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COMERCIO. A 53% DE LOS ENCUESTADOS NO LE HACE SENTIDO VISITAR LAS ESTACIONES
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Experiencia en estacion de servicio es indiferente

:’°G°TA_ Los centros ¢ ja-
::nfi‘g‘o'gs lugares de venta y
onde los consumido-
Tes aseguran tener una mejor
€xperiencia, a la hora de com-
pararlos con las estaciones de
mdl? Yy las cadenas de comi-
pida. En el caso de los
malls, 56% de las personas con-
sullac.las respondi6 quelaexpe-
riencia que viven en ese lugar
lesgusta, mientras que 28% ase-
8uré que les encanta.

_ Asflorevela un estudiorea-
lizado por Brandstrat, que fue
h;cho en las ocho principales
ciudades de Colombia: Bogot4,
Cali, Medellin, Barranquilla,
Bucaramanga, Pereira, Carta-
gena y Manizales. En total, el
ejercicio monitoreé a 1.014
personas, entre las que se in-
cluyeron hombres y mujeres
entre los 18 afios ylos 70 afios,
pertenecientes a todos los es-
tratos. Los resultados que se
encontraron se lograron a tra-
vés de entrevistas personales
en hogares, por barrido de ba-
rrio con aplicacién de un cues-
tionario estructurado.

En el caso delas cadenasde
comida rapida, 48% de los en-
cuestados aseguro que les gus-
tala experiencia, mientras que
20% dijoquele encanta. Eneste
tltimo punto sereflejaunacai-
da de tres puntos porcentuales
respecto a los resultados del
afio pasado, mientras que la
respuesta de aquellos que les
gusta la experiencia en estas
cadenas también cay6un pun-
to porcentual.

Para las estaciones de servi-
cio, la experiencia percibida es
indiferente para la mayoria de
los consultados. En total, 53%
optd por esta respuesta, mien-
tras que 27% sefial6 que le gus-
taysolo3% respondi6 queleen-
canta asistir a estos lugares.

Segin los analistas de
Brandstrat, estosresultados “se
pueden explicarporserunser-
viciodepaso, en el cuallaexpe-
riencia no significa tanto para
el consumidor. Aunque los fn-
dices de satisfaccion indican
que existe gran indiferencia
respectoalaexperienciaen las
estaciones de servicio, la tasa
de personas que manifiestan
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baja con un 30%". El anélisis

también resalt6 que las perso-

nas pertenecientes a los estra-

toscincoyseissonquienes ma-

nifiestan teneruna experiencia
et

“Resultaclaveidentificarlas
variables que generan una me-
jor percepci6n de experiencia
en las estaciones de servicio.
Los mas jévenes, personas en-
tre 18-30afios, son quienes me-

ianlaexperienciaposi-

iaenl tacio-
nesdeservicio, mientrasqueel
estrato cuatro tiene mayor in-
diferencia.

tivamente ymayorindiferencia
manifiestan”, agregaron los
analistas de Brandstrat.

Entre las conclusiones tam-
bién esta el hecho de que, pese
alas estaciones ofrecen un ser-
vicioque esde paso, “aun cuan-
do sea un servicio de paso, fac-
tores como la atencién al
cliente, tiempos de espera,
oportunidad de adquirir otros
servicios son factores que de-
ben considerarse para reducir

las altas tasas de indiferencia”,
Alahoradecompararconlosre-
sultados de afios anteriores, se
observa un crecimiento de tres
puntos porcentuales en cuantp
alaindiferenciaregistradahace
unafoyunasubidadeun pun.-
to porcentual respecto a 2016,
CARLOS RODRIGUEZ SALCEDG
"a.com.co

—



