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Analysis of the use of delivery services in minimarkets in Guayaquil
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Resumen

El presente andlisis examina el uso de servicios de entrega a domicilio por parte de los minimarkets de la ciudad
de Guayaquil, con un enfoque en sus ventajas, desventajas y el nivel de satisfaccién de sus clientes. En este
contexto, se plantearon estrategias para mejorar la eficiencia del servicio ofrecido, aumentando asi la
competitividad de los minimarkets frente a las grandes cadenas de la ciudad. El estudio se desarrollé bajo un
diseno transversal y no experimental, con un enfoque mixto que combiné técnicas de investigacion documental y
técnicas de campo con un propésito explicativo. La muestra incluyé 384 personas econémicamente activas de
Guayagquil, a quienes se les aplicaron encuestas, ademdas de tres entrevistas a duefios de minimarkets y tres
entrevistas a expertos en delivery. Los resultados revelan que los clientes valoran la rapidez, comodidad y
accesibilidad del servicio, aunque enfrentan desafios como costos elevados, falta de disponibilidad de productos y
retrasos en la entrega. A pesar de que la mayoria se muestra satisfecha, persisten areas de mejora. Se concluye
que la optimizacion de rutas de entrega, el uso de herramientas digitales como WhatsApp y redes sociales, y la
implementacion de programas de fidelizacion permitirian a los minimarkets mejorar significativamente sus
servicios, reducir costos operativos y consolidar su presencia en el mercado, ofreciendo alternativas mas eficientes
y accesibles para los consumidores.

Palabras claves
Delivery, minimarket, cliente, venta, Comercio electronico, logistica, satisfaccion del cliente, fidelizacion,
competitividad, costos operativos.

Abstract

The present study analyzes the use of delivery services in minimarkets in Guayaquil, identifying their main
advantages, disadvantages, and the level of customer satisfaction. This allowed for the proposal of strategies aimed
at optimizing these services and strengthening the competitiveness of minimarkets in the local market. The rise of
e-commerce has transformed consumer habits, leading minimarkets to incorporate delivery as a key tool to meet
the demands of a more connected society and prioritize speed and convenience in daily shopping. The study
employed a cross-sectional, non-experimental design with a mixed-methods approach. Documentary and field
research techniques were combined with an explanatory focus to delve deeper into the factors affecting the
efficiency and adoption of delivery services. The sample included 384 individuals from the Economically Active
Popuiation (EAP) of Guayaquil, who were surveyed, along with interviews conducted with three minimarket owners
or managers and three delivery and logistics experts. The results highlight that customers value the speed,
convenience, and accessibility of the service but face challenges such as high costs, lack of product availability,
and delays in delivery. While the majority expressed satisfaction, there are still areas for improvement. It is
concluded that through the optimization of delivery routes, the use of digital tools such as WhatsApp and social
media, and the implementation of loyalty programs, minimarkets can significantly improve their services, reduce
operating costs, and strengthen their presence in the market, offering more efficient and accessible alternatives for
consumers.

Keywords
Delivery, Minimarket, Customer, Sales, E-commerce, Logistics, Customer satisfaction, Loyalty, Competitiveness,
Operating costs




1. Introduccion

En la actualidad, los servicios de delivery se han convertido en una de las formas mas
practicas e innovadoras de llevar productos y servicios hasta los consumidores. Segun la
(Organizacion Internacional del Trabajo, 2022), estas plataformas permiten a los usuarios
pedir envios de paquetes, hacer compras personalizadas o realizar mandados, como recoger
objetos olvidados. Este crecimiento no solo ha cambiado la forma en que las empresas se
relacionan con sus clientes, sino que también ha transformado la manera en que los productos
llegan a las manos de los consumidores.

Sectores como la alimentacion, las tiendas y los servicios rapidos han adoptado esta
modalidad, lo que ha impulsado nuevos movimientos en el mercado. (Gémez y Pulido, 2022)
explican que el delivery ha evolucionado a lo largo de cuatro etapas importantes, guiadas por
innovaciones que ayudan a mejorar y hacer crecer los negocios actuales. En donde las
tecnologias, como las aplicaciones mdviles, tiendas en linea, ha permitido el crecimiento de
los distintos sectores comerciales. La (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe,
2022) indica que gracias a las plataformas digitales que se han desarrollado en los ultimos
afos, se han permitido una mayor comercializacion de productos varios, en donde el servicios
de delivery es parte fundamental para este crecimiento.

Las ciudades de todo el mundo se han convertido en el lugar principal para el
crecimiento de los servicios de delivery. Esto se debe a que tienen mucha poblacion y un ritmo
de vida acelerado, lo que hace que las personas busquen soluciones rapidas y practicas.
Segun (Grosz, 2019), en Buenos Aires y sus alrededores, el 93% de las personas ya conocen
las aplicaciones de delivery, el 33% las ha usado al menos una vez y el 19% las usa con
frecuencia.

El crecimiento que ha logrado tener el servicio de delivery ha sido fomentado por las
grandes empresas de tecnologias, las cuales constantemente estan en busquedas de
mejoras, a través de los distintos algoritmos que permiten alimentar la base de datos que es
parte de la mejora de estos servicios. (Lashkari, 2023) resalta que en los ultimos afios la
tecnologia ha permitido tener una mayor alcance con los clientes, con lo cual se da la
posibilidad de brindarles una atencién mas personalizada y de acuerdo con sus necesidades.
De tal manera que el servicio de delivery no solo mejor la interaccion entre cliente y vendedor,
sino que ha influido en la manera de generar y abrir un mayor mercado para los
establecimientos que hacen uso del mismo.

En la regién de América Latina, existe gran aceptacion por los servicios de delivery,
en donde paises como Brasil, Colombia y México tiene gran popularidad debido a las
adaptaciones que las distintas aplicaciones ofrecen, enfocandose en aspectos como las
costumbres y la economia de cada pais. (Statista Research Department, 2024) resalta que en
el afio 2021, la aplicacién de servicio a domicilio iFood fue la aplicacién con mayor descargas
en paises como Brasil, Colombia y México, con un total de 27 millones de descargas, lo que
para ese afio se la considero como la aplicacion con mayor descargar en la region. Este
crecimiento ha hecho que no solo los restaurantes y supermercados utilicen los servicios de
delivery, sino también minimarkets y tiendas de conveniencia, que antes se enfocaban en
atender a los clientes de manera presencial. (El Comercio, 2023) sefiala que estos negocios
ahora aprovechan las herramientas digitales, como las redes sociales, para promocionar y
vender sus productos en linea.

En Ecuador, los servicios de delivery han crecido rapidamente en los ultimos afios,
siguiendo una tendencia similar a la de otros paises de la regién. La (Camara Ecuatoriana de
Comercio Electronico, 2022) sefiala que, al cierre del primer semestre de 2022, las ventas por
comercio electrénico representaron el 55% en nimero de operaciones y el 56% en valor, en
comparacién con el afo anterior. Aunque las grandes cadenas de supermercados y



restaurantes han sido pioneras en adoptar este modelo, los minimarkets también se han
sumado como actores importantes.

Estos pequefios negocios, conocidos por su cercania y atencién personalizada, han
visto en el delivery una oportunidad para competir en un mercado mas digital y dinamico.
(Figari, 2023) menciona que la pandemia aceleré el uso del delivery para comida,
supermercados, farmacias y otros productos. Este fenémeno ha sido especialmente notable
en Guayaquil, la ciudad mas grande y poblada del pais. (Alvarado, 2023) destaca que desde
marzo de 2021, mas de 100 restaurantes, 30 farmacias, 40 supermercados, 9 tiendas de
mascotas, 20 locales de bebidas, 13 ferreterias y hasta servicios de gas y mensajeria se han
afiliado a plataformas de delivery. Segun el (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2024),
Guayaquil cuenta con 2.746.403 habitantes, consolidandose como un motor econdémico clave
para el comercio minorista en Ecuador.

En Guayaquil, los minimarkets estan pasando por una transformacion importante, y es
que estos negocios antes se enfocan en cumplir netamente con las necesidades que los
habitantes del sector necesitaban resolver, pero ahora, en relacién con el avance tecnolégico
y evolucién en la manera de comunicarse, estan necesidades por cubrir han aumentado, por
ende las adaptaciones para sus negocios han tenido que evolucionar en consecuencia de las
necesidad de sus clientes. (Giraldo y Pincay, 2023) en su investigacién resalta que unos de
los minimarkets que ha empleado este servicio de delivery es el Minimarket Don Omar,
ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil, que en blsqueda de cumplir con la demanda del
mercado ha incursionado en la implementacién de servicio de delivery en su establecimiento.
Con este cambio que se ha realizado se busca cumplir con las expectativas de los clientes,
pero a su vez competir de cierta manera con la grandes cadenas de supermercados.

La implementacion del servicio de delivery en minimarkets de Guayaquil, se la observa
como con una gran oportunidad para que estos negocios que se consideraba de menos
alcance, ahora puedan abarcar mayores lugares, y no limitarse a la zona en la que se
encuentra ubicados, debido a que al tener un mayor alcance esto puede permitir abarcan mas
cliente y a su vez aumentar sus niveles de ingresos. De tal manera que en la presente
investigacion se plantea como objetivo general analizar el uso de servicios de delivery por
minimarkets de la ciudad de Guayaquil, a través de los objetivos especificos que se
mencionados a continuacion: Identificar las principales ventajas y desventajas del uso de
servicios de Delivery en minimarkets de Guayaquil. Examinar el nivel de satisfaccion de los
clientes con los servicios de Delivery ofrecidos por los minimarkets. Proponer estrategias para
optimizar los servicios de delivery en minimarkets de Guayaquil.

1.1 Servicios de Delivery

Se comprende al servicio de delivery como una manera de entregar productos de un
punto de venta hasta la persona que necesita dicho producto. Este servicio de entrega ha
ganado bastante popularidad debido al gran, y répido alcance que tiene para realizar la
entrega de productos. De la misma manera (Singh, 2021) indica que el servicio de delivery
permite ser representado como un medio para conectar distintos puntos, permitiendo el
acceso a distinto bienes o servicios. Actualmente los servicio de delivery han evolucionado,
situacion que se puede apreciar en ciudades como Barranquilla, en donde un estudio
publicado por (Pérez y Pulido, 2022)resalta que el servicio de delivery es una parte
fundamental en nuevos y antiguos negocios. Rescatando que se establecen distintas maneras
de envios, pero la idea se mantiene, el cual se enfoca en tener un mayor alcance con los
consumidores. (Barcelona Culinary HUB, 2022) indica la existencia de la gestion interna por
parte de los establecimientos, en donde el mismo establecimiento se encarga de realizar todo
el proceso de entrega, desde el lugar de la tienda hasta el lugar en donde el cliente requiera
el producto. De la misma manera, existen otros métodos para brindar el servicio de delivery,
como el método externo, en donde (Barcelona Culinary HUB, 2022) indica que este método



de entrega se resalta por minimizar la carga de entrega para los establecimientos comerciales,
en donde a través de agentes externos se encargan de gestionar que el producto llegue hasta
las manos del cliente. Sin embargo, este método externo trae consigo un menor control sobre
el proceso de entrega, que puede traer ventajas en tiempo y dinero, pero la misma manera
desventajas, en donde la calidad del servicio y del producto pueden torarse afectadas. Como
una alternativa, se puede aplicar el servicio de delivery combinado, en donde se maneja
internamente los servicios de entrega de facil acceso, y las que se considere con dificil acceso
manejarlas de manera externa, como lo menciona (Coronel et al., 2022) en su investigacién
realiza en un enfoque mixto de servicios de delivery.

1.2 Impacto de los servicios de Delivery en el comercio minorista

Para el sector comercial, la aplicacién del servicio de delivery ha cambiado la manera
en como se distribuyen los productos. Teniendo impacto en la disminucion de costos, como
también en la relacién que se tiene con los clientes, y una manera mas agil para el proceso
de compra (Sornoza). La implementacion de este canal de distribucion permite tener una
ventaja competitiva, sin necesidad de una alta inversion. La necesidad de mantener la
continuidad del negocio durante las restricciones de movilidad llevé a muchos pequerios
comercios a implementar o fortalecer sus canales de venta en linea y servicios de entrega a
domicilio. Esta adaptacién no solo permiti6 mantener las ventas, sino también llegar a una
base de clientes mas amplia que busca comodidad y seguridad en sus compras. Segun un
estudio publicado por (Bohorquez y Muente, 2023), la pandemia produjo cambios
significativos en el comportamiento del consumidor hacia las compras en linea, disminuyendo
el nivel de desconfianza hacia los medios digitales y valorando atributos como la facilidad de
uso y la seguridad del sitio web.

La pandemia de COVID-19 ha generado cambios significativos en los patrones de
compra de los consumidores. Segun un articulo de (Flores et al., 2024), el auge de las redes
sociales y las nuevas modalidades de entrega a domicilio han influido en estos patrones. Los
clientes cada vez adoptan nuevas maneras de realizar sus compras, en donde las compras
en linea estan teniendo gran aceptacion y popularidad, lo que incentiva a los negocios, para
adaptarse a estas nuevas tendencias.

El cambio hacia el servicio de delivery representa variaciones con los modelos
tradicionales. El estudio presentado por (Alvarez et al., 2023) indica que la poblacion mas
joven prefiere realizar compras por medio de aplicaciones, las cuales les brindan comodidad
y rapidez. Situacién que en relacién con establecimientos fisicos puede resultar en una
desventaja, por motivo de que tradicionalmente estos espacios se ven limitados en la
ubicacién y tiempo de atencion, siendo una situacion que influye en el proceso de compra.

1.3 Satisfaccion del cliente en el contexto de Delivery

En los Gltimos arios el delivery ha sido parte fundamentes para las ventas realizar por los
establecimiento locales. Segtn (DispatchTrack, 2020) los delivery permiten que las personas
realicen sus compras, sin la necesidad de dirigirse a los puntos de ventas. Con ello se puede
considerar, que la satisfaccion del cliente puede ser influida por distintos factores, pero donde
la comodidad es un aspecto que se tiene presente al momento de realizar las compras,
(Somoza et al., 2021) indica que los aspectos que mas consideran las personas al realiza las
compras es la comodidad de recibir los productos en su hogar, ya que elimina el tiempo que
se puede generar en desplazamientos. Adicional, el uso de aplicaciones de servicio de
delivery proporciona un mayor alcance de nuevos establecimientos para el consumidor,
permitiendo evitar barreras geograficas, como (Infante, 2023) resalta que la rapidez en
resolver consultas y problemas es una situacion que directamente se ve influenciada en la
calidad del servicio. De la misma manera (Peralta y Puell, 2021) rescata que la manera de
enviar los productos y como el cliente los recibe, influye en la satisfaccion final del cliente.
Siendo un punto importante la precisién que se tiene para preparar el envio del producto, de
modo que la falta de errores mejora la confianza de los clientes. (Alvarez C. , 2024)indica que



la comunicacion que se tenga durante el proceso de entrega es sinénimo de confianza y
calidad en el servicio. Por ello, Ia importancia de una correcta y eficaz comunicacion generara
una mejor relacion entre vendedor y cliente, a su vez aumentara su confianza por la
transparencia que se tiene durante el proceso de compra y entrega del producto.

En los dltimos afios se han efectuado estudios en relacion con la satisfaccion de los
clientes, tal como lo presenta (Romero et al., 2024), en donde destaca que la manera en c6mo
se gestiona el proceso de distribucién del producto no solo es bueno para el consumidor, sino
que tambien para la competitividad de la empresa. Estos elementos que se han mencionado
deben ser trabajadas e implementas en conjunto con la finalidad de alcanzar un alto grado de
satisfaccion de los clientes. (Chavez et al., 2021) estas buenas practicas no solo mejorar la
satisfaccion del cliente, sino que también hacen mas eficiente a los comercios que las aplican.
La implementacion de estos modelos genera la oportunidad de tener una mayor
competitividad en el mercado y atender una mayor cantidad de necesidades.

1.4 Plataformas digitales de delivery

La plataformas de delivery permiten conectar al repartidor con el usuario que necesita un
producto, quienes a su vez realizan las entregas de un modo eficiente. Las plataformas
permiten abarcar y colocar a disponibilidad una amplia gama de productos, ayudando a cubrir
la necesidad del consumidor (Lépez, 2020). Un estudio realizado por (Garcia, 2020) indica
que alrededor de un 50 % de los pedidos actuales se realiza por medio de estas aplicaciones.
Las plataformas de delivery son parte de la vida de los consumidores, quienes por distintos
aspectos, consideran un aliado para realizar sus pedidos y cubrir sus necesidades.

Una medicion de MarketTeam revelé que el 79% de los usuarios realiza pedidos
directamente a través de canales como teléfono, WhatsApp, sitios web, aplicaciones propias
o redes sociales de las marcas, mientras que el 37% usa aplicaciones especializadas en
delivery (Amaya, 2020). Este fendmeno muestra la diversidad de canales disponibles para los
consumidores.

El uso de plataformas de delivery ha sido impulsado por personas econémicamente
activas y con habilidades tecnoldgicas, quienes adoptaron estas herramientas durante la
pandemia. El cambio de habitos llevé a que muchos pasaran de comprar fisicamente a
depender de aplicaciones méviles para satisfacer sus necesidades diarias, especialmente en
alimentacion (Tene, 2020). Algunas aplicaciones lideres en el sector, como Glovo, Rappi y
Pedidos Ya, han expandido rapidamente sus operaciones. Por ejemplo, Rappi cuenta con
mas de 2 millones de usuarios y miles de repartidores y comercios registrados (Gomez, 2019).
En 2020, esta plataforma tenia cerca de 300,000 usuarios activos, reflejando el crecimiento
acelerado del sector (Toranzos, 2020).

1.5 Minimarkets: Negocios de cercania y variedad

Los minimarkets son pequefios comercios que ofrecen productos de la canasta basica,
asf como articulos de limpieza, bebidas y otros productos de consumo diario (Duefias, 2018).
Estos establecimientos se caracterizan por ser practicos y estar ubicados en zonas
residenciales, lo que les permite atender las necesidades inmediatas de las comunidades
cercanas. Inicialmente, los minimarkets estaban ubicados principalmente en estaciones de
servicio. Con el tiempo, este modelo ha evolucionado y ahora esta presente en distintas partes
de la ciudad, cambiando la forma en que los consumidores realizan sus compras (Pinedo y
Saher, 2021)

Los minimarkets destacan por ser pequefios autoservicios que permiten a los clientes
seleccionar directamente productos esenciales para el hogar. A pesar de que la variedad de
inventario es limitada, los minimarkets ofrecen productos de calidad y a precios competitivos



en el memado, en donde los productos ofrecidos incluyen marcas nacionales y extranjeras. El
horario en el que se maneja, lo convierte en un gran aliado para sus clientes, obteniendo de
ellos esa fidelidad que es muy dificil de adquirir (Belen, 2021). Con ello, la implementacién de
servicio de delivery ha permitido mejorar y ampliar mas las ventajas competitivas, al facilitar
la entrega de producto y extendiendo su alcance (Yagual, 2021). La utilizacién de tecnologia
e incorporacién de redes sociales ha permitido expandir la idea de entregas a domicilio
(Mackay et al., 2021). En los Ultimos afios, muchos minimarkets han implementado el delivery,
permitiéndoles aumentar su alcance (Vera, 2022).

2. Materiales y métodos

Esta investigacién se desarroll6 bajo un disefio transversal, no experimental y con un
enfoque mixto con la finalidad de analizar el uso de los servicios de delivery en minimarkets
de Guayaquil. Se consideraron los aspectos como las ventajas y desventajas que surgen con
el uso de los delivery, a su vez el nivel de satisfaccion de los clientes con el uso del servicio.
Desde un punto cualitativo se realizaron entrevistas a tres duefios de minimarkets
seleccionados bajo criterio del investigador. De la misma manera se realizaron entrevista a
tres expertos relacionados en el campo de delivery, los cuales brindaron su enfoque en la
implementacion de los delivery en los minimarkets. El enfoque cuantitativo se lo obtuvo a
través de las encuestas realiza por medio de Google Forms, con el objetivo de obtener datos
en cuanto a la satisfaccion, frecuencia de uso, y como asimilan el servicio de delivery.

La unidad de andlisis incluyé los minimarkets de Guayaquil que comercializan
productos de primera necesidad, como alimentos, bebidas y tabaco, asi como la poblacién
econémicamente activa con empleo adecuado. Segun el Ranking de Empresas de la
Superintendencia de Compaiiias, existian alrededor de 206 minimarkets en la ciudad, que
formaban parte de la actividad econdémica de venta al por menor de una variedad de
productos. Ademas, segun el INEC, la poblacién econémicamente activa de Guayaquil en el
cuarto trimestre de 2023 ascendia a 1.268.025 personas, de las cuales el 48,8% (608.652
personas) contaba con empleo adecuado. Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé
la férmula finita, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de emror del 5%, lo
que resulté en una muestra de 384personas.

3. Analisis de los resultados
3.1. Analisis de las encuestas

Esta seccion presenta los resultados del analisis de encuestas aplicadas a 382
personas de la poblacion econémicamente activa con empleo adecuado, seleccionadas
mediante muestreo probabilistico con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
5%. A través de este analisis, se busca interpretar diversos aspectos clave, como el nivel de
satisfaccion de los clientes con el servicio de delivery, la frecuencia con la que lo utilizan y su
percepcion general sobre su calidad y eficiencia. Estos hallazgos no solo permiten evaluar el
grado de aceptacion del servicio, sino que también facilitan su vinculacién con los objetivos
del estudio, proporcionando informacién valiosa para identificar fortalezas, debilidades y
posibles areas de mejora. Ademas, los resultados obtenidos pueden servir como base para el
desarrollo de estrategias que optimicen la experiencia del cliente y potencien la competitividad
de los minimarkets en el mercado.

OE1: IDENTIFICAR LAS PRINCIPALES VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DE
SERVICIOS DE DELIVERY EN MINIMARKETS DE GUAYAQUIL.



1. ¢A qué género pertenece?
Figura 1
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Del total de encuestados, el 43,75% fueron hombres y el 37,24% muijeres, reflejando
una ligera mayoria masculina en la muestra. Este resultado sugiere que los hombres podrian
tener una mayor inclinacion o necesidad de utilizar el servicio de delivery en minimarkets,
posiblemente debido a factores como disponibilidad de tiempo, habitos de consumo o
responsabilidades laborales. Sin embargo, la diferencia no es significativa, lo que indica que
el servicio es utilizado por ambos géneros con una distribucion relativamente equilibrada.

2. ¢(Cual es su edad?
Figura 2
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El 80% de los encuestados tienen edad comprendida entre los 18 a 39 afios, lo que
indica que los servicios de Delivery en minimarkets son més utilizados por jévenes adultos.
Esto podria estar relacionado con su mayor familiaridad con la tecnologfa y la busqueda de
soluciones convenientes para sus necesidades diarias. Sin embargo, los usuarios de mayores
de 40 afios en adelante, representan una proporcién menor, lo que podria reflejar una menor
familiaridad con las tecnologias digitales o una menor necesidad de utilizar estos servicios en
su dia a dia.



3. ¢Cual es su ingreso promedio mensual familiar?
Figura 3
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El 89% de los encuestados tiene ingresos familiares entre $461 y $1000, lo que confirma
que el servicio de delivery en minimarkets es mas utilizado por la clase media. La baja
participacion de segmentos de ingresos altos (11%) sugiere que estos consumidores pueden
preferir otras opciones de delivery con mayor valor agregado o acceso a supermercados con
logistica propia. Esto indica que el servicio es percibido como una solucién accesible y
funcional, pero no necesariamente premium, lo que puede limitar su expansion hacia
segmentos con mayor poder adquisitivo. Para fortalecer la demanda, se podrian implementar
estrategias diferenciadas, como tarifas escalonadas o beneficios exclusivos para clientes
recurrentes,

4. (A qué parroquia pertenece dentro de la ciudad de Guayaquil?
Figura 4
Zona de Residencia
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El 81% de los usuarios se concentra en la parroquia Tarqui, lo que refuerza la correlacion
entre el uso del servicio y la densidad poblacional, asi como la presencia de una mayor
actividad comercial. Pascuales, Ximena y Febres Cordero tienen menor participacién (16% en
conjunto), lo que sugiere que la oferta del servicio podria ser limitada en estas zonas o que la
demanda no ha sido incentivada adecuadamente. Para ampliar el alcance del delivery, los
minimarkets podrian desarrollar estrategias de expansién basadas en estudios de demanda
local, fortaleciendo la logistica y mejorando la visibilidad del servicio en sectores menos
representados.



5. ¢Con qué frecuencia utiliza servicios de Delivery ofrecidos por minimarkets?
Figura 5
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El 57% de los encuestados utiliza el servicio de forma mensual y solo el 5% lo emplea
semanal o diariamente. Este comportamiento indica que el delivery atin no es percibido como
una solucion recurrente, sino como una alternativa esporadica, posiblemente utilizada en
situaciones de conveniencia o emergencia. La baja frecuencia de uso sugiere que existen
barreras, como el costo del servicio o la disponibilidad de productos, que desalientan un
consumo mas constante. Estrategias de fidelizacion, descuentos por volumen de compra o
suscripciones con beneficios exclusivos podrian incentivar el uso recurrente del servicio.

6. ¢Cual considera que es la principal ventaja de usar servicios de Delivery en
minimarkets?
Figura 6
Percepcion de Ventajas
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Los consumidores priorizan la comodidad (16%), la rapidez en la entrega (16%) y la
reduccion de desplazamientos (16%). Esto indica que el éxito del servicio radica en su
capacidad para ahorrar tiempo y esfuerzo a los clientes. En contraste, factores como
promociones (5%) y flexibilidad horaria (9%) tienen menor impacto, lo que sugiere que las
estrategias promocionales deben enfocarse en garantizar rapidez y confiabilidad antes que
en descuentos agresivos. La clave para mejorar la experiencia del usuario radica en optimizar
la logistica y minimizar los tiempos de entrega.

R AR



7. ¢Qué desventajas ha experimentado al usar servicios de Delivery?
Figura 7
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En la ilustracién, se presentan tres clasificaciones de frecuencia, ya que son las mas
representativas en los datos obtenidos. El color azul se utiliza para mostrar las situaciones
consideradas como menos frecuentes, el verde para aquellas clasificadas como poco
frecuentes, y el gris para las que ocurren nunca o en ninguna ocasion.

El analisis revela que la mayoria de los problemas en la entrega de productos son poco
frecuentes o raramente ocurren, ya que entre el 47% y 54% de los encuestados los califican
como "Menos frecuente”, y un porcentaje significativo nunca los ha experimentado. Sin
embargo, la falta de comunicacién con el repartidor (33%), los errores en los pedidos (30%) y
los altos costos de envio (29%) son los problemas reportados con mayor frecuencia dentro de
esta categoria. Aunque las incidencias consideradas como "Frecuentes” o "Mas frecuentes”
son minimas, existen oportunidades de mejora en la logistica y comunicacion para optimizar
la experiencia del cliente.

8. ¢Le preocupan los costos adicionales asociados al servicio de Delivery?
Figura 8
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El 76% de los encuestados considera los costos adicionales del delivery una
preocupacion, lo que evidencia que el precio sigue siendo una de las principales barreras para
una mayor adopcién del servicio. Este dato resalta la necesidad de estrategias que reduzcan
la percepcidn de alto costo, como tarifas dinamicas, promociones por fidelidad o descuentos
en pedidos combinados. Ademas, podria evaluarse la incorporacion de modelos de
membresia o suscripcién que permitan reducir costos unitarios a cambio de un compromiso
de uso frecuente.



OE 2: EXAMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LOS
SERVICIOS DE DELIVERY OFRECIDOS POR LOS MINIMARKETS.

9. ¢Coémo calificaria la puntualidad en las entregas del servicio de Delivery de los
minimarkets?
Figura 9
Evaluacion de la Puntualidad
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El 84% de los usuarios califica la puntualidad del servicio como “buena” o “excelente”, lo
que refuerza la confianza en el delivery de minimarkets. Sin embargo, el 15% que la califica
como ‘regular” indica que hay margen de mejora en la logistica de entregas. La
implementacion de herramientas tecnolégicas como seguimiento en tiempo real o
estimaciones de entrega mas precisas podria contribuir a mejorar la percepciéon de
puntualidad y aumentar la satisfaccion del cliente.

10. ¢ Esta satisfecho con la calidad de los productos que recibe a través del Delivery de
los minimarkets?
Figura 10
Satisfaccion con la Calidad del Producto
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El 87% de los encuestados se siente satisfecho con la calidad de los productos recibidos
a través del servicio de delivery, lo que posiciona este canal como una opcién confiable. Sin
embargo, para mantener esta ventaja competitiva, es fundamental asegurar estdndares de
almacenamiento y transporte que garanticen la frescura y el buen estado de los productos.
Implementar controles de calidad mas estrictos y permitir devoluciones o reemplazos rapidos
podria reforzar la confianza del cliente.



11. ¢ Qué tan facil le resulta hacer pedidos a través de los servicios de Delivery de
minimarkets?
Figura 11
Facilidad de Uso del Servicio
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Un gran porcentaje de los encuestados (88%) indica que realizar pedidos a través de las
plataformas actuales, se puede considerar como “facil” o “muy facil”, con lo que confirma que
actualmente los medios para realizar pedidos son eficientes. Sin embargo, la existencia de un
pequeno porcentaje de usuarios con percepciones neutrales o negativas sugiere que se
pueden realizar mejoras en la interfaz digital, opciones de pago o claridad en la informacion
de entrega. Optimizar estos aspectos podria mejorar la experiencia y reducir fricciones en el
proceso de compra.

12. ¢ Qué tan satisfecho esta con el costo del servicio de Delivery de los minimarkets
en relacion con la calidad del servicio recibido?
Figura 12
Satisfaccion con la Relacién Costo-Calidad
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El 87% de los encuestados considera que el servicio ofrece una buena relacién costo-
calidad, lo que indica que, a pesar de la preocupacion por los precios, los clientes valoran
positivamente la conveniencia del servicio. Este balance positivo representa una oportunidad
para posicionar el delivery de minimarkets como una alternativa confiable y accesible dentro
del mercado. Para consolidar esta percepcion, se pueden disefnar estrategias de
diferenciacion, como personalizacion del servicio, opciones de entrega mas rapidas o
paquetes promocionales atractivos.



3.2.
minimarkets

Andlisis de las entrevistas a gerentes, propietarios o administradores de

OE 1: IDENTIFICAR LAS PRINCIPALES VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DE
SERVICIOS DE DELIVERY EN MINIMARKETS DE GUAYAQUIL

Tabla 1

Pregunta para entrevistas a gerentes, pro

ietarios o administra

dores de minimarkets

Pregunta 1

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

¢ Qué motivo a su
minimarket a
implementar un servicio

Incrementar ventas,
generar ingresos
economicos y llegar a

Facilitar las compras
desde casa, para los
horarios nocturnos, y

Responder a las solicitudes
de los clientes, ofrecer
comodidad y adaptarse a los

de Delivery? mas clientes para fomentar el crecimiento | cambios postpandemia.
levantar el negocio. del negocio.
Pregunta 2 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3

¢Cuales considera que
son los beneficios mas

No han tenido
inconvenientes con

No han tenido
inconvenientes con los

Proveer comodidad al
cliente, aumentar las ventas

importantes de utilizar los clientes y siempre | clientes y siempre han | y garantizar seguridad al
servicios de Delivery en | han sido cumplidos sido cumplidos con los | evitar la necesidad de salir
su minimarket? con los pedidos. pedidos. de casa.

Pregunta 3 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3

¢Qué inconvenientes o
problemas ha
experimentado al usar
servicios de Delivery en
su minimarket?

No se han reportado
problemas relevantes;
los clientes estan
satisfechos con las
entregas y el servicio.

El principal desafio ha
sido gestionar el trato
con clientes en
situaciones donde
estan de mal animo.

Problemas iniciales con los
tiempos de entrega,
especialmente en horas pico,
ademas de los altos costos y
errores en los pedidos.

OE 2: EXAMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LOS
SERVICIOS DE DELIVERY OFRECIDOS POR LOS MINIMARKETS

Tabla 2

Pregunta para entrevistas a gerentes, propietarios o administradores de minimarkets
Pregunta 4 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
¢ Cuales han sido los Reciben buenos Los clientes aprecian la La mayoria de los clientes

resultados al medir la
satisfaccion de sus clientes

comentarios y
felicitaciones, con

rapidez, el cuidado en las
entregas, y la seleccion

estan contentos, destacan
la rapidez y el cuidado en

los servicios de Delivery que

inventario, ya que a

con el Delivery? clientes fieles que | cuidadosa de productos. los productos, aunque
usan el servicio piden mejorar los tiempos.
regularmente.

Pregunta 5 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3

Segln su experiencia, ;§Qué | Los clientes La mayoria valora que los | Los clientes valoran la

comentarios o solicitan mas productos lleguen en buen | comodidad y seguridad

retroalimentacion han variedad de estado, pero se genera del servicio, pidiendo mas

compartido los clientes sobre | productos en el insatisfaccién cuando opciones de pago y

ciertos productos no estan

ampliacién de los horarios

para asegurarse de que el
servicio de Delivery cumpla
con las expectativas de sus
clientes?

los pedidos lleguen
puntualmente, con
un motorizado
responsable y
amable.

ofrece su minimarket? veces faltan disponibles. de entrega.
opciones.
Pregunta 6 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
¢ Qué medidas ha tomado Se asegura de que | Se asegura de que los Se garantiza puntualidad y

productos estén en buen
estado, con fecha de
expiracion vélida, y
seleccionados
cuidadosamente.

exactitud, ademas de
asegurar la seguridad de
todos y mantener
comunicacién constante
con los clientes.




Desde el punto de vista de los gerentes, duefios o administradores de minimarkets
revela que los principales motivos para implementarios se centran en tres aspectos clave:
incrementar los ingresos, satisfacer las necesidades de conveniencia de los clientes y
adaptarse a las nuevas tendencias de consumo. Las estrategias mencionadas indica que
mantienen una perspectiva orientada a tener un mayor posicionamiento en el mercado con la
finalidad de fortalecer sus negocios. Lo que mas destaca en estan intervenciones son los
beneficios que obtienen los clientes al utilizar el servicio delivery, entre ellos la comodidad
para los clientes, el aumento en ventas para los minimarkets, y la seguridad que los clientes
obtienen al evitar salir de sus hogares. Con lo cual se indica que el servicio de delivery trae
beneficios tanto a los negocios como a los consumidores.

No obstante, se identifican problemas asociados al costo del servicio de delivery, asi
como retrasos en ciertos horarios. Estos aspectos representan desafios que requieren
mejoras, especialmente en la optimizacion de costos y la gestiéon de tiempos de entrega.
Implementar estrategias para aumentar la eficiencia en el servicio de delivery permitira ofrecer
una mejor experiencia al cliente y fortalecer la competitividad del negocio. La entrevista refleja
que los duefios de estos establecimientos han manejado correctamente estas situaciones,
realizado entrega con rapidez, entregando con la mejor calidad sus productos, y manteniendo
una relaciéon mas cercana con cada uno de sus clientes.

Asi mismo, los clientes han propuesto mejoras como mayor variedad de productos, y
aumentar los horarios en los que se ofrece el servicio. Finalmente, las estrategias empleadas
por estos minimarkets reflejan un compromiso por ofrecer un servicio de calidad, a través de
sus productos, la entrega eficiente, el correcto accionar de sus repartidores al momento de
realizar las enteras, en donde la comunicacion constante, en todo las cadena de distribucion
es esencial para el desarrollo correcto del servicio.

3.3. Entrevista a expertos especializados en servicios de Delivery
OE 1: IDENTIFICAR LAS PRINCIPALES VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DE
SERVICIOS DE DELIVERY EN MINIMARKETS DE GUAYAQUIL

Tabla 3

Pregunta para entrevistas a expertos especializados en servicios de Delivery
Pregunta 1 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
Desde mi experiencia, El servicio de delivery Facilidad de que los Ampliacion del alcance,
icudles son las permite a los clientes productos sean vistos en | aumentando ventas y

principales ventajas
que los minimarkets

ahorrar tiempo y costos
de transporte, mejorando

tiempo real y la
posibilidad de hacer

ofreciendo un servicio
personalizado que

servicios de Delivery en
negocios pequeiios
como los minimarkets?

comunicacién clara sobre
la disponibilidad pueden
generar inconvenientes.
La escasez de productos
populares v la faita de
transparencia afectan
negativamente la
satisfaccion del cliente y
reducen la confianza en el
Servicio.

pequefias compras no
sean rentables para el
cliente.

obtienen al su experiencia al pedidos en cualquier ayuda a competir con
implementar servicios facilitarles el acceso a los | momento. grandes cadenas,
de Delivery? productos sin necesidad generando fidelizacion
de desplazarse al punto local.
de venta. Esta
conveniencia y eficiencia
resultan en una
experiencia de compra
mas satisfactoria.
Pregunta 2 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
¢ Qué factores suelen Una oferta limitada de Costos del servicio de Costos operativos y
limitar el éxito de los productos y la falta de delivery que hacen que logisticos elevados, faita

de tecnologia adecuada
y competencia con
plataformas grandes
como Uber Eats.




clientes locales?

del minimarket con los

los clientes cuando es
rapido, seguro y cubre
sus necesidades. Sin
embargo, cuando no se
cumplen estas
expectativas, surge
desconfianza, lo que
afecta la percepcion del
servicio y la lealtad del
cliente.

existe un trato personal,
lo que impide la
fidelizacion y la creacién
de una relacién
comercial sélida.

Pregunta 3 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
(,Cc?mo afecta el uso de | El servicio de delivery La relacién se ve Las comisiones de las
Delivery a la relacién fortalece la relacién con limitada porque no plataformas externas y

el manejo inadecuado
de productos delicados
pueden afectar la
percepcion del cliente y
las ganancias del
minimarket.

OE 2: EXAMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LOS
SERVICIOS DE DELIVERY OFRECIDOS POR LOS MINIMARKETS

Tabla 4

Pregunta para entrevistas a expertos especializados en servicios de Delivery

Pregunta 4

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

En su experiencia,
iqué elementos
consideran los
clientes mas
importantes en un

Los clientes valoran la
transparencia en el
proceso de compra, el
cumplimiento con los

tiempos de entrega y la

Los clientes valoran la
disponibilidad extendida del
servicio, el tiempo de entrega
y los costos adecuados,
especialmente en situaciones

Los clientes priorizan la
rapidez, confiabilidad,
precio razonable y buena
comunicacion durante el
proceso de entrega.

principales motivos
de insatisfaccién de

el pedido, errores en
métodos de pago,

en la aplicacion, lo que puede
generar experiencias

servicio de Delivery? | seguridad en los métodos | cercanas al punto de venta.
de pago.
Pregunta 5 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
¢Cudles son los Falta de cumplimiento con | La falta de contacto efectivo | Retrasos en la entrega,

errores en los pedidos,
costos adicionales

los clientes con los demoras en la entrega, y | negativas para los clientes. inesperados.

servicios de Delivery | promaciones incumplidas.

en minimarkets?

Pregunta 6 Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3

¢ Qué estrategias Implementar sistemas de | Segmentar las entregas para | Invertir en tecnologia
pueden implementar | fidelizacion mediante evitar horarios pico, optimizar | para mejorar la gestion
los minimarkets para | puntos digitales o fisicos, |rutas de entrega y ofrecer de pedidos, capacitar al
mejorar la ofreciendo descuentos o | beneficios adicionales como | personal, ofrecer
experiencia de premios por compras descuentos. promociones y mantener

Delivery y fidelizar a | recurrentes. comunicacion constante.

sus clientes?

Desde la perspectiva de los consultores, el uso del servicio de delivery representa una
ventaja significativa al mejorar la experiencia de compra del cliente. Permite a los
consumidores ahorrar tiempo y acceder de manera rdpida y sencilla a los productos
disponibles en los minimarkets. No obstante, también existen desafios asociados a este
servicio, como la limitada variedad de productos ofrecidos en algunos establecimientos, los
costos adicionales del envio y como estos impactan los margenes de ganancias de los
negocios. Ademas, los expertos sefialan que la tecnologia utilizada para gestionar los envios
no siempre es lo suficientemente eficiente debido al tamafio reducido de muchos de estos
minimarkets.

El servicio de delivery gestionado directamente por el establecimiento tiene la ventaja
de fortalecer la relacion con el cliente, al proporcionar una atencion mas personalizada y
adaptada a sus necesidades especificas. En cambio, el uso de plataformas de terceros limita
este contacto directo, lo que puede afectar la fidelizacion de los clientes. Las comisiones y
costos asociados a estas plataformas también impactan las ganancias del negocio,
reduciendo su rentabilidad. Seguin los entrevistados, los clientes valoran especialmente la



seguridad, la comunicaciéon clara y las entregas rapidas y precisas. Sin embargo, los
problemas durante la entrega, como retrasos o el incumplimiento de promociones, generan
desconfianza y pueden dafar la relacion con los consumidores. Para enfrentar estos desafios,
los expertos recomiendan implementar programas de fidelizacion que involucren a los clientes
de manera activa con el establecimiento, lo que no solo mejora la experiencia del usuario,
sino que también contribuye al crecimiento y éxito sostenido del negocio.

3.4. Propuesta de estrategias para mejorar los servicios de delivery en minimarkets
de Guayaquil
Tabla 5
Propuesta para mejorar los servicios de delivery en minimarkets
Desventaja Area de Estrategias Propuestas Beneficios
Identificada Mejora
Retrasos en la | Tiempo de Optimizar rutas de reparto asignando | Reduccién de tiempos de entrega,
entrega entrega pedidos cercanos. mejor control y disminucion de
quejas por retrasos.
Falta de Gestién de Implementar un sistema de gestion Mejora la experiencia del cliente al
disponibilidad | inventario adecuado de inventarios con mantenerios informados sobre la
de productos revisiones perigdicas y notificacién en | disponibilidad de los productos.
tiempo real sobre productos agotados.
Falta de Gestion de Optimizar inventarios para evitar Reduccién de pérdidas por
disponibilidad | inventario sobreventas o faltantes. productos agotados o exceso de
de productos inventario.
Dificultad para | Accesibilida | Utilizar plataformas accesibles como Mayor accesibilidad para los
realizar d para WhatsApp y redes sociales para clientes, incremento de pedidos
pedidos pedidos tomar pedidos facilmente. sin complicaciones.
Costos Costos Ofrecer envios gratis con un monto Aumento en ventas, atraccion de
elevados de adicionales minimo de compra y descuentos mas clientes y mantenimiento del
delivery durante horarios de baja demanda. flujo constante de pedidos sin
afectar la rentabilidad.
Falta de Fidelizacion | Implementar un programa de Fortalecimiento de la lealtad del
lealtad del y repeticion | fidelizacion con tarjetas de cliente cliente, incremento de la repeticion
cliente de compras frecuente que ofrezcan pequefios de compras y mayor satisfaccion a
descuentos. largo plazo.
Errores en los | Calidad del Capacitar al personal en la Reduccion de errores en los
pedidos y servicio y organizacién, manejo de pedidos y pedidos, mejora en la calidad del
mala atencién | manejo de atencion al cliente. Implementar un servicio, resolucion rapida de
incidencias sistema de doble verificacion antes incidencias.
del envio.
Falta de Calidad del Mantener comunicacion constante con | Mejora de la experiencia postventa
comunicacién | servicioy los clientes durante y después de la y resolucién rapida de problemas
con el cliente | manejo de entrega. o inquietudes.
incidencias

El servicio de entrega en minimarkets ha experimentado un notable crecimiento en los
ultimos afios, pero, al igual que en cualquier sector comercial, siempre existen oportunidades
para mejorar. La clave para optimizar este servicio radica en identificar las areas que mas
impactan la experiencia del cliente y aplicar enfoques que sean tanto efectivos como
asequibles, evitando la necesidad de realizar grandes inversiones. Estrategias como la
optimizacién de las rutas de entrega, la gestién eficiente del inventario, el acceso directo a
traves de plataformas como WhatsApp y la implementacion de programas de fidelizacion son
fundamentales para mejorar el desemperio general del servicio.

Estas tacticas no solo enriquecen la experiencia de compra, sino que también fortalecen
la lealtad del cliente y aumentan la efectividad del servicio de entrega. Lo mas destacable es
que todas estas acciones pueden implementarse sin recurrir a costosas inversiones en
tecnologias avanzadas, lo que hace posible un crecimiento sostenido y accesible para los
minimarkets de Guayaquil.



4. Discusiones

El servicio de entrega en los minimarket de Guayaquil presenta ventajas como desventajas
que afectan la manera en que los consumidores lo evaltan y utilizan los servicios de delivery.
Los datos recopilados por medio de las encuestas indican que los mayores beneficios de este
servicio estan dados a la conveniencia de recibir productos en el hogar, la velocidad de la
entrega de los productos y la simplicidad de evitar desplazamientos innecesarios al momento
de querer un producto. Estos elementos son importantes para que los clientes vuelvan a
utilizar el servicio y continien apoyando al negocio. No obstante, existen preocupaciones
respecto a ciertos aspectos, como los costos extras, la falta de productos y los retrasos en las
entregas. (Leon et al., 2023), optimizar la logistica y extemnalizar la entrega podria ser (til para
bajar costos y hacer que estos servicios compitan mejor con las grandes plataformas de
entrega, de cierta manera acortando la brecha en de poder.

Los aspectos importantes son como el usuario se siente al momento cuando recibe el
servicio de delivery. La mayoria de los encuestados indican que el servicio es bueno,
destacando la puntualidad en las entregas de los productos y la calidad de los productos
recibidos. No obstante, un sector de los clientes indicé que la puntualidad como "regular” y
senalo que, en ciertas ocasiones, la experiencia podria ser mejor si hubiera mayor variedad
en los productos que ofertan los minimarkets. De acuerdo con (Cordero y Nifio, 2021), la
rapidez en la entrega y la simplicidad para realizar pedidos son elementos cruciales para la
satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la compaiia. En donde el proceso de compra se
agilice, y sea algo agradable el proceso de comprar.

El precio del servicio es un punto crucial que influye en las decisiones de los clientes.
Muchos encuestados reflejaron cierta molestia en los gastos adicionales relacionados con el
servicio de entrega, lo que indica que el costo podria ser un obstaculo para su uso frecuente.
Para que el servicio resulte mas llamativo para los consumidores, los minimarkets podrian
considerar ofrecer descuentos en sus producto o programas de fidelidad, lo cual ayudaria a
elevar la demanda y mejorar su competitividad en el mercado. Tal como mencionan (Estéfano
et al., 2021) adoptar distinto tipo de estrategias para la entrega a domicilio ha sido
determinante para que las empresas contintien en el mercado, sobre todo en tiempos dificiles
como lo fue la pandemia.

Mediante los resultados obtenidos es posible implementar enfoques para optimizar los
servicios de entrega en minimarkets. Una de las propuestas mas importantes es planificar de
manera mas eficiente las rutas que se utilizaran para realizar las entregas, con el fin de reducir
los tiempos de espera y mejorar la experiencia que los cliente tenga, esto sin aumentar los
precios por las mejoras ofrecidas. De la misma manera, es posible hacer uso de plataformas
digitales de facil acceso, tales como WhatsApp Business o redes sociales, para mejorar la
comunicacion con los clientes y simplificar los pedidos de los productos ofertados por el
establecimiento. De acuerdo con (Demuner, 2021), muchas microempresas han utilizado
estas plataformas para promocionar productos, hacer seguimiento a los clientes y ampliar su
mercado con buenos resultados.

Ademas, otra estrategia clave es implementar una gestion adecuada en el manejo de los
inventarios, programas de fidelizacion, como tarjetas de cliente frecuente o descuentos por
compras recurrentes, de esta forma se retienen a los clientes y se fomenta el uso constante
del servicio. La literatura sobre retencion de clientes en servicios de delivery indica que estos
incentivos no solo aumentan la demanda, sino que también fortalecen la relacion entre el
cliente y el negocio, haciendo que el modelo de servicio sea mas sostenible a largo plazo
(Pierrend, 2020). El andlisis del servicio de delivery en minimarkets de Guayaquil muestra
que, aungue los clientes lo valoran por su comodidad y rapidez, hay aspectos que se pueden
mejorar para hacerlo mas eficiente y competitivo.



5. Conclusiones

En esta investigacion se analiz6 el uso de los servicios de delivery en minimarkets de
Guayaquil, con el objetivo de entender las decisiones de compra y los factores que influyen
en la experiencia del cliente. A continuacién, se presentan las conclusiones mas relevantes,
segun los objetivos especificos planteados:

Entre los puntos positivos esta que los clientes sienten satisfaccion al recibir los
productos en su hogar, ya que esto les permite ahorrar tiempo y evitar
desplazamientos. Esta ventaja ha impulsado que el servicio tenga una mayor
aceptacion, con un 84% de los encuestados calificando la puntualidad como "buena"
o "excelente", lo que refuerza la percepcion positiva del servicio. Esto ha permitido
llegar a nuevos clientes y aumentar la frecuencia de compra, como lo refleja que el
57% de los usuarios utiliza el servicio al menos una vez al mes. Sin embargo, se han
detectado dos desventajas que impactan de manera negativa en la experiencia del
cliente. Una de ellas es el costo asociado al servicio de delivery, que un 76% de los
encuestados considera una preocupacién, lo que provoca un consumo irregular del
servicio. Por otro lado, se presentan retrasos ocasionales en las entregas, lo que
provoca desconfianza y disminuye la satisfaccion general. El 15% de los usuarios
calificaron la puntualidad como "regular”, lo que indica que hay margen de mejora en
este aspecto.

El nivel de satisfaccion de los clientes es, en general, favorable, destacandose
principaimente la puntualidad en las entregas y el buen estado de los productos, con
un 87% de los encuestados expresando satisfaccion con la calidad de los productos
recibidos. Sin embargo, un porcentaje de los clientes (15%) sefiala que las entregas
no siempre son tan rapidas como se les indicé al momento de realizar el pedido, lo
que crea expectativas no cumplidas. Ademas, la disponibilidad inconsistente de ciertos
productos en los minimarkets genera frustracion y descontento, ya que un 29% de los
consumidores mencionan este problema como una de las principales desventajas.
Aunque estos problemas no afectan a la mayoria de los encuestados, su consideracion
es clave para implementar mejoras y asi fortalecer la confianza del cliente, optimizando
tanto la calidad del servicio como la gestién de inventarios. La atencion a estos detalles
puede resultar en un servicio mas eficiente y alineado con las expectativas de los
consumidores.

En relacién con los resultados obtenidos, se proponen varias estrategias de mejora
para optimizar los servicios de delivery en minimarkets de Guayaquil. Los puntos en
donde se necesitan mayor intervencién son en la rapidez al momento de entregar los
productos, el control de inventarios, la facilidad para realizar pedidos (88% considera
que el proceso de pedidos es facil o muy facil), los costos adicionales que se generan
por uso del servicio, y la fidelizacién de clientes. La implementacién de estrategias
como tarifas dinamicas, promociones por volumen de compra, y suscripciones podrian
reducir la percepcion de altos costos, dado que un 76% de los usuarios se preocupan
por los costos adicionales. Ademas, mejorar la frecuencia de compra y la calidad del
servicio sera esencial.
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Anexos

Anexo 1: Guia de encuesta para la PEA de Guayaquil

ENCUESTA PARA ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY
EN MINIMARKET S DE GUAYAQUIL

Este cuestionatic ez ancaimo y los datos recopilades serdn wilzedos sstrictaments para el exsudio
mencicnado. Conteste seleccionando of recuadro que se encuentra junto 3 |a afemacion que mas se ajsts
4 2u opinitn. Las siguientes preguntas syuda a cumplir los cbistivos como se detalls 3 continuacion

OBJETIVO GENERAL: Anafizar el uso de servicios de Delivery an minimarkets de Guaryaquil.
Objetivoe eepecificos:
1. Identificar fas princpales ventajas y desventajes del uzo de servicios de Dalivery en minimarkets de

Guayaquil. (Seccion 2, preguntss 53 §)
2. Ennﬁwdﬁvd&saﬁa&ccﬁndelmdmmnmmdmdemwwemmwbs

minimarkets. (seccitn 3, preguntas 9 a 12)
3. Proponer estrategiag para optimizar los servicios de Delivery en minimarkets de Guayaquil (185 propone
& audor)

Seccion 1: Informacion Demografica
Sexo:

Hombre

Mujer

Edad:

De 15 3 17 afos

De 18 3 28 afos

De 29 3 39 afios

De 4C o 50 anos
De 51 en adelante

e o

£Cual es su ingreso promedio mensual familiar?
Menos de $ 4680

$461-3700

$701-%1000

$1001 -8 1300

Mas de § 1300

o (e o o o [ oo e (s v (o
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¢A qué parroquia pertenece dentro de la ciudad de Guayaquil?
Tarqui
Ximena
Febres Cordero
Letamendi
Pascuales
Otros:
£Con qué frecuencia utiliza servicios de Delivery ofrecidos por minimarkets?
Diario
Semanal
Mensual
_ Raravez
T Nunca
Seccion 2: Ventajas y Desventajas del uso del Delivery en Minimarket

6. ¢Cual considera que es la principal ventaja de usar servicios de Delivery en
minimarkets?

I 0 I 0 I

e o o

|
|

Comedidad de recibir productos en casa

Disponibilidad de productos rapidamente

Acceso a preductos en emergencias

Evitar desplazamientos o trafico

Flexibilidad en horarios de entrega

Posibilidad de hacer compras desde cualquier lugar
Promociones o descuentos exclusives para compras en Delivery

0 T 0 0 I O R




7. ¢Qué desventajas ha experimentado al usar servicios de Delivery?

Desventajas

Mas
frecuente

Frecuente

Ocasional

Menoe
Frecuents

Relrazos en la

f&*m%mde

erwio

Falta de

productos
disponibles

Aol estayda del
praducto o
rechirio

Errores en los
pedidos

{producios
eguivecados)

Tahs de

& i
con el repartidor

Tiemrpo excesne
de espera pacs

Ia m@;

8. ¢Le preocupan los costos adicionales asociados al servicio de Delivery?

p—
e
—

e

Seccion 3: Satisfaccion con los Servicios de Delivery en Minimarkets

Si, mucho
Si, algo
Neutral
No, poco

O No, para nada

9. ¢Como calificania la puntualidad en las entregas del servicio de Delivery de los

1 ]

o v o

minimarkets?
Excelents
Buena
Reguilar

Mala

Muy mala




10. ¢Esta satisfecho con la calidad de los productos que recibe a través del Delivery de
los minimarkets?

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

s O o s

-
-

. ¢Qué tan facil le resulta hacer pedidos a través de los servicios de Delivery de
minimarkets?

Muy facd

Facil

Neutral

Dificil

Muy dificil

o e i o |

-t
N

¢ Qué tan satisfecho esta con el costo del servicio de Delivery de los minimarkets en
relacion con la calidad del servicio recibido?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

o o e



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO PARA VALIDACION DEL/LOS INSTRUMENTO{S) DE RECOLECCION DE DATOS

1. INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

1. Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

2. Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

3. Determinar I3 calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al
nivel cultural, social y educativo de I3 poblacion a la que estd dirigido el
instrumento.

4. Consignar lzs observaciones en el espacio correspondiente.

5. Realizar |z misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientss
categonas:

® CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LOS OBJETIVOS
Margue en I3 casilla correspondiente
a. P:Pertinencia
B. NP: No pertinencia
En caso de marcar NP pase al espacio de observaciones y justifique su
opinion.

* CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD,
Margue en Ia casilla correspondiente:
a. O:OCptima
b. B:Buena
C R:Regular
d. D:Deficiente
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinion en el espacio de
observaciones.

e LENGUAJE
a. Marque en la casilla correspondienta:
b. A: Adecuado
¢ I:inadecuado
En caso de marcar |, justifique su opinion en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema del trabajo de titulacion: ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY EN

MINIMARKETS OE GUAYAQUIL.

Autores: Geancarlos Simon Rea Cafo

Nombre del instrumento de recoleccion de datos: Cuestionarie dirigido a3 Ia poblacion
economicamente activa de Guayaquil.

Objetivos General: Analizar el uso de servicios de Delivery en minimarkets de Guayaquil.

A) Correspondencia
:::.::.. de 1as preguntas B} Calidad técnica y
{Cantidsd con los objetives 'WW‘“"“” a C} Lenguaje
espurcinae | dela 0=
cvaseas investigacion/instr | 8= Buena A= Adecuado | OBSERVACIONES
::':" umento R= Regular 1 = Inadecuado
matrameotsy | P= Pertinente D= Deficiente
NP = No pertinente
P NP |O B |R A 1
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2
3
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Nombres: Nicolds Sumba
DATOS DEL Protesion: Magister en administracidn de
EVALUADOR empresas
Cargo: Docente
Fecha: 19 de diciembee de 2028 0921972592
Observaciones Generales

Documento o ser mencionado en lo tesis y colocado en Anexos




Anexo 2: Guia de entrevista para Administradores o Duefios de Minimarkets

ENTREVISTA PARA ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY
EN MINIMARKET S DE GUAYAQUIL

Este cuestionano e andnimo y los datos recopiddos serdn wiizados estriciamente pars o estudic
mendmado‘Curlasiesagfn:eapmawophbn.lasigﬁm;mewm:wﬁacmpﬁrhsobmm
como se detally & continuscion:

OBJETIVO GENERAL: Anaizar el use de servicios da Delvery en minimarkets de Gugyaquil.

Objetivos especificos:

1. Identificar ks principales ventyas y desventajas del uso de servicios de Delivery en minimarkess de
&mm4mms173)

2. Examinar & nivel de satisfaccion de los dientes con los senvicios de Delivery cfrecdos por kos
minimarkets. (pregunfas 4 y 0)

3. Proponer estrategiss para optimizar los servicios de Delivery en minimarkets de Guayaquil. (185
propane ef sutor}

PREGUNTAS:
1. (Qué mativo 3 sy minimarke: a implementar un senvicio de Delivery?

2. (Cusles considera que son los beneficics mas impariantes de ulilzar servicios de Delivery en su
mirimarked?

3. (Queé incoavenientes o problemas ha experimentado o usae sendcios de Delvery en su
i ,

4. ;Cudles han <ids los resultados al medir la satisfaccicn de sus clisnes con el Delvery?

5. Segdin su experiencia, ;Qué comentaros o refroalimentacion han compartids loe cherdes sobre
fos servicios de Delivary que ofrecs su minimarket?

6. (Oué medides hy tomads para asegurarse de que ef servicio de Delivery cumpla con las
expectativas de sus dientes?



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FORMATO PARA VALIDACION DEL/LOS INSTRUMENTO(S) DE RECOLECCION DE DATOS

1. INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

»

Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Concluir acerca de |z pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

Determinar 13 calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al
nivel cultural, social y educativo de Ia poblacion a la que estz dirigido el
instrumento.

Consignar las observaciones en el espacio correspondiente.

Realizar |la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientas

categonias:

® CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO CON LOS OBJETIVOS

Margue en I3 casilla correspondiente

a. P:Ppertinenda

b. NP: No pertinenda

En caso de marcar NP pase al espacio de cbservadonss y justifique su

opinion.

» CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.

Margue en Iz casills correspondiente:

a. O:Optima

b. B:Buena

C. R:Regular

d. D:Deficiente

En caso de marcar R 0 D, por favor justifique su opinion en el espacio de
observaciones.

LENGUAJE

a. Marque en la casilla correspondiente:

b. A: Adecuado

¢ I:inadecuado

En caso de marcar |, justifique su opinion en el espacio de observaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Tema del trabajo de titulacion: ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY EN

MINIMARKETS DE GUAYAQUIL.

Autores: Geancarlos Simon Rea Cano

Nombre del Instrumento de recoleccion de datos: Cusstionario dirigido a
Administradores o Duefios de Minimarkets

Objetivos General: Analizar el uso de servicics de Delivery en minimarkets de

Guayaquil.
A) Corraspondendia
mem J
. de las preguntas B) Calidad técnica y
{Cantiazed :"bb‘ objetivos representativa C} Lenguaje
e farcids v O= 2 ACIONES
cudanas investigacionfinstr | B= Buena A= Adecuado S
:"::" umento R= Regular 1 = Inadecuado
mstrumentsy | P= Pertinente D= Deficiente
NP = No pertinente
P NP | O B |R A ]
5 |
2
3
2
S
&
Nombres: Nicolas Sumba
DATOS DEL Protesion: Magister en administracion de
EVALUADOR empresas
Cargo: Docente
Fecha: 19 de didembre de 2024
Observaciones Generales
Documento o ser mencionodo en lo tesis y colocodo en Anexos
b. A: Adecuado

c. I:Iinadecuado

En caso de marcar |, justifique su opinion en el espacio de cbservaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.




Anexo 3: Guia de entrevista para expertos en logistica y/o Consultores especializados
en servicios de Delivery o comercio minorista.

ENTREVISTA PARA ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY
EN MINIMARKET S DE GUAYAQUIL

Este cuestionaro es anénimo y los datos reccpiados serdn uSlizados estrictamente pars o estudio
mencicnado. Cmmq:nsemamophbn.Lsdgtiemesmegsmasa)umacunp&fmmjeﬁws
como e detslly & conatinuacion:

OBJETNOGE)ERAL:demdemmmymmmudeGmyaqd,

especificos:
1. Identificar fas prncipales ventaas y desvertajas del uso de servicios de Delivery en minimarkess de
Guayaqui. (preguntas 13 3) ) _
2. Examinar @ nivel de satisfaccicn de los dientes con los servicios de Defvery ofrecidos por los
minimarkets. (pregunlas 43 J)
3. Proponer estrategias para cplimizar los servicios de Delivery en minimarkets de Guaysqul. (185
propone &f autor)

PREGUNTAS:

1. Desde su experiencia, ; cudles son las principales ventasjas que los minmarkets obtienen af
implementar servicios de Delivery?

2. 4 Que factores suelen limitar el éxito de los servicioe de Delivery en negocios pequefios como los
Srliartaiy

3. Como afects el uso de Delivery 3 la relacica del minimarket con los clentes locales?

4. En =y expetiencia, jgué elementos consideran los dientes mas impeetames en un servicio de
Delvery?

§. ¢ Cudles son ke principales mothvos de insaisfaccitn de ios clientes oon los servicios de Delivery
en mirimarkets?

€. L Qué estrategiss pueden implementar los minimarkets pars mejorae & experiencia de Delivery y
fidelizae 3 sus chentes?
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4
FORMATO PARA VALIDACION DEL/LOS INSTRUMENTO({S) DE RECOLECCION DE DATOS

1. INSTRUCCIONES PARA VALIDADOR

1. Lea detenidamente los objetivos de la investigacion y los instrumentos de
recoleccion de informacion.

2. Concluir acerca de la pertinencia entre los objetivos y los items o preguntas del
instrumento.

3. Determinar la calidad técnica de cada item, asi como la adecuacion de éstos al
nivel cuitural, social y educativo de Ia poblacion a Iz que esta dirigido el
instrumento.

4. Consignar las obsarvaciones en el espacio correspondiente.

S. Realizar la misma actividad para cada uno de los items, utilizando las siguientas

categorias:

¢ CORRESPONDENCIA DE LAS PREGUNTAS DEL INSTRUMENTO OON LOS OBIETIVOS
Margue en la casilla correspondiente
a. P:Pertinenda
b. NP: No partinencia
En caso de marcar NP pass al espacio de cbservacionss y justifique su
opinion.

® CALIDAD TECNICA Y REPRESENTATIVIDAD.
Margue en Ia casilla correspondiente:
a. O:Optima
b. B:Buena
€ R:Regular
d. D: Deficiente
En caso de marcar R o D, por favor justifique su opinidén en el espacio de
observacionss.

® LENGUAJE
a. Marque en |a casilla correspondiente:
b. A: Adecuado
¢ Iz inadecuado
En caso de marcar |, justifique su opinidn en el espacio de cbservaciones.

GRACIAS POR SU COLABORACION.



UNIVERSIDAD POLITENICA SALESIANA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema del trabajo de titulacion: ANALISIS DEL USO DE SERVICIOS DE DELIVERY EN

MINIMARKETS DE GUAYAQUIL.

Autores: Geancarlos Simdn Rea Cafo

Nombre del Instrumento de recoleccion de datos:

Administradores o Duenos de Minimarkets

Cusstionaric dirigide 3

Objetivos General: Analizar el uso de servicics de Delivery en minimarkets de

Guayaquil.
A) Correspondencia
:':‘: . de 1as preguntas B) Calidad técnica y
Cantrsad con los objetivos representativa €} Lenguaje
on faveldn S dela Oz Optima
Cudetias investigacion/instr | B= Buena Az Adecuado SRR
:" ::" umento R= Regular 1z Inadecuado
matrameotsy | P= Pertinente D= Deficiente
NP = No pertinente
P NP 0 B |R A i
1
2
3
4
s
[
Nombres: Nicolas Sumba
DATOS DEL Profesion: Magister en administracion de
EVALUADOR empresas
Cargo: Docente
Fecha: 19 de didkembre de 2028
Obsermadiones Generales

Documento o ses mencionado en lo tesis y colocado en Anexos




