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**Fuente: estudio de hábitos de los usuarios de gasolina en México 2026, elaborado por PETROIntelligence.

¿Por qué es indispensable conocer al consumidor?

NECESIDAD COMPETENCIA RECURRENCIA

41.2* millones de automóviles 
en México

14,395* estaciones de servicio
1 estación por cada 
2,865 automóviles

1 carga por semana**

La combinación de una necesidad recurrente y una amplia oferta hace 
indispensable conocer al consumidor.



¿Cómo conocer al consumidor?

¿Por qué me elige? ¿Está satisfecho? ¿Me recomendaría? ¿Volverá?

Para conocer al consumidor y entender qué construye su lealtad, existen cuatro preguntas 
fundamentales.

RAZÓN DE ELECCIÓN

Permite identificar los 
factores que realmente 

determinan la elección de 
una estación.

CSAT

Permite conocer si la 
experiencia de carga cumple 
o supera las expectativas del 

cliente.

NPS

Permite conocer si la 
experiencia genera suficiente 
confianza para recomendar 

la estación.

PROBABILIDAD DE 
RETORNO

Permite identificar si la 
experiencia se traduce en 
intención de regresar a la 

estación.



Del indicador a la voz del consumidor

PETROIntelligence cuenta con el Programa de Satisfacción de Usuarios de México (PSUM).

¿Qué es el PSUM?

Es una herramienta de análisis que, mediante encuestas a usuarios, permite conocer los principales 
factores relacionados con la elección, satisfacción, recomendación y retorno a una estación de servicio.

Caso de estudio

Para este análisis, se realizó una extracción de la información disponible en la plataforma de 
PETROIntelligence,¹ a partir de la cual se analizó el comportamiento de estos indicadores y su relación 
con la lealtad del consumidor.

¹ El programa de encuestas es de acceso abierto para los usuarios y se encuentra disponible, entre otros medios, de forma gratuita a través de la aplicación móvil de PETROIntelligence. 
La información utilizada en el presente análisis proviene de respuestas proporcionadas voluntariamente por los participantes, quienes otorgan su consentimiento para su recopilación, 
tratamiento y utilización con fines estadísticos y de análisis. El instrumento no solicita datos personales que permiten la identificación directa de los participantes y los resultados se 
analizan preservando la privacidad y confidencialidad de los usuarios. Para el análisis del caso de estudio se utilizó el periodo de información de enero a julio 2026.



Razón de elección de la estación

• El precio es la principal razón de elección a nivel nacional (25%); sin embargo, tres de cada cuatro usuarios eligen 
una estación por otros factores.

• La razón de elección cambia significativamente entre mercados: mientras en Nuevo León predomina el precio 
(30%), en Ciudad de México destacan el paso (32%) y el rendimiento (29%).
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Satisfacción del cliente (CSAT)

• A nivel nacional, la satisfacción general alcanza 3.9 de 5; limpieza obtiene la mejor evaluación (4.1), seguida de 
amabilidad (4.0) y tiempo de espera (3.9).

• Jalisco presenta los mayores niveles de satisfacción.
• Ciudad de México, Estado de México y Nuevo León registran un CSAT general de 3.7; el tiempo de espera 

presenta las menores evaluaciones en estos mercados.

CSAT Nacional
Ciudad de 

México
Estado de 

México Jalisco Nuevo León

Tiempo de espera 3.9 3.7 3.8 4.2 3.7

Amabilidad 4.0 3.9 4.0 4.2 3.8

Limpieza 4.1 4.0 4.1 4.2 4.0

General 3.9 3.7 3.7 4.0 3.7



Net Promoter Score (NPS)

• A nivel nacional, el NPS se ubica en 31 puntos, con 61% de promotores frente a 30% de detractores.
• Jalisco registra el mayor nivel de recomendación, con un NPS de 45 puntos y 69% de promotores.
• Ciudad de México y Nuevo León presentan los menores NPS; Nuevo León destaca además por la mayor 

proporción de detractores (37%).
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* El NPS clasifica a los usuarios, en una escala de 0 a 10, como promotores (9-10), pasivos (7-8) y detractores (0-6). El indicador se calcula restando el porcentaje de detractores al 
porcentaje de promotores y se expresa en una escala de -100 a 100 puntos.
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Probabilidad de retorno

• A nivel nacional, la probabilidad de retorno se ubica en 3.8 de 5, reflejando una intención favorable de volver a la 
estación.

• Jalisco registra la mayor probabilidad de retorno (4.0).
• Nuevo León presenta la menor probabilidad de retorno (3.3), con una brecha de 0.7 puntos respecto a Jalisco.
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Hallazgos

• Nacional | El precio atrae, pero la experiencia construye la relación

El precio es la principal razón individual de elección (25%). Con un CSAT de 3.9, NPS de 31 y probabilidad de 
retorno de 3.8, los resultados muestran que la relación con la estación va más allá del precio e incorpora elementos 
de experiencia, confianza y conveniencia.

• Ciudad de México | La conveniencia no garantiza lealtad

La elección está dominada por quedar de paso (32%) y rendimiento (29%). Sin embargo, registra CSAT de 3.7, NPS 
de 18 y retorno de 3.6: una ubicación conveniente puede generar elección, pero no necesariamente una relación 
sólida con la estación.

• Estado de México | Una elección más diversificada

Precio y estación favorita alcanzan 21%, seguidos de cercanía (19%). Sus indicadores de experiencia se mantienen 
en niveles intermedios, con CSAT de 3.7, NPS de 24 y retorno de 3.7.



Hallazgos

• Jalisco | La experiencia fortalece la relación

Presenta una elección menos concentrada en el precio (17%) y obtiene los mejores resultados de CSAT (4.0), NPS 
(45) y retorno (4.0). Es el mercado donde los indicadores muestran la relación más sólida entre experiencia, 
recomendación e intención de regresar.

• Nuevo León | Competir por precio muestra una relación más vulnerable

El precio es la principal razón de elección (30%) y, simultáneamente, registra NPS de 19 y la menor probabilidad 
de retorno (3.3). Una elección fuertemente vinculada al precio puede facilitar que el consumidor cambie de 
estación ante una mejor oferta.

Precio y conveniencia pueden atraer al cliente; 
la experiencia es la que lo hace volver.



De conocer al usuario a generar resultados

Conozco a mi usuario Conozco mi posición 
competitiva

Tomo mejores 
decisiones

Genero mayores 
ventas

Encuestas de satisfacción

• Razón de elección.
• CSAT.
• NPS.

• Probabilidad de retorno.

Perfil de competencia de la 
estación

• Competidores.
• Población.

• Parque vehicular.
• Rezago social.

• Precios.
• Participación de mercado.

+ =

Conocer a mi usuario cobra mayor valor cuando también conozco mi mercado.



Conclusiones y recomendaciones

1. Conocer por qué me eligen

El precio es relevante, pero no explica por sí sólo la elección.
Identificar qué valoran los usuarios de cada estación permite definir una propuesta de valor acorde con su mercado.

2. Convertir la experiencia en lealtad

Una mejor experiencia se asocia con mayores niveles de recomendación y retorno.
Una experiencia satisfactoria fortalece la recomendación y aumenta la intención de volver.

3. Conocer contra quién compito

Las decisiones deben considerar el entorno específico de cada estación.
Entender contra quién compito permite identificar oportunidades para fortalecer mi posición en el mercado.

4. Medir, actuar y volver a medir

Los indicadores adquieren valor cuando se convierten en acciones.
Medir periódicamente permite identificar cambios, evaluar resultados y ajustar la estrategia.
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