,
Super Sur, Super Market de tiendas.

W Supermercados de redes
5,20%
7,80%

M Supermercados
independientes

B Horarios de atencién

M Servicios adicionales
M Precio y Ofertas
 Ubicacién
M Otros



Analisis Univariado

Acerca de los productos, ¢Usted prefiere comprar
productos de marca propia del supermercado o
productos con marcas reconocidas en el mercado.

En base a la pregunta de arriba, ¢ Cual es el factor

clave que influye en su eleccion entre marcas
propias y otras opciones en sus compras

habituales?

W Marca propia del
supermercado

M Marca
M Presentacion del producto

M El producto es mejor
M Tamafo de productos

= Por costo del producto



Andlisis de resultados:

Analisis Bivariado

¥
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En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la calidad del servicio en base a la ) 4 ¢ S s
rapidez de respuesta de los trabajadores de los supermercados independientes o .
de redes? Vs ;Se encuentra satisfecho con la informacion proporcionada por el y

personal I ) I

Significacién asintética
Valor (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 114,133 0.000
Razén de verosimilitud 98.907 0.000
Asociacion lineal por lineal 46.470 0.000
N de casos validos 385

Pruebas de chi-cuadrado

a. 11 casillas (44,0%) han esperado una cuenta menor que 5. El recuento minimo esperado es ,04.
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Andlisis de resultados:
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Analisis Bivariado

. Queé factores lo motivan para comprar en un
supermercado de redes o independientes VS ;Usted
considera que el precio influye en su decision de compra?

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién

7

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,340 3 0.016
Razén de verosimilitud 9.089 3 0.028
Asociacion lineal por lineal 0.365 1 0.546
N de casos validos 385

a. 2 casillas (25,0%) han esperado un conteo menor que 5. El recuento minimo esperado es 2,96.
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Propuestas:

CALIDAD DEL SERVICIO

Elementos Tangible

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 presentacion fisica impecable.

Desarrollo:
Duracion 1 dia (3 horas)
Recursos fisicos Material de capacitacién

Recursos humanos | Facilitadores de capacitacion

Presupuesto $ 300 para honorarios del facilitador de la capacitacién y materiales.




Propuestas:

CALIDAD DEL SERVICIO

Seguridad
Objetivo:

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

Estrategia:

Mejorar el sistema de inventarios de productos d
caducados y proximos a caducar.

Desarrollo: IL'

Duracién Proceso continto

Recursos fisicos Software de gestion de inventario

Recursos humanos | Equipo de gestion de inventario designado

Presupuesto $ 1000 para costos operativos.
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Conclusiones: -

«La investigacion proporciond una comprension profunda de las preferencias, necesidades y percepciones de los
consumidores en relacion 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 satisfaccion, resalta la
preferencia por una amplia gama de ofertas. Ademas, el precio, identificado con un 90.10% como factor relevante y la
publicidad exterior, con un 73.80% de percepcion 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 percepcion
de los consumidores de los supermercados.
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Recomendaciones General

,_
[

_ «Se recomienda que los supermercados
independientes adopten estas propuestas para
mejorar la calidad de sus servicios y enriquecer la
experiencia del cliente. La aplicacion de estas
medidas no solo garantizara una atencion mas
satisfactoria, sino que también fortalecera la relacion
con los clientes, generando fidelidad y confianza en
la marca. Ademas, de priorizar la excelencia en el
servicio, se abriran nuevas oportunidades para el
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