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RESUMEN

El presente proyecto como objetivo principal quiere dar a conocer que hay variables
relacionadas con el desarrollo de las organizaciones, estas variables son la atencion al cliente
y cuan importante es para el logro de metas en una empresa. Cualquier organizacion exitosa
dependeréa de la demanda de los clientes. Paralelamente ubicamos otra variable y es la calidad
del servicio, relacionada intimamente con los recursos humanos, aqui cabe sefialar que una
buena seleccion de personal, respetando perfiles, una adecuada capacitacion y motivacion,

seran claves para la atencion al cliente y su satisfaccién mediante la calidad de servicio.

Concluye Celada, Jorge (2014) que: Calidad del servicio es un factor bésico, casi
imprescindible en las empresas contemporaneas, que intenta satisfacer necesidades y
requerimientos de los clientes para lograr un lugar en el mercado y ser competitivos. Esta es
una medida del éxito en las organizaciones que ayuda a desarrollar lealtad, por un lado, y de

otra rentabilidad.

La satisfaccion del cliente se vuelve cada vez mas exigente, porque existe ahora mayores
opciones que van mas alla de los precios y que tiene que ver con la experiencia de compra, es
decir: la calidad del servicio. La lealtad se obtiene como consecuencia de esta satisfaccion y
de la manera en que las organizaciones exceden las expectativas de sus clientes; dicha
satisfaccion debe ser un proceso continuo que permita generar un ciclo de constante

renovacion, agregando valor.

Péag.
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La calidad es sinbnimo de competencia y ésta tiende a generar mayores opciones para
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los clientes de tal forma que el éxito se puede medir como la capacidad de proveer un mayor

valor que logre superar al de sus competidores. Revista Logaste (abril, 2016)

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, estrategias,

competencia
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El éxito de una organizacion se basa en obtener la satisfaccion del cliente a traves de productos
y servicios con una calidad asociada a su experiencia de compra. Existen tantas empresas para
un mismo rubro que el nimero de productos ofrecidos pueden exceder las expectativas de los
clientes, esto significa que debe existir un elemento diferenciador por cada uno de ellos para

sobreponerse o sobrepasar a los de la competencia.

Los supermercados son organizaciones que ofrecen servicios mediante la venta de productos
equivalentes y muy similares al de sus competidores. Para tener éxito ya no es suficiente las
estrategias genéricas de Michael Porter sobre liderazgo en costos si no que se hace
fundamental la diferenciacion en el servicio que se brinda, el enfoque hacia grupos especificos

de consumidores, cuyas necesidades, gustos y preferencias difieren.
A raiz de este analisis se pueden plantear las siguientes interrogantes:
¢ Qué estrategias de calidad desarrollan los supermercados?
¢ Qué acciones asumen los supermercados para elevar su nivel de calidad?
¢Qué determina los niveles de satisfaccion en los clientes de los supermercados?
¢ Cudl es el perfil de los clientes que consumen en los supermercados?

De estas cuestiones planteadas podemos inferir que existen algunas con mayor realce y que
involucran a las anteriores. Es por ello que las preguntas de investigacion se pueden plantear

de la siguiente manera:
¢Cudl es el nivel de la calidad ofrecida por los supermercados?

¢Cual es el nivel de satisfaccion percibido por los clientes?

Péag.
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Para el desarrollo de esta investigacion se hace necesario revisar literatura concerniente a la

calidad de servicios y satisfaccion de clientes en relacion a los supermercados en un periodo
comprendido desde el afio 2010 hasta el 2018 que involucra investigaciones y articulos
cientificos que nos lleven a conocer algunas de las estrategias usadas por los supermercados
en la mejor de la calidad de sus servicios asi como los instrumentos usados para la

determinacion de la satisfaccion de los clientes.
Los objetivos para la presente investigacion son:
Determinar el nivel de la calidad ofrecida por los supermercados.

Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los clientes de los supermercados.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se ha realizado la revision sistematica de la literatura cientifica, se basé en la metodologia

PRISMA. Ante las preguntas
¢Cudl es el nivel de la calidad ofrecida por los supermercados?
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion percibido por los clientes?

Se efectla la Revision sistematica de la literatura cientifica desde el 2010 hasta el 2018. Y se

obtuvo informacion mediante recopilacion de las siguientes paginas y textos:

v' (Martha Elena Vargas Q., Luzangela Aldana de Vega, 2014), Calidad y

Servicio: Conceptos y herramientas

Péag.
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(Lilian Garcia Martinez, 2012), sistemas automatizados de satisfaccion del

cliente.

(Patrick Mesina Calderon, Evelyn Ogeda Manriquez, 2016) Determinantes de
la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Los Angeles.
http://repositorio.udec.cl/handle/11594/2248/browse?value=0Ogeda+Manr%C
3%ADque

(Revista iberoamericana para la investigacion y el desarrollo educativo, 2007)
La calidad en el servicio en las tiendas de abarrotes y un minisuper del
fraccionamiento en la ciudad de Mérida, Yucatan.

(Revista digital Universidad Nacional de la Plata, 2014), La satisfaccion del
cliente con el supermercadismo en areas de  frontera.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=511651380005

(Paulo Millones Zagal, 2010) Medicién y control del nivel de satisfaccion de
los clientes en un supermercado.
https://pirhua.udep.edu.pe/handle/11042/1233

(Revista Innovar Journal, revista de ciencias administrativas, 2012) factores

explicativos de la lealtad de clientes de los supermercados.
http://www.redalyc.org/pdf/818/81824866012.pdf

(Gelsi M. Alvarez C. 2012) satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales.
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/ AAS3832.pdf

(Articulo de investigacion cientifica y tecnoldgico Universidad del Valle,

2014) la calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué:

Péag.
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EN EL SECTOR DE SUPERMERCADOS”:
un analisis desde la escala multidimensional.

http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=225033236006

v (Lisset Yris Ojeda Mamani, 2017), Calidad de servicio asociado con la
satisfaccion del cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de
Juliaca-Puno 2017. http://repositorio.upeu.edu.pe/handle/UPEU/739

v" (Cintya Mendoza Bonifacio, 2014), Relacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Supermercado Metro  Chilca).
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/6959

v" (Luis Eduardo Ortiz Ospino, Pabla Eusebia Peralta Miranda) Anélisis de los
factores que influyen en la toma de decisiones de los habitantes de la ciudad de
Barranquilla para realizar compras en tiendas o0 supermercados.
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=2625755

v (Luis Humberto Roldan Arbieto, Jorge Luis Balbuena Lavado, Yanela Karin
Mufioz Mezarina). Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en
supermercados limefios.

http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1676

Se utilizan las palabras claves para una bisqueda adecuada y de ésta manera poder garantizar

las preguntas de la investigacion

v' Calidad AND de servicio
v' Calidad de servicio AND satisfaccion del cliente
v' Calidad AND de servicio

v Servicio AND supermercados

Péag.
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Se busco en las siguientes paginas de internet, articulos cientificos referentes:

Redalyc, Google académico, Scielo. Encontrandose en Dialnet 8,979 articulos, en

Redalyc 1766 articulos y en Scielo 1118 articulos, mostrado en la figura 1

FIGURA 1. BUSQUEDA DE LITERATURAS CIENTIFICAS

REDALYC

(1766

Dialnet Scielo

(8979 Récord

(1118 Récord
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

.3.1 Resultados de la busqueda y seleccion de estudios

La busqueda de articulos en las bases de datos/ motores de busqueda, proporcioné un total de

55 articulos referentes al tema de investigacion, comprendidos en el periodo del 2010 al 2018,

distribuidos de la siguiente manera: Scielo, 10 articulos, Dialnet 12 articulos; Redalyc, 17

articulos, Google Académico, 16 articulos. Se prosiguio a descartar duplicados, quedando con

25 articulos. Aplicando criterios de inclusion y exclusion, se obtuvo como consecuencia final

13 articulos para la presentacion de los resultados.

Tabla 1. Cuadro que muestra nombre de la empresa, naturaleza del negocio entre otros

factores relevantes de los 13 articulos de investigacion.

UNIVERSIDAD NATURALEZA PAIS REVISTA DE ANO
DE LA PUBLICACION DE
UNIVERSIDAD ARTICULO
Universidad PUBLICA COLOMBIA | Calidad y Servicio: | 2014
tecnoldgica de Pereira Conceptos y
herramientas
Universidad Dr. | PRIVADA COLOMBIA | sistemas automatizados | 2012
Rafael Belloso de satisfaccion  del
Chacin cliente.
Universidad de | PUBLICA CHILE Observatorio  Laboral | 2016
Concepcién, Chile Revista Venezolana
Universidad Juarez del | PUBLICA MEXICO Revista iberoamericana | 2016
Estado de Durango para la investigacion y el
desarrollo educativo
Péag.
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Universidad Nacional | PUBLICA ARGENTINA | Revista digital | 2014
de La Plata Buenos Universidad Nacional de
Aires, Argentina la Plata
Universidad de Piura | PUBLICA PERU Programa Académico de | 2010
Ingenieria Industrial y
de Sistemas
Universidad Nacional | PRIVADA COLOMBIA | Revista Innovar Journal, | 2012
de Colombia Bogota revista de ciencias
administrativas
UNIVERSIDAD PUBLICA VENEZUELA | Tesis de grado (Magister | 2012
CATOLICA Sistema de la Calidad)
ANDRES BELLO
Universidad del Valle | PUBLICA COLOMBIA | Tesis de grado 2014
Cali, Colombia
Universidad Peruana | PUBLICA PERU Ingenieria  Industrial. | 2017
Union Actualidad y Nuevas
Tendencias
Universidad Cesar | PRIVADA PERU Tesis de grado 2017
Vallejo
Universidad de la | PUBLICA COLOMBIA | Corporacion 2014
Guajira Universitaria
Latinoamérica
Colombia
Pontificia universidad | PRIVADA PERU TESIS DE GRADO 2010
Catdlica del Peru
Péag.
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Figura 2. Ubicacion geogréfica de los paises a los que pertenecen las universidades

referenciadas en el estudio

< México

< Venezuela
+» Colombia
< Peru
« Chile

+ Argentina

3.2  Muestreo y caracteristicas de la muestra

El procedimiento de seleccién y muestra fue reportado en 11 (45%) articulos, todos fueron
muestreos probabilisticos en diferentes tipos, asimismo todos presentaron sustentos

biogréficos. En cuanto a las caracteristicas de la muestra, los tamafios muestrales de los

Pag.
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estudios se encuentran en el rango de n= 55 hasta n= 8,907 en diferentes ciudades de paises

latinoamericanos.
3.3 Resumen de los resultados

Podemos indicar que hallamos variadas descripciones de la correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de clientes en el sector de supermercados, en la cual se observo el
proceso principal: inicia con la experiencia de compra, si hay un buen servicio y logra superar
la expectativa del cliente, esto generara el retorno y fidelidad del mismo, lo cual resultara en
el incremento de ingresos para el supermercado.

1 Martha Elena Vargas Q., Luzangela Aldana de Vega, Calidad y Servicio: Conceptos y
herramientas. Este texto incluye nuevos capitulos que armonizan y articulan los conceptos
desde la planeacion, la implementacion, la verificacion y el ajuste de los procesos que se
desarrollan en las organizaciones. De este modo se busca afianzar de manera sencilla el
conocimiento que se aborda desde la calidad y el servicio, conceptos o estrategias que, como
bien afirman los doctores Joan Ginebra y Rafael Arana de la Garza en su texto Direccion por
servicio. El nuevo enfoque de la calidad, no pueden ser tomados de forma separada

calidad, servicios, herramientas

2 Lilian Garcia Martinez, Sistemas automatizados de satisfaccion del cliente. Los
sistemas de gestion empresarial han cambiado en el contexto actual. La creciente
competitividad y globalizacion han convertido la satisfaccion del cliente en el elemento mas
importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de cualquier empresa, descrito de
forma explicita en la norma ISO 9001:2000. En la actualidad, el desarrollo de las Nuevas
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, han facilitado la gestion de

cuestionarios, mediante la web, bases de datos y correos electronicos. Toda la informacién

Péag.
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con respecto a la satisfaccion del cliente se recoge de manera aislada, dificultando su

procesamiento y analisis posterior. Este libro aborda aspectos teoricos relacionados con la
gestion de la calidad y las metodologias, lenguajes y herramientas para el desarrollo de
software; ademas propone una aplicacion web dindmica que viabiliza la gestion de quejas,
sugerencias, el procesamiento de encuestas y la obtencion de resultados, a través de busquedas
especializadas y analisis de la informacién. El tema abordado resulta util para estudiantes y
profesionales que se desempefian en el campo de las ciencias informaticas y empresariales.
Gestion de la calidad, Satisfaccion del cliente - Mediciones

3 Patrick Mesina Calderdn, Evelyn Ogeda Manriquez. Determinantes de la satisfaccion
del cliente en supermercados de la ciudad de Los Angeles. La presente investigacion analiza
los principales determinantes que inciden en la probabilidad de satisfaccion del cliente de
supermercado en la ciudad de Los Angeles, Chile. Para tales efectos, la investigacion
considera la aplicacion de una encuesta sobre satisfaccion de la cliente basada en el modelo
SERVPERF, adaptada a los requerimientos de los supermercados y tomando como referencia
investigaciones realizadas en el sector del Retail. Los datos obtenidos fueron procesados por
medio de un modelo de eleccién discreta Provis y con el cual se realizd un anélisis
econométrico mediante la utilizacion de variables explicativas de caracter sociodemogréafico,
calidad de servicio percibida y otras variables de control. Los resultados obtenidos indican
que la edad, el género y la calidad percibida son variables que inciden significativamente en
la probabilidad de que un cliente se encuentre satisfecho. Satisfaccion del cliente,
supermercados, SERVPERF

4 Revista iberoamericana para la investigacion y el desarrollo educativo. La calidad en

el servicio en las tiendas de abarrotes y un minisuper del fraccionamiento en la ciudad de

Péag.
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Meérida, Yucatan "La rama de abarrotes y alimentos al por menor en México ha sufrido

grandes transformaciones debido principalmente al surgimiento de nuevas estrategias
comerciales, las cuales han logrado, cubrir las necesidades y expectativas de diferentes tipos
de mercado. Esta investigacion identificd y comparo las expectativas y percepciones de los
clientes en relacion a la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes y de un ministper dentro
de un fraccionamiento de la ciudad de Meérida, Yucatan. Se utilizé una adaptacion del
instrumento denominado SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1993).

El andlisis de los resultados en ambos tipos de negocio mostré que no se cubrieron las
expectativas de los clientes en relacion a sus percepciones. Siendo elementos tangibles la

dimension con la mayor brecha en ambos casos”  Tiendas de Abarrotes, Minisuper, Calidad

en el Servicio.
5 revista digital Universidad Nacional de la Plata.  La satisfaccion del cliente con el
supermercadismo en areas de frontera. Los supermercados enfrentan situaciones

dificiles en las que tienen que crecer, expandirse y mantenerse en el mercado. En este
escenario, los esfuerzos a las diversas estrategias de venta pueden proporcionar diferenciales
eficaces y eficientes, contribuyendo en gran medida a la supervivencia de las organizaciones.
Este articulo tiene como objetivos identificar el perfil del consumidor, analizar las relaciones
de consumo con los supermercados y también detectar el nivel de satisfaccion de los
consumidores con los supermercados en la ciudad de Paso de los Libres, frontera Argentina —
Brasil. Ademas, llevar a cabo un estudio exploratorio, cualitativo y cuantitativo, con tres
supermercados. La poblacion de la muestra esta compuesta por 200 consumidores
encuestados, siendo 100 argentinos y 100 brasileros. Es una muestra aleatoria, fruto de una

investigacion hecha en la primera quincena de julio 2014. Los resultados constituyen una

Péag.
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coleccidn de datos e informacion para la seleccion de las acciones estratégicas para la venta,

pero también permiten realizar una comparacion entre las dos muestras. Entre brasileros y
argentinos, se puede comparar algunos resultados buscando identificar diferencias
mercadologicas y culturales, ademéas de identificar el grado de satisfaccion de ambas
nacionalidades investigadas. Relaciones; Satisfaccion; Consumidor; Supermercados.

6 Paulo Millones Zagal Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes en
un supermercado. El objetivo general de este trabajo es establecer un método practico para
medir y controlar la satisfaccion del cliente en el servicio prestado. Los objetivos especificos:
Dar a conocer percepciones positivas y negativas especificas, reales y actuales de la calidad
en el servicio de los supermercados. Presentar sugerencias a la empresa para mejorar la
atencion en el servicio. Dar a conocer a la empresa los factores que importan a sus clientes.
Se parte de la hipotesis de determinar una forma de evaluacion del nivel de calidad prestado
y percibido por el cliente, mediante el calculo de la satisfaccion de los clientes. De los
resultados obtenidos se tiene que en general la percepcion ha sido regular a buena; pero esto
podria mejorar dado que ya se conocen los factores con baja percepcion de buen servicio; asi
también, los factores mas relevantes para los clientes, gracias al anélisis de correlacion.

Satisfaccion del cliente -- Mediciones

7 Revista Innovar Jornal, revista de ciencias administrativas factores explicativos de la
lealtad de clientes de los supermercados. El propdsito de este estudio es identificar los factores
principales que explican la lealtad de los clientes a nivel de supermercados en la ciudad de
Temuco, Chile. Se propone un modelo basado en la literatura sobre lealtad de marca y lealtad
a los distribuidores. Se realizd una encuesta personal aleatoria en hogares de Temuco,

obteniéndose 1.050 cuestionarios Utiles. La prueba del modelo propuesto esta basada en un
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modelo de regresion logistica. Se obtuvo que los factores determinantes de la lealtad al

establecimiento son la imagen del supermercado, la conveniencia de la relacién comercial, la
busqueda de ahorro en las compras y la percepcion de las marcas de distribuidor. La aplicacion
a tres cadenas diferentes muestras caracteristicas particulares de la lealtad para cada
establecimiento. Aun cuando las marcas de distribuidor desempefian un papel importante en
la estrategia de este tipo de empresas, la investigacion no prueba que son un determinante de
la lealtad al distribuidor, pese a que son bien percibidas por aquellos que las compran. he:
lealtad, distribucién, logit, marca de distribuidor, Chile

8 Gelsi M. Alvarez C  satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercados gubernamentales. Actualmente el estado venezolano ha tomado parte
en el abastecimientos y ventas de alimentos como una politica para garantizar la soberania
alimentaria del pais. Estas medidas han sido fortalecidas mediante la creacion de nuevas redes
de distribucion y a través de la nacionalizacion de antiguas cadenas de supermercados. Dichas
politicas inciden directamente en los consumidores por la diversidad, calidad y precios de los
productos basicos requeridos por los clientes/ ciudadanos a los cuales van dirigidos.
Considerando estos factores, surgio la siguiente interrogante ¢Cuél sera la percepcion, por
parte de los clientes, de la calidad del servicio ofrecido en una red de supermercados del
Gobierno? Para el abordaje de la investigacion se tomd como referencia la red directa de
comercializacion tipo Il y 11l de la Productora y distribuidora venezolana de Alimentos SA
(PDVAL) ubicada en el distrito capital, en donde se aplico una encuesta para medir el grado
de satisfaccion de los cliente y usuarios con relacion a la calidad del servicio ofrecido en
dichos establecimientos. El estudio desarrollado se enmarca en una investigacion evaluati8va,

de nivel descriptivo, bajo un disefio de campo, no experimental y transeccional. se aplicaron
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las técnicas de observacion y de la entrevista de tipo estructurada, y como instrumento la

encuesta, tomando como base de medicién la escala CALSUPER adaptacion SERVQUAL
para redes de supermercados, que se desarrollé considerando los indicadores de calidad vy el
impacto de la gestién gubernamental venezolana en el marco de la "Mision Alimentacion”.
Calidad de servicio, medicion de la calidad, red de supermercados
9 Rubio Guerrero, German la calidad del servicio al cliente en los grandes
supermercados de Ibagué: un andlisis desde la escala multidimensional. La globalizacién
estd afectando a todas las economias y a sus organizaciones que buscan maximizar sus
ganancias a traves de la satisfaccion del cliente. Dentro de este contexto los grandes
supermercados han tenido un significativo crecimiento, por lo tanto, es importante conocer la
calidad del servicio que los clientes estan recibiendo de estas tiendas. En la actualidad las
medidas de calidad de servicio en estos almacenes en el mercado mundial son escasas. Este
articulo presenta los resultados de la medicion de la calidad del servicio que los clientes
reciben de los grandes supermercados de Ibagué, mediante el empleo de la escala multi-item
SERVQUAL (calidad del servicio por sus siglas en inglés), que es una herramienta aplicada
a la calidad del servicio, que se compone de 5 dimensiones en 22 items y evalUa caracteristicas
relacionadas con los aspectos tangibles, la confiabilidad, la responsabilidad, la garantia, la
seguridad y la empatia. La poblacion estudiada son los clientes que visitan estos
supermercados con un enfoque mixto de investigacion (cualitativa y cuantitativa) y los
resultados mostraron la insatisfaccion de los consumidores con la amabilidad del personal, el
servicio de atencion al cliente, la agilidad en la atencion, la atencion al cliente, el

comportamiento del personal de seguridad, impulsadoras, mercaderias, cajeros, empacadores
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dimensiones de la calidad y escalas de medicion (SERVQUAL), grandes supermercados.

10 Lisset Yris Ojeda Mamani  Calidad de servicio asociado con la satisfaccion del
cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de Juliaca-Puno. El objetivo de esta
investigacion es determinar si existe asociacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa “El Bazar de Charly’s” de la ciudad de Juliaca-Puno.
2017. El tipo de investigacion es descriptiva—correlacional, de disefio no experimental y de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 348 clientes que compraron alglin
producto en “El Bazar de Charly’s” de la ciudad de Juliaca-Puno, 2017. Se concluye que existe
una asociacion fuerte, positiva y directa entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, dado que el resultado del coeficiente de Rho de Spearman es de 0.768 y un p valor
igual a 0.000 ( p < 0.05); por lo tanto, se concluye que la asociacion entre la variable calidad
de servicio y satisfaccion del cliente es altamente significativa y que se podré generalizar en
poblaciones similares; y por ser una asociacion lineal positiva, se estima que a mayor calidad
de servicio mayor sera la satisfaccion del cliente, o viceversa; y por ende, se toma la decisién
de rechazar la hipédtesis nula. Se concluye, por consiguiente, que la calidad de servicio es un
valor agregado y primordial para el cliente, el cual se debe preservar para su mayor
satisfaccion. Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente

11 Marco Antonio, Candia Menor, Reyes Cabrejos, Oscar Rodrigo. Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el supermercado metro de la Av. proceres de la independencia —
Hacienda afio 2016  2017. Esta investigacion se realizd con objetivo de determinar la
relacion existente entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente en el supermercado

metro de la Av. prdceres de la independencia — Hacienda afio 2016. La investigacion se baso
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en las teorias de distintos autores como Karl Albrecht, Edison Jair Duque Oliva y Pedro Larrea

en lo que corresponde a la Calidad de servicio; y en Carmona Lavado, Philip Kotler y
Fernando Gosso en lo que respecta a Satisfaccion del Cliente. Se utilizo la Investigacion
descriptiva y se realiz6 un cuestionario de 30 preguntas por variable a 500 clientes del
Supermercado Metro. Concluyendo que la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente
poseen una relacion moderada, donde el coeficiente de correlacion de Spearman es 0,591
Calidad, Servicio, Satisfaccion, Cliente
12 Luis Eduardo Ortiz Ospino, Pabla Eusebia Peralta Miranda. Analisis de los factores
que influyen en la toma de decisiones de los habitantes de la ciudad de Barranquilla para
realizar compras en tiendas o supermercados. "El presente articulo, enmarcado dentro
del eje tematico mercadeo, permite conocer los resultados del estudio realizado en la ciudad
de Barranquilla para analizar el comportamiento del consumidor al momento de realizar y
elegir el sitio adecuado donde realizar sus compras de la canasta familiar en dos canales como
alternativas: las tiendas de barrios y las grandes superficies. Este tipo de estudios se inicio
desde la década de los sesenta en el siglo si, pero recobran importancia en la actualidad
teniendo en cuenta mercados competitivos y especializados que emplean estrategias de
mercadeo en busca de satisfacer al cliente que es cada dia més exigente. La investigacion, de
tipo cuantitativo de carécter descriptivo, utilizo la encuesta como instrumento de recoleccion
de informacion en la poblacién objeto de estudio. Los resultados permitieron determinar el
comportamiento del consumidor y los puntos de preferencias a la hora de escoger el lugar de
compra para satisfacer sus necesidades. Se concluye que los consumidores de la ciudad de
Barranquilla optan por utilizar los dos canales de distribucion, siendo las tiendas las mas

visitadas; pero se complementan ya que ambas estan proyectadas hacia un mismo objetivo y
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es tener clientes satisfechos al cumplir con sus expectativas y satisfacer sus necesidades".

Tiendas de abarrotes; Cadenas de supermercados; Ventajas competitivas; Decision de
compras; Consumidores; Clientes

13 Luis Humberto Roldan Arbieto, Jorge Luis Balbuena Lavado, Yanela Karin Mufioz
Mezarina “Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados
limefios”. La calidad de servicio es un concepto complejo que comprende tanto a los
elementos tangibles como intangibles que perciben los consumidores al recibir un servicio.
De igual manera, representa una de las variables mas importantes en la formulacion de las
estrategias de marketing, la cual ayuda a mejorar la competitividad de la empresa. La lealtad
es otro concepto complejo que permite conocer la intencion o decisién que asume el
consumidor ante el estimulo calidad de servicio. Ambos conceptos se encuentran
estrechamente relacionados, segun lo muestra Heskett (1997) en su modelo del Service Profit
Chain, el cual forma parte de la informacion esencial de las empresas, principalmente las de
servicios, para el disefio de sus estrategias de calidad de servicio y fidelizacién de sus clientes,
que, finalmente, impactard en sus resultados financieros. La investigacion se enfoco en
establecer la asociacion entre ambos conceptos, calidad de servicio y la lealtad, en clientes de
supermercados de Lima, considerando su percepcién e intencién de comportamiento. La
metodologia de investigacion aplicada correspondié a un estudio cuantitativo de corte
transversal del tipo descriptivo-correlacional. Se utiliz6 el método de encuestas para obtener
la informacion a través de un cuestionario estructurado y validado, basado en el instrumento
de medicion del cuestionario CALSUPER. Servicios al cliente, Comportamiento del

consumidor, Supermercados--Per, Satisfaccion del cliente

Péag.
27



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES

EN EL SECTOR DE SUPERMERCADOS”:
CAPITULO IV. DISCUSION

N

Actualmente las organizaciones se interesan en la buena calidad del servicio hacia los clientes;
observamos que en las diversas revisiones sistematicas hechas en paises como en México,
Venezuela, Colombia los resultados muestran que al mejorar la calidad del servicio esto hara
impacto sobre la satisfaccion/fidelidad del cliente, aungque no es lo esperado. En nuestro pais
se dan casos similares que en la revision de la literatura de otros paises. El cliente considera

que es una obligacion dar un buen servicio puesto que pagan por ello.

Los resultados no solo serviran para evaluar la gestion de calidad de servicio y satisfaccion de
clientes, sino que también para hacer una gestién mas efectiva y eficiente de un servicio post
venta. Todo ello ofrecerd como resultado importantes mejoras en la satisfaccion y por ende

fidelidad del cliente
CONCLUSIONES

Son objetivos para la presente investigacion: Determinar el nivel de la calidad ofrecida por
los supermercados; y Determinar el nivel de satisfaccion percibido por los clientes de los

supermercados.

Ante los resultados obtenidos de las revisiones sistematicas, podemos indicar que la
experiencia mas importante es la primera impresion proveniente de la interaccion del cliente
con el personal del supermercado, cada contacto desde el ingreso hasta el retiro del cliente del

local.

Cada interaccion formara parte de una imagen total en la memoria del cliente, a su vez el
personal capacitado del supermercado tiene que sumar varias interacciones de buena calidad

0 alta, para generar una imagen y percepcion positiva de la empresa, la cual seré calificada en
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grado de satisfaccion y se reflejara en las veces qué retorne (fidelizacion del cliente). Los

clientes sienten que el recibir una buena calidad de servicio es basico para retornar a los

supermercados y cambiarian a otro si no cubre el nivel de satisfaccion esperado.

Mantener un cliente satisfecho, reportara muchos beneficios: lealtad para con la compaiiia,
mayores compras, publicidad positiva acerca de la compafiia, productos y servicios, y en

algunos casos es hasta menos sensible al precio.

Por otro lado, se puede definir la importancia de retener a los clientes, se tiene que trabajar en
el desarrollo de habilidades para reducir la perdida de clientes e incrementar la cartera de
nuevos clientes. Teniendo metas claras y cuantificadas se podra determinar el porcentaje de

incremento de rentabilidad y trabajar para ello.
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