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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general proponer estrategias de marketing
sensorial para la fidelizacién de clientes en la marca “Akhebia”, ubicada en el estado
Aragua. De este modo, se buscé mejorar la experiencia de compra de los clientes de la
marca y crear una diferenciacion importante entre el mercado competitivo, para
finalmente desarrollar una fidelizacién de los clientes con la marca. El estudio fue
realizado bajo un tipo de investigacion de campo en base a la modalidad de proyecto
factible, se presentaron tres fases para el desarrollo de la investigacion que fueron
vinculadas a los objetivos especificos, donde la primera fase tuvo como fin diagnosticar
la situacién actual de la fidelizacion de la marca “Akhebia” en la mente de sus clientes
en el estado Aragua, implementando un instrumento de recoleccion de datos mediante
una encuesta aplicadas a una poblacion y muestra de 35 clientes de la marca, luego en
la segunda fase se identificO cudles estrategias de marketing sensorial debieron ser
aplicadas para lograr la fidelizacion de clientes en la marca, asi que en base a los
resultados de la encuesta se procedio a realizar un andlisis PCI, una matriz POAM y
DOFA para reconocer cuales son las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
que posee actualmente la marca Akhebia. La ultima fase se encargd de disefiar
estrategias, las cuales presentaron propuestas de estrategias de marketing sensorial
como respuesta para la solucion de la problematica presentada. Finalmente, se
aplicaron las recomendaciones plasmadas para repotenciar las ventas y de ese modo
lograr una consolidacion entre la relacion y vinculos con los clientes de la marca.

Descriptores: Marketing Sensorial, Marca, Estrategias, Fidelizacion



INTRODUCCION

El marketing actual, en su concepto mas amplio, ha adquirido una importancia que
ha rebasado las expectativas dentro del mundo globalizado. Es realmente sorprendente
descubrir la cantidad de estrategias, su afinacion y la asertividad con la que se emplean
para lograr captar al consumidor. Dichas estrategias se han venido utilizando en
funcién de convencer al comprador para que escoja entre las diferentes marcas que se
presentan en el mercado y se decida por aquella que es de su interés y el de la empresa.
En este sentido, no solamente se trata de influir en la decision del consumidor, sino
lograr que este se sienta satisfecho y se mantenga cercano e identificado al producto o
servicio que se le ofrece, es decir, no se trata solamente de convencer para que se decida
por el producto, ésto va més all4, se trata de reforzar su relacion con la marca despues

de haber adquirido un producto, lo que recibiria el nombre de fidelizacion.

Ahora bien, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo fundamental
profundizar acerca de las estrategias y conceptos empleados en el marketing sensorial.
Estas estrategias seran el elemento imprescindible con el cual establecera esa conexién
marca-cliente que al final tendra como resultado la satisfaccion de éste ultimé al haber
tomado la decision correcta y ademas surgird ese vinculo producto de una planificacion
dirigida a los cinco sentidos del cliente, para lograr la fidelizacién del mismo y méas
alld de eso, alcanzar una diferenciacion importante en el mercado entre las otras
marcas. En ese mismo contexto, al momento de emplear estas estrategias para impulsar

la marca Akhebia en el mercado se hara énfasis en lo visual.

Dentro de este orden de ideas, las estrategias de marketing sensorial buscan apelar
a los sentidos al otorgarle la fortaleza necesaria y atribuirle caracteristicas propias a la
esencia de la marca haciendo de ella un distintivo que estara representado por la
personalidad con la cual se obtendra como resultado que el cliente se sienta, ademas de

atraido, comodo e identificado con lo que representa la marca.



La marca Akhebia cuenta con una variedad de productos dirigidos al target
femenino, pero actualmente no tiene bien establecidas las estrategias sensoriales que
vendran siendo las que se plantearan en la siguiente investigacion y ayudaran a lograr
los objetivos propuestos. De esta forma surge la inquietud de realizar esta investigacion
para emplear las estrategias especificas que otorguen identidad propia a la marca
Akhebia ubicada en el estado Aragua y la reimpulse dentro del mercado donde se
encuentran las otras marcas que representan la competencia con caracteristicas
semejantes, lo cual significa un nivel competitivo sumamente elevado al momento de

que todos estos productos se encuentren presentes en el mercado.

Visto de esta forma, este trabajo de investigacion estara compuesto de cinco (05)

capitulos, los cuales se mencionaran a continuacion:

Capitulo I: Se presentara el planteamiento del problema, en donde se plasmara la
problematica de la marca, la formulacién, los objetivos, uno general y tres especificos

y la justificacion de la investigacion.

Capitulo 1I: Contiene el marco tedrico, en el cual se exponen los antecedentes, bases
tedricas; detallando términos bésicos y una serie de conceptos que validan la

investigacion.

Capitulo I11: Se explicara el marco metodoldgico, tipo y disefio de investigacion, las

fases metodoldgicas, y asi la metodologia utilizada en la investigacion.

Capitulo 1V: Correspondio al analisis de resultados, en el cual se aplico un analisis PCI,
una matriz POAM y un FODA.

Capitulo V: Implementacién de la propuesta



CAPITULO |

1.1 Planteamiento del problema

A lo largo del tiempo, diariamente se crean nuevas marcas alrededor del mundo,
que se dedican a realzar la belleza femenina en todos sus aspectos, tanto como
maquillaje, moda, accesorios, entre otros. Tomando en cuenta estos elementos las
marcas actuales deben crear un punto diferenciador entre ellas, para cada consumidor,
que influird en la decision de adquirir o no el producto. Esto da origen a altos niveles
de competitividad en el mercado, logrando que cada marca realice estudios que le

orienten y le permitan reconocer cual sera la estrategia mas efectiva para aplicar.

En la actualidad debido al auge del social media y el emprendimiento, la
informacién llega con una gran rapidez a un sin numero de personas diariamente
alrededor del mundo, entre ellas se ha incluido el conocimiento sobre marketing y sus
estrategias, siendo estas las claves primordiales para lograr impulsar una marca, ya que
serian muchas las desventajas el no aplicar una de ellas. Con respecto a lo anterior, el
uso de neuromarketing se ha incrementado con el tiempo cada vez mas, en su campo
de accion abarca una gran amplitud de ramas debido a que este se encarga de aplicar
las técnicas de neurociencia en el marketing, su objetivo es conocer y comprender los
niveles de atencion que muestran las personas a los diferentes estimulos.

Por otra parte, una de las ramas mas importantes del neuromarketing es el marketing
sensorial esta estrategia se enfoca en apelar a los sentidos con el objetivo de crear
experiencias sensoriales a través de la vista, el sonido, el tacto, el gusto y el olfato, con
el fin de que el acto de compra se convierta en un acto de confort y placer sensorial y
la experiencia de compra sea satisfactoria para el cliente y se vuelva asiduo a la marca
Lopez (2012, Abril 23).



A lo largo del tiempo, muchas marcas alrededor del mundo hay utilizado como
estrategia principal y primordial el marketing sensorial, siento esta la que se encarga
de estimular los sentidos y emociones del consumidor de manera positiva y dando
como resultado una grata experiencia para el cliente y aparte la creacion de recuerdos
impactantes en sus mentes. En esta perspectiva, se puede mencionar una de las marcas
pioneras del marketing sensorial como lo es Coca-Cola, vendiendo emociones, familia,
amistad y diversion; la famosa compafiia ha demostrado por afios ser expertos en esta
estrategia, desde sus colores hasta sus olores, siendo considerada lider en mas de 200
paises durante mas de un siglo, es importante mencionar que sus estrategias estan
concentradas en estimular los cinco sentidos, comenzando por la vista por sus colores
y logotipo que no ha sido modificado practicamente desde su creacion, siguiendo por
el gusto por su sabor inigualable, el olfato ya que posee un olor caracteristico al abrir
sus botellas, el auditivo ya que es fécil de reconocer al escuchar que es una Coca-Cola
al momento de abrir una botella o lata y por ultimo el tacto por su botella con disefio

unico y duradero.

Si bien es cierto, en Venezuela no es muy popular la implementacion de nuevas
estrategias de marketing en las empresas ya posicionadas, pero es importante destacar
que hay locales comerciales en el pais tales como restaurantes, es considerable que
consciente o inconscientemente aplican el marketing sensorial estimulando el sentido
del olfato, se puede mencionar como ejemplo las pizzerias o restaurantes de carne en
vara, donde el olor puede llegar a kilometros y llamar la atencion de consumidor
provocando que este se dirija al establecimiento y adquiera el producto, otro ejemplo
vendria siendo la ferreteria EPA, las tiendas encargadas de ofrecer productos para
construccion, remodelacion y para el hogar, se caracterizan sin duda por tener un olor
inigualable que solo poseen las tiendas EPA, el cual pueden pasar afios y ese aroma no
va a cambiar y se almacena en la memoria del consumidor y lo identifica inicamente

con esa red de tiendas.



Ahora bien, La marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua, se encarga de ofrecer
al pablico nacional (Venezuela) e internacional (USA) la venta de accesorios dirigidos
al target femenino, la mayoria de los productos son elaborados y provenientes de China
continental, lo que origina un marco de accesibilidad econémica para una gama de
usuarios ubicados en un variado estatus adquisitivo, esto conlleva a que otras marcas

puedan adquirir estos productos y ofrecerlos en el mercado, como es el caso actual.

Con referencia a lo anterior, la marca Akhebia representa un producto que puede
expandirse dentro del mercado competitivo, en el cual se incluyen las deméas marcas,
dinamizando de esta manera la demanda de sus productos y liderando a traves de sus
creativos y la receptividad del pablico. En este sentido akhebia se busca diferenciar de
las demas marcas debido a que su estrategia estara dirigida a sus consumidores por los
disefios, la presentacion de cada producto, tonalidades empleadas, la atencion que se le
otorga a cada cliente al momento de la primera conexién con la marca, campafas
publicitarias especiales en donde se transmita un mensaje constante el cual despertara

una gama de emociones en cada persona.

Como se sefialo, lamarca “Akhebia” no es la Unica que se encarga de ofrecer dichos
productos en el mercado nacional e internacional, por lo tanto, su problematica radica
en que la oferta de los producto de la marca se promueven por igual y la competencia
es bastante alta, pero lo que va a diferenciar esta oferta es como cada marca se encargue
de transmitir un mensaje al consumidor y que este se sienta identificado y de como
resultado una respuesta positiva, como vendria siendo el aumento de la demanda y la
fidelizacion a la marca. En este caso es indispensable para la marca “Akhebia” ubicada
en el estado Aragua, crear estrategias enfocadas en marketing se sensorial para captar
clientes prospectos y por otra parte lograr la fidelizacion creando la permanencia de los

clientes en la marca.



1.1.1- Formulacioén del problema

¢Cuéles son las estrategias de marketing sensorial para fidelizar a los clientes en la
marca “AKHEBIA” ubicada en el estado Aragua?
1.2- Objetivos de la Investigacion

1.2.1.- Objetivo general

Proponer estrategias de marketing sensorial para la fidelizacion de clientes en la
marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua.

1.2.2.- Objetivo especifico

Diagnosticar la situacion actual de la fidelizacion de la marca “Akhebia” en la
mente de sus clientes en el estado Aragua.

Identificar cuales son las estrategias de marketing sensorial que deben ser
aplicadas para lograr la fidelizacion de clientes en la marca “Akhebia” ubicada en
el estado Aragua.

Disefar estrategias de marketing sensorial que logren la fidelizacidn respectiva en

los clientes de la marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua.

1.3.- Justificacion de la Investigacion

Se ha determinado que el marketing sensorial es una estrategia que esta dirigida a
los cinco sentidos del consumidor para aumentar el deseo de compra hacia la marca o
el producto, estimulando aquellas sensaciones adictivas que provengan de las
emociones, de tal manera que impacten en los recuerdos creando en consecuencia el

vinculo se vea relacionado con la marca.

Debido a que la marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua, ha venido
presentando algunas debilidades como consecuencia de la competitividad por la
proliferacion de marcas que ofrecen el mismo producto, se ha determinado recurrir a
las estrategias del marketing sensorial para fortalecer y reforzar los lazos con los

clientes.



Desde esta perspectiva, la presente investigacion tiene como objetivo impulsar la
fidelizacion de los clientes, empleando las estrategias de marketing sensorial para

diferenciarse de las otras marcas en el mercado.

En ese mismo contexto, la presencia de la marca Akhebia en el mercado permitira
introducir elementos innovadores dentro del campo del neuromarketing, de acuerdo a
los aportes que se obtengan como resultado en la creacion y aplicacion de nuevas
estrategias con la finalidad de establecer un acercamiento del usuario hacia la marca.
Para ello debe desarrollarse desde la marca una variedad de estrategias sensoriales
dirigidas al cerebro triuno, principalmente abarcando cerebro emocional o limbico ya
que este es el centro de las emociones, esta zona directamente “Produce respuestas
emocionales y genera un aprendizaje muy importante a nivel experiencial. Nuestros
sistemas de memoria, motivacion, activacion y atencion suelen funcionar de una
manera mas productiva cuando se ven influenciados por las emociones” Pradas (2018,
noviembre 06). Por otra parte, ademas del objetivo principal que es lograr esa
fidelizacion mediante la creacion de un vinculo emocional, con la marca “Akhebia”, se
pretende el desarrollo del proceso creativo que reforz6 la campafia de acercamiento que

se quiere lograr, tocando directamente la parte sensorial y emocional de sus clientes.

Sin duda, basandose en todos los conocimientos alcanzados durante el transcurso
de la etapa universitaria, se logré la realizacion del presente trabajo de grado que en
definitiva aporto informacion valiosa para futuras investigaciones y estudios
académicos, de este modo, sirva como base al momento de emplear las importantes y

efectivas estrategias sobre el neuromarketing, especificamente el maketing sensorial.

De igual manera, la presente investigacion proporciono datos relevantes para las
nuevas marcas y empresas, se considero de gran ayuda para aumentar su nivel potencial
en el mercado y verse altamente beneficiadas a la hora de disefiar y aplicar estrategias
las cuales estan dirigidas a los sentidos del consumidor.



CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
2.1.- Antecedentes de la Investigacion

Son estudios que se han realizado previamente, realizados por algunos
investigadores y serviran de apoyo para sentar las bases de la presente investigacion,

ya que aportaran la informacidn necesaria para la realizacion de este proyecto.

Arias (2004) indica “Los antecedentes reflejan los avances y en el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras

investigaciones”.
Antecedentes Internacionales

El autor Sepulveda (2017), se encarg0 de realizar un trabajo de investigacion el cual
Ilevd como titulo “Marketing sensorial como estrategia de mercado y su incidencia
en la experiencia y la decision de compra del cliente en almacenes de ropa en Pro
del Top of heart (TOH)” en la universidad de ciencias ambientales aplicadas para
optar por el titulo de ingeniero comercial, su proyecto de investigacion nos sefiala que
tan factible es para una marca o empresa aplicar este nuevo termino denominado “Top
of heart” como método de fidelizacion dirigido hacia los consumidores, nos explica asi
mismo la vinculacion que existe entre el producto y el consumidor. Este téermino esta
basado en las estrategias de marketing sensorial y cémo el uso de ellas se puede
emplear un estimulo en no solo un sentido sino en los cinco de ellos y de esta manera

puede aumentar hasta mas de un 58% de la fidelidad del cliente hacia la marca.

Su relacion con la presente investigacion, es que, mediante el uso y la estimulacion

de los cinco sentidos del consumidor, el porcentaje de probabilidades de fidelidad,



parte del mismo, pueden incrementarse hasta mas del 50%, con tan solo el uso del

sistema sensorial.

Encontramos a Chiaccio (2016), quien presento6 un trabajo titulado “Impacto de las
estrategias de marketing sensorial en la industria de la indumentaria en
Argentina” en la Universidad Torcuatto Di Tella, es dicha investigacion nos comenta
la gran importancia que posee el marketing sensorial a la hora de crear o mejorar una
imagen corporativa, el como esta estrategia le suma valor, reconocimiento,
diferenciacion y preferencia al ojo del consumidor. Dicha investigacion nos aporta y
fortalece como antecedente, el poder que tiene la implementacion de estudios hacia los
sentidos, basandose en la quimica, filosofia y hasta la psicologia del ser humano, para
poder lograr el reconocimiento de la marca como se menciond anteriormente y mas

alla de eso, el posicionamiento y diferenciacion en el mercado.
Antecedentes Nacionales

El presente autor, Pérez (2018), realiz6 un trabajo de investigacion titulado
“Marketing sensorial para el proceso de decision de compra en el cliente del sector
floristeria” realizada en la Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin, el cual se encargd
de estudiar cuales son las caracteristicas que influyen en la decisién de compra de cada
consumidor en el area de la floristeria, basandose en caracteristicas especificas, cuales
eran los factores que afectaban directamente en dicha accién y como también lo

importante que es estimular los cinco.

Su estudio se convierte en un aporte a este trabajo de investigacion, ya que también
nos indican la importancia del cuidado de la imagen corporativa de la marca para la
percepcion adecuada de cada cliente, también se indago sobre cuéles son las
preferencias en tipos de musica, productos comestibles, lo agradable al tacto, atractivo
visual, aroma adecuado y por supuesto trato con cada empleado, apuntando a lo

indispensable que es evaluar y estudiar todos los sentidos del consumidor.



Asi mismo, Ortegon y Gomez (2016), realizaron un trabajo de investigacion el cual
se titulo “Gestidn del marketing sensorial sobre la experiencia del consumidor” en
la Universidad del Zulia, en la cual se enfocaron en analizar de manera profunda cuéales
son los elementos sensoriales que influyen en la experiencia de cada consumidor,
mediante el uso del marketing sensorial, ademés de ello, se encargaron de indicar la
relevancia y diferencia que posee cada sentido del ser humano y como esta relacionado
en sus acciones cotidianas al momento de adquirir un producto. De esta manera,
Ortegon y GoOmez se encargaron de realizar una investigacion mediante la cual
incluyeron la participacion de los sentidos humanos y combinando esos estimulos con
una marca, producto u organizacion, se le otorga una distinguida oferta de valor donde

al mismo tiempo aumentara la experiencia para el consumidor.

Por consiguiente, dicho trabajo de investigacion nos ayudd a tener en cuenta la
importancia y relevancia de los sentidos a estimular al momento de tener clara una
estrategia para aplicarse en lamarcay cudl es su reaccion tanto fisica como viene siendo

la experiencia como también en base a las emociones de los clientes.

De este modo, Garcillan (2015), presentaron un trabajo de investigacion titulado
“Persuasion a través del marketing sensorial y experiencial” en la universidad del
Zulia, esta investigacion fue enfocada en crear una fusion entre la publicidad, las
estrategias sensoriales y su nivel experiencial , apoyandose de la comunicacion
persuasiva y su importancia para transformar ideas, creencias y actitudes, y
explicandonos que en cada comunicacion persuasiva siempre se transmitira utilizando
los cinco sentidos a diferencia de la publicidad que menciona que solo se necesitan dos
sentidos fundamentales como son la vista y la audicion pero se encargaron de demostrar
como los demas sentidos también contribuyen de gran manera para la creacion de una

comunicacion persuasiva y también la experimentacion.

Este proyecto de investigacién nos aporta al presente trabajo que una marca o

empresa que no aplique alguna estrategia de marketing sensorial no podréa lograr llegar
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a las metas propuestas, ya que lo mas importante es conseguir diferenciacion en el
mercado. Por otro lado, nos indica la relevancia de influir y activar todos los sentidos

de los consumidores, ya que todos son importantes por igual.

2.2.- Bases Tebricas

En el desarrollo de la investigacion, las bases tedricas constituyen el conocimiento

previo gque sustentara el problema planteado. Arias (2006:48).
Esto estd avalado por los soportes siguientes:
2.2.1.- Mercado

Segun Kotler, Amstrong, Camara y Cruz (2006:10), definen mercado como
“conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos compradores
comparten una necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse mediante una

relacion de intercambio".

La conceptualizacion de mercado en base puede interpretarse de muchas maneras,
pero una de las definiciones universales en base a la mercadotecnia, vendria siendo el
espacio de encuentro comercial donde los ofertantes y consumidores realizan
innumerables transacciones basadas en la oferta y la demanda, ya sea un producto o
servicio, asi como también, con el objetivo de lograr la unificacion de los precios en el

mismo.

En este sentido, la relacion que sostienen los entes involucrados es satisfacer una
necesidad a través del consumo requerido por los usuarios. A este respecto, es
importante la definicion de mercado para la realizacion de este trabajo de grado ya que
se debe identificar qué es lo que se va a ofrecer y cudles son las necesidades que se van

a satisfacer mediante a las estrategias a aplicar.
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2.2.2.- Marketing

Segun Kotler (2001:07) nos indica que “el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean

a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”

El marketing como arte y ciencia nos da una vision completa de los requerimientos
y potencialidades del mercado, se encarga de identificar el todo, respecto a las
necesidades y deseos de los consumidores. El marketing tiene como principal objetivo
potenciar el lucro mediante estrategias para que de este modo las marcas o productos
puedan llegar a tener un nivel maximo de optimizacién en cuanto al posicionamiento

del mismo en la mente de los usuarios.

Por otra parte, la vinculacion de este concepto con la presente investigacion,
contribuira a desarrollar los estudios de mercado requeridos mediante los analisis del
neuromarketing de la mano con el marketing sensorial para aplicarlos especificamente
en los clientes de la marca Akhebia, y de ese modo identificar cuales son los aspectos
necesarios que incidirdn de manera positiva en la actitud de los clientes que conectara

con el producto.
2.2.3.- Neuromarketing

Segun Manzano, Serra y Gavilan (2011:29), nos indican que el neuromarketing es
el estudio que “Busca profundizar en los procesos cerebrales en relacion con la
percepcion, la memoria, el aprendizaje, la emocion y la razén y se convierte en una
disciplina para ayudarnos a entender los factores que explican los pensamientos,
sentimientos, las motivaciones, las necesidades, los deseos y el comportamiento de los

consumidores”.

Asi mismo, dicho estudio cientifico se encarga de evaluar en ambitos generales, el
proceso de compra y las decisiones de los consumidores a la hora de tomar la decision
del por que adquirir un producto. Nos ayuda a monitorear cientificamente las acciones
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de cada consumidor y de ese modo poder evaluar cuales son sus necesidades, deseos e

inclinaciones a la hora de la compra.

Como se sefiala, el neuromarketing nos ayudara a desarrollar el estudio cientifico
en lo que respecta a la decisién de compra de cada consumidor y como actla el
subconsciente de cada uno de ellos, de este modo nos ayudé a mejorar nuestros

productos y servicios y lograr la fidelizacion que deseamos.
2.2.4.- Marketing Sensorial

Segln Manzano et al (2011:29), el marketing sensorial esta dirigido a la percepcion
del comprador enfocandose en el dominio y manejo de los cinco sentidos, lo que se
persigue con ello es lograr que la experiencia de compra sea unica y permita la

optimizacion de la experiencia para el consumidor.

De igual manera, el marketing sensorial es el encargado principal de estudiar los
cinco sentidos del ser humano, especificamente del cerebro triuno, que estad compuesto
por el cerebro reptiliano que se encarga de crear y manejar las conductas instintivas por
el ser humano, el cerebro limbico esta basado en el sistema emocional y el neocortex
se basa en el pensamiento y el razonamiento. De este modo el marketing sensorial
busca crear experiencias sensoriales estimulando cada sentido de los consumidores o
clientes de cada marca y organizaciones para obtener como resultado un mayor
consumo del producto o servicio y mas alla de eso, crear una fidelizacion y lealtad con

la marca en cuestion.

El marketing sensorial en definitiva se encarga de dar resultados a largo plazo, pero
bastante firmes, estimulando los factores emocionales del ser humano generan
recuerdos permanentes, ya que la experiencia que se le brinda al consumidor con la
marca es primordial y ese es una de los objetivos principales que se desean alcanzar al

momento de disefiar e implementar este tipo de estrategias enormemente factibles.
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No obstante, dicha estrategia es fundamental para que una marca o empresa se logre
humanizar, hoy en dia es un factor primordial ya que los consumidores quieren sentirse
cada vez mas comodos con lo que consumen, sentir que los toman en cuenta y son parte
importante de la misma. En efecto, la clave estd en despertar las emociones de los
consumidores y crear una experiencia de compra inolvidable y de esta manera el

recuerdo de la marca perdure en su memoria.

En cuanto a la presente investigacion, esta se encuentra vinculada con el marketing
sensorial, tema que se desarrollara como estudio principal, ya que se busca estudiar las
actitudes a través de los sentidos de cada cliente de la marca Akhebia, y asi crear
estrategias correspondientes, motivando y estimulando sus sentidos sensoriales y a
partir de esto lograr una fidelizacion a la marca y diferenciacién con el resto del

mercado.
2.2.5.- Fidelizacién

Segun Kaotler (2012:8), la fidelizacion no es mas que la creacion de un habito de
consumo por parte de un cliente en relacién con una marca, producto o un servicio en

particular, asi en el mercado existan muchos similares.

De este modo, la fidelizacion se encarga mediante diferentes estrategias de
marketing, que un consumidor que anteriormente haya adquirido algin servicio o

producto de una marca en especifico, vuelva a hacerlo y se convierta en un cliente.

La marca Akhebia busca mediante estrategias relacionadas con el marketing
sensorial, estimular los sentidos de manera que se logren satisfacer los deseos, y como
resultado retener clientes, provenientes de la confianza y lealtad que les transmite la
marca. Finalmente, la fidelizacion es un factor clave para retener clientes, como se

menciono anteriormente, y también para atraer a los nuevos.
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2.2.6.- Marca

Segun Scott (2002:3), nos indica que la marca es una representacion intangible que
se encarga de diferenciar productos o servicios similares entre si. También nos explica
que usualmente un consumidor no va a tener una relacion con un producto o servicio

sino con una marca con la cual se identificara.

La marca se encarga de facilitar al consumidor la identificacion y diferenciacion de
productos y servicios, esto ayudard que al momento de adquirir uno de ellos, tengan

mas seguridad cuando lo soliciten y también la calidad que recibira con su escogencia.

En relacion con lo anterior, resulta imprescindible la existencia de una marca para
la toma de decisiones de todos los consumidores, ademas de ello, es de suma

importancia el factor de valor que éste otorga en la mente de cada uno de ellos.

La marca Akhebia busca crear un nivel de diferenciacion en la mente de cada
cliente, para mas alld de ser un nombre, lograr tener un nivel de distincion en el

mercado que sea suficientemente relevante.
2.2.7.- Producto

Segun Kotler y Lane Keller (2006:372) nos definen como producto “es todo aquello

que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o una necesidad”.

El producto es todo aquel bien tangible con caracteristicas intangibles, que se crea
y se ofrece de acuerdo a una necesidad o deseo identificado, para lograr el consumo y
satisfaccion de un mercado especifico.

Ahora bien, en el presente trabajo de grado, mas alla de promover un producto, su
principal finalidad es crear, mediante estrategias basadas en el estudio del marketing
sensorial, una fidelizacion hacia la marca Akhebia, de parte de sus clientes y una

distincion en el mercado.
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2.2.8.- Estrategias

Ferrell y Hartline (2006:12), nos indican que una estrategia no solamente esta
relacionada con cubrir y satisfacer las necesidades o deseos de los clientes, una
estrategia también se puede basar en un plan de mantenimiento para una organizacion

tanto a nivel de empleados como a nivel de produccion.

Es por ello que una estrategia es un aspecto principal al momento de crear un plan
de marketing, ya que son éstas las que nos indicaran los pasos a seguir cuando se trata

de alcanzar un objetivo especifico.

Las estrategias de marketing sensorial nos serviran de apoyo primordial para poder
estimular los sentimientos y lograr experiencias y vinculos con los consumidores o los
clientes de una marca. De este modo se creara una identificacion entre ellos con la
misma y una necesidad de volver a repetir la experiencia de compra, posicionando la

marca o el producto en la mente del consumidor.
2.2.9.- DOFA

Segun Thompson, A.y A.J. Strickland (2005:97), indican que la realizacion de una
matriz DOFA “Es una herramienta sencilla pero poderosa para ponderar las
capacidades y deficiencias de los recursos de una empresa, sus oportunidades

comerciales y las amenazas externas de su bienestar futuro.”.

La matriz DOFA, es considerada una herramienta muy importante a la hora de
evaluar y estudiar la situacién actual de una empresa, y a su vez se disefian las
estrategias requeridas para eliminar sus debilidades y amenazas y potencias sus
fortalezas y oportunidades, todo en base a los aspectos personales que requiera cada

atributo de la compaiiia.

Con respecto a la presente investigacion, dicho estudio nos aporté gran apoyo al
momento de la toma de decisiones en cuanto a la planificacion e implementacion de

las estrategias a disefiar para la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua.
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2.3.- Definicidon de términos basicos

Bisuteria: Conjunto de objetos de adorno personal que estan hechos con materiales no

preciosos.

Clientes: Persona que requiere o solicita regularmente un producto o servicio de una

empresa 0 marca en especifico.

Competitividad: Es la capacidad que posee un ente en competir, también se puede

definir como la rentabilidad que posee una marca o persona en el mercado.

Consumidores: Persona que compra o adquiere un producto determinado, eligiéndolo

entre su competencia.

Disefio gréafico: Actividad creativa y técnica que se encarga de plasmar ideas mediante

iméagenes.

Engagement: Se refiere al compromiso e implicacion que se tiene con una empresa o

trabajo en especifico.

Estadisticas: Es la ciencia mediante la cual se toman decisiones y se pueden optimizar

estrategias basandose en una recoleccion y analisis de datos.

Valor de marca: Se basa en las expectativas que una persona posee sobre una empresa

0 marca.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico Consiste inicialmente en la aplicacion del método cientifico,
es el proceso donde se desglosaran las técnicas y procedimientos, mediante las cuales
se obtendréa la informacion clave, este proceso nos proveyo el conocimiento necesario
para el desarrollo de la investigacion. Por otra parte, Arias (2012:16) conceptualiza
marco metodologico como un “Conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se

emplean para formular y resolver problemas”.

A continuacién, se presento cual fue el tipo y disefio de la investigacion, se realizé
el muestreo correspondiente en la poblacion escogida y finalmente se procedio al
desglose de las fases metodoldgicas.

3.1.- Tipo y disefio de investigacion

En relacion al tipo de investigacion corresponde a un proyecto factible, segin Arias
(2006:134), lo define como un planteamiento de accion que facilitara al procedimiento
para la resolucién del problema practico o solventar una necesidad, dicha propuesta
debe ser acompafiada de un estudio de investigacion que compruebe la factibilidad de
su realizacion, el presente trabajo esta considerado bajo la modalidad de proyecto
factible ya que se presentaran propuestas enfocadas en estrategias de marketing
sensorial, que solucionaran los problemas que puedan detectarse mediante el analisis

que se obtengan de los resultados con la aplicacién del instrumento seleccionado.

De esta manera, el disefio de investigacién propuesto para su ejecucion sera un
disefio de campo. Mientras tanto, Silva (2008:20) hace alusion al disefio de campo
como “La investigacion que se realiza en el medio donde se desarrolla el problema, o

en el lugar donde se encuentra el objeto de estudio, el investigador recoge la



informacion directamente de la realidad”. Es por eso, que, es considerada una
investigacion de campo ya que se realizd una extraccion de datos e informacion

mediante una técnica de recoleccioén a los clientes de la marca Akhebia.
3.2- Fases Metodoldgicas

De acuerdo con Arias (2006:127), las fases metodoldgicas son la manera que sigue
la ciencia para lograr sus objetivos, basados en una serie de procedimientos que
coinciden a través de razonamientos que son coincidentes. Esta etapa es donde la idea
toma forma y comienza a materializarse con toda la informacion recolectada, a partir
de esta fase es el desarrollo de los objetivos especificos que se plantearon al inicio, los

que indicaron la direccion a la investigacion.

3.2.1.- Fase I: Diagnostico de la situacion actual de la fidelizacion de la marca

“Akhebia” en la mente de sus clientes en el estado Aragua

De manera inicial se debid seleccionar una muestra que fue extraida mediante un
porcentaje de poblacion de la marca Akhebia estableciendo una consulta que consistio
en diez (10) preguntas dicotomicas aplicadas mediante la modalidad de una (1)
encuesta. Tamayo y Tamayo (2008: 24), definen la encuesta como “aquella que permite
dar respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras
la recogida sistematica de informacion segln un disefio previamente establecido que
asegure el rigor de la informacion obtenida”. Por esta razon, se decidio aplicar este
método para dar a conocer cudles son los niveles de aceptacion con la marca y también
conocer las razones determinantes por las cuales los clientes se inclinan a una marca
en especifico. Dicha técnica, fue aplicada mediante el instrumento de un cuestionario,
Tamayo y Tamayo (2008:124), sefialan que “el cuestionario contiene los aspectos del
fendmeno que se consideran esenciales; permite. Ademas, aislar ciertos problemas que
nos interesan principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y

precisa el objeto de estudio”, la aplicacion del presente instrumento fue de mucha
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importancia ya que contribuy6 a la recopilacion de informacion para lograr el disefio

de estrategias necesarias en la presente investigacion.

Se seleccion6 una poblacion de treinta y cinco (35) personas, segun Balestrini
(1997:126), se define como poblacion “cualquier conjunto de elementos de la que se
quiere conocer o investigar alguna de sus caracteristicas”, entonces podemos entender
que se trata de un conjunto de individuos con caracteristicas en comun sobre los cuales
se investigan o se realizan estudios. Una vez identificada la poblacion se procedera a
extraer la muestra, Arias (2012:83) nos indica que “La muestra es un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”, es decir, la muestra es
un grupo escogido entre la poblacion que nos aportara datos importantes para esta

investigacion.

Cabe considerar que, la muestra en la presente investigacion da como resultado la
misma cantidad de personas que la poblacion, como nos indica Hernandez (2003:69)
“Si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion es igual a la
muestra”. Se estudio mediante la encuesta a los treinta y cinco (35) individuos. De esta
manera, es considerada una muestra censal ya que como nos indica Ramirez (1997),
“la muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son
consideradas como muestra”, por ello, es considerada censal porque se selecciono la
totalidad de la poblacion ya que es un numero manejable de sujetos. Esta encuesta
estuvo compuesta por preguntas cerradas de seleccion simple donde los sujetos
respondieron afirmativa o negativamente. Mediante la aplicacién de este instrumento
se logrd la obtencidn de los resultados que se deseaban conocer en cuanto a los gustos
que prevalecian en los compradores al momento de decidirse por una marca o por otra

y la percepcion de ellos con respecto a la marca Akhebia.

3.2.2.- Fase I1: Identificacion de cuales estrategias de marketing sensorial deben
ser aplicadas para lograr la fidelizacion de clientes en la marca Akhebia ubicada

en el estado Aragua.
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Luego de haber recolectado los datos e informacion necesarios mediante la encuesta
aplicada se procedid, en la segunda fase, a realizar un estudio de resultados mediante
el instrumento metodoldgico mencionado, y basandonos en dichos resultados
procederemos a realizar una matriz DOFA. Segun Dyson (2004), “la matriz DOFA es
una de las técnicas mas empleadas en la planeacion estratégica”, dicho analisis ayudd
a establecer de manera correcta las estrategias en base a las fortalezas y oportunidades
evitando el efecto de las debilidades y las amenazas, también nos apoyaremos de la
realizacion de un perfil de capacidad interna (PCI) y de este modo determinar cuales
son las fortalezas y debilidades que posee la marca Akhebia, por Gltimo se realizara un
perfil de amenazas y oportunidades (POAM). Las herramientas estuvieron apoyadas
en la percepcion de la muestra a la cual se le aplicé la encuesta y seran factor principal
para poder disefar las estrategias de marketing sensorial necesarias en la aplicacion de

la marca Akhebia.

3.2.3.- Fase IlI: Disefio estrategias de marketing sensorial que logren la
fidelizacion respectiva en los clientes de la marca “Akhebia” ubicada en el estado

Aragua.

De acuerdo con lo sefialado, respecto a los resultados de los instrumentos empleados
en las fases anteriores y a la informacion recolectada, se procedio a realizar una
propuesta que se encargo de disefiar estrategias basadas en marketing sensorial, para
de este modo mejorar la experiencia de compra de los clientes en la marca Akhebia y
de esta forma encontrar solucién a la problemética plasmada al principio de esta

investigacion. Las estrategias se dieron a conocer mediante este orden:

Presentacion de la propuesta.
Obijetivos de la propuesta.
Justificacion.

Factibilidad.

Desarrollo.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se dio inicio a el desarrollo del anélisis de los resultados del
presente trabajo de investigacion, Segin Hevia (2001:46) nos indica que “Este estadio
se presenta posterior a la aplicacion del instrumento y finalizada la recoleccion de los
datos, donde se procedera a aplicar el analisis de los datos para dar respuesta a las

interrogantes de la investigacion”.

Asi mismo, se menciond que el presente trabajo fue de tipo cuali-cuantitativo ya
que se presentd mediante estadisticas que nos indicaron con porcentajes los de la
encuesta aplicada, seguido de eso, se realizo un analisis de cada cuadro dando como

resultado el estudio aplicado.

A continuacidn, se indicara el anélisis de la encuesta realizada, conformada por 10

Items:

4.1.- Fase I: Diagndstico de la situacion actual de la fidelizacion de la marca
“Akhebia” en la mente de sus clientes en el estado Aragua

Como se sefiald, a continuacién, se presentd un cuestionario de 10 preguntas
dirigida a 35 individuos, especificamente clientes de la marca Akhebia ubicada en el
estado Aragua, el cual se encarg6 de evaluar la perspectiva de cada uno sobre la marca

y sobre cdmo es su reaccion en base a algunas estrategias sensoriales.
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Tabla Nro. 1 Preguntas Dirigidas a clientes de la marca Akhebia.

Preguntas de la encuesta

obligacién de aprovecharla?

¢Recibe usted su pedido a tiempo? Si No
¢Ha adquirido productos similares a los de la marca Akhebia en Si No
otros establecimientos?

¢Considera que los colores influyen a la hora de realizar una Si No
compra?

¢El precio es lo primero que tiene en cuenta al momento de Si No
realizar una compra?

¢Considera que la presentacion de los productos Akhebia Si No
estimula el sentido de la vista?

¢ Esta usted satisfecho con la atencién recibida antes, durante y Si No
después de la compra?

¢ Considera usted que la publicidad es necesaria para el Si No
posicionamiento de una marca?

¢Considera que la musica de un establecimiento puede generar Si No
una reaccion determinada de los consumidores?

¢Alguna vez ha realizado una compra de un producto el cual un Si No
"influencer" patrocing?

¢Cuando ves algun producto en oferta, ;te sientes en la Si No
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Tabla Nro. 2 TIEMPO. ¢Recibe su pedido a tiempo?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 33 94,3%
No 2 5,7%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

5.7

94.3

Si No

En el presente grafico se pudo notar que un 94,3% de los encuestados se encuentran
a gusto con el tiempo en el cual su pedido ha sido entregado, mientras tanto el 5,7%,
que equivale a 2 personas, contestaron que no, es importante acotar que de las 35
personas que fueron encuestadas algunas se encuentran en el estado Aragua y otras
alrededor del sector nacional, eso quiere decir que los productos han sido enviados por
agencias de envios nacionales, y dicha accidn afecta al momento del tiempo establecido
en la fecha de entrega entre vendedor-comprador, ya que se trata de un factor externo

el cual estaria afectando.
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Tabla Nro 3 COMPETENCIA. - (Ha adquirido productos similares a los de la

marca Akhebia en otros establecimientos?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 34,3%
No 23 65,7%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

34.3

65.7

Si No

Un 65,7%, equivalente a 23 personas contesto que no han adquirido productos
similares a los que ofrece la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua, sin embargo,
un 34,3%, equivalente a 12 personas, si ha adquirido productos iguales o similares, esto
quiere decir que existe una competencia directa fuerte con respecto a los productos
ofrecidos en la marca, en este caso hay que trabajar mucho en base a la captacion de
los clientes y que no solo sea el producto que llame la atencién sino el valor agregado

que posee la misma.
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Tabla Nro. 4 COLORES. - ¢{ Considera que los colores influyen a la hora de

realizar una compra?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 34 97,1%
No 1 2,9%
TOTAL 35 100%
Fuente: Molina (2020)
2.9

En el presente cuadro se puede notar que el 97,1% voto a favor de que los colores
influyen a la hora de la compra, y solo un 2,9%, equivalente a una persona, voto que
no, al momento de analizar esta pregunta, los colores no solo se basan en los que poseen
los productos sino la marca en general, si es los colores son armoniosos para el cliente,

[lamara su atencion y aumentara las posibilidades de que este se dirija a realizar la

compra.

Si

97.1
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Tabla Nro. 5 PRECIO. - ¢El precio es lo primero que tiene en cuenta al

momento de realizar una compra?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 13 37,1%
No 22 62,9%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

37.1

62.9

Si mNo

En la presente grafica se muestra que una disyuntiva entre un 37,1% que voto que
el precio si influye al momento de realizar una compra, pero por otro lago un 62,9%,
nos indican que el precio no es el principal factor en el cual se fijan al momento de
realizar una compra. Esto nos aclara que mas alld de tener que competir en base a
precios entre marcas, se trata en cuanto el consumidor considera que necesita tu
producto, mediante estrategias a emplear, y mensajes que le hace llegar la marca
Akhebia a sus clientes, quiere promover el consumo del mismo, a pesar de que se

encuentren marcas con precios mayores 0 mas econémicos.
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Tabla Nro. 6 VISTA. - ;{Considera que la presentacion de los productos Akhebia

estimula el sentido de la vista?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 35 100%
No 0 0%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

100

Si = No

El 100% de los encuestados votd que la presentacion de los productos de la marca
Akhebia ubicada en el estado Aragua, llaman la atencién y estimula el sentido de la
vista. La marca Akhebia, a pesar de ser una marca de accesorios femeninos, con sus
colores y la forma en que muestra los productos a sus clientes siempre se quiere
transmitir belleza, felicidad y positivismo, siempre se quiere dar al cliente mas de lo

que el pide.
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Tabla Nro. 7 SATISFACCION. - ¢ Esta usted satisfecho con la atencion recibida

antes, durante y después de la compra?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 35 100%
No 0 0%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

100

Si = No

Un 100% equivalente a las 35 personas encuestadas, consideran que estan
satisfechos con la atencion recibida antes, durante y después de la compra con la marca
Akhebia, es muy importante mantener impecable el servicio en todo momento, incluso
cuando ya se finaliz6 la compra, de este modo el cliente es una forma de hacer sentir
al cliente en que los representantes estan interesados en que esté bien satisfecho con su
compray el buen servicio le da un plus que da como resultado el sentirse en armonia
con la marca, eso dard como resultado que las posibilidades de que la demanda

aumente.
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Tabla Nro. 8 PUBLICIDAD. - ;Considera usted que la publicidad es necesaria

para el posicionamiento de una marca?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 34 97,1%
No 1 2,9%
TOTAL 35 100%
Fuente: Molina (2020)
2.9
97.1

Un 97,1 de los encuestados, que representa la mayoria, indican que, si es necesaria
el uso de la publicidad para el posicionamiento de una marca, la publicidad es
sumamente importante ya que mediante la misma ayuda a dar a conocer, reposicionar
o simplemente hacer presencia de una marca en el mercado. El presente analisis ayuda
a deducir, sea el nivel en el que estés en el mercado, siempre una buena publicidad
ayudara en pro a la evolucién de tu marca, como viene siendo Akhebia, que esta

Si

relativamente nueva en el mercado.
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Tabla Nro. 9 AUDICION. - ;Considera que la musica de un establecimiento

puede generar una reaccion determinada de los consumidores?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 34 97,1%
No 1 2,9%
TOTAL 35 100%
Fuente: Molina (2020)
2.9

El 97,1% voto que la musica de un establecimiento puede generar una reaccién
determinada a los consumidores, el sentido de la audicién es uno de los que aporta mas
informacion al cerebro ya que influye de manera significativa en las emociones y en la
toma de decisiones, siempre y cuando el concepto musical este en armonia con el de la
marca y el servicio que estan ofreciendo los representantes de la marca, hard un clic en
los estimulos y las posibilidades de compra de la misma. Se debe estudiar el tipo de

musica a seleccionar en la tienda donde se ofrecen dichos accesorios de la marca

97.1

Si

Akhebia para involucrar todos los sentidos en los clientes de la misma.
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Tabla Nro. 10 PATROCINIO. - ¢Alguna vez ha realizado una compra de un

producto el cual un "influencer" patrocing?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 24 68,6%
No 11 31,4%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

31.4

68.2

Si No

Un 68,2% indico que si ha realizado la compra de un producto el cual un influencer
en las redes sociales patrocino, mientras un 31,4%, que equivale a 11 personas de 35
indico que no. La marca Akhebia ha utilizado este tipo de estrategias mediante redes
sociales, pero al implementarla se debe evaluar muy bien los factores, qué tipo de
personas son las que consumen su producto, y que caracteristicas tienen en comun tu
marca con el influencer en cuestion y tus clientes, de no ser asi, la estrategia no dara

resultados.
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Tabla Nro. 11 PROMOCIONES. - Cuando ves algun producto en promocion,

¢te sientes en la obligacion de aprovecharla?

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 23 65,7%
No 12 34,3%
TOTAL 35 100%

Fuente: Molina (2020)

34.3

65.7

Si No

En el caso particular de este grafico, nos presenta que un 65,7% se encuentra en
obligacion de aprovechar una promocion al momento de conocerla, mientras tanto un
34,3% no considera verse afectado. La marca Akhebia debe redisefiar el tipo de ofertas
que busca emplear para sus clientes y consumidores, tanto el porcentaje, la estrategia a
emplear para poder dar a conocer la oferta en cuestion, ya que no solo se trata del mayor
de cantidad de porcentaje que sea ofrecido, sino como se emplearia dicha promocion

para que sea atractiva para los clientes de la marca.
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4.2.- Fase I1: Identificacion de cuales estrategias de marketing sensorial deben
ser aplicadas para lograr la fidelizacion de clientes en la marca Akhebia ubicada

en el estado Aragua.

En el siguiente estudio se dio a conocer los analisis que sirvieron de base para
conocer la situacion actual de la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua. Se inicid
la presente fase aplicando un analisis de perfil de capacidad interna(PCI), seguido por
la aplicacion del método POAM vy finalizando con una matriz DOFA, dichos estudios
mencionados anteriormente ayudaron a definir cuales estrategias de marketing

sensorial son las adecuadas para aplicar y lograr la fidelizacion en la marca Akhebia.
4.2.1.- Perfil de Capacidad Interna- Capacidad directiva.

Tabla Nro. 12. PCI- Capacidad Directiva

CALIFICACION
MARCA
“AKHEBIA”

FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO

CAPACIDAD DIRECTIVA | A M B | A M B|IA| M|B

Imagen Corporativa X X
Comunicacion y control gerencial X X
Orientacioén empresarial X X
Agresividad para enfrentar la X X

competencia

Fuente: Molina (2020)
Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)

Analisis de capacidad interna directiva: Se puede observar en la tabla anterior que
la marca Akhebia presenta una fortaleza media en lo que se basa su imagen corporativa
y la comunicacion y control gerencial, se traduce a su vez como que existe un buen
empleo de la imagen de la marca y uno de los planteamientos semanales que posee las

dos encargadas de la marca es cuales podrian ser las mejoras y de qué modo se puede
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perfeccionar su imagen corporativa en base a como se muestran sus productos. Al
mismo tiempo, nos encontramos con debilidades en cuanto a la orientacion empresarial
y la agresividad para enfrentar la competencia; por ser nuevos en el mercado, con el
tiempo y estudios se ha ido adquiriendo la experiencia necesaria para manejar lo que

se trata de la competencia que es una amenaza que afecta a la marca fuertemente.
4.2.2. Capacidad interna- Capacidad competitiva

Tabla Nro. 13 Capacidad Competitiva

CALIFICACION
MARCA

AKHEBIA
FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO

CAPACIDAD Al M B | A | M B |A|M|B
COMPETITIVA

Participacién del mercado X X

Lealtad y satisfaccién del cliente X X

Ventajas sacadas del potencial X X
crecimiento del mercado

Administracion de clientes X X

Fuente: Molina (2020)
Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)

Anélisis de capacidad interna competitiva: Con respecto a la capacidad competitiva,
se indicd una participacion en el mercado como una fortaleza baja de alto impacto, ya
que se ha recurrido a diferentes estrategias que han dado paso a hacer presencia en el
mercado, pero no ha sido aprovechado en su totalidad ya que las relaciones entre
competidores no estan bien desarrolladas y eso afecta al progreso de la marca. Asi
mismo, la lealtad y satisfaccion al cliente fue catalogado como una fortaleza baja de
alto impacto ya que, la satisfaccion de los clientes con los productos ha sido bastante
positiva, pero por no aplicar las estrategias adecuadas, la lealtad entre los clientes no
estd 100% desarrollada. En cuanto a las ventajas sacadas del potencial de crecimiento
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en el mercado fue considerada una debilidad de medio impacto, ya que al ser una de
las marcas que ofrecen el mismo producto en el estado Aragua, ella se encarga de
distribuir su mercancia en el sector estadounidense también y la competencia es mucho

mayor. No obstante, la administracion es considerada una fortaleza de impacto medio.
4.2.3.- Capacidad interna- Capacidad financiera

Tabla Nro. 14 Capacidad Financiera

CALIFICACION
MARCA
AKHEBIA
FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO

CAPACIDAD A M B A M B Al M| B

FINANCIERA
Acceso a capital cuando lo X X
requiere
Rentabilidad, retorno de X X
inversion
Comunicacién y control X X
gerencial
Habilidad para competir con X X
precios

Fuente: Molina (2020)
Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)

Analisis de capacidad financiera: La marca Akhebia posee una fortaleza media de
alto impacto al acceso a capital cuando lo requiere ya ha llegado a tener una utilidad
fija que ha contribuido a tener una reserva que va en constante crecimiento y es un
fondo monetario bien administrado, del mismo modo su rentabilidad y retorno de
inversion. La marca Akhebia, a su vez, porta con una fortaleza media porque, asi como
se menciond, los encargados de la marca estan en constante retrospeccion con la
evolucidn de la misma, por ultimo, la habilidad de competir con precios es considerada

una fortaleza baja de medio impacto ya que los precios en el mercado son muy
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similares, pero, sin embargo, se considera que algunas marcas existentes poseen unos

costos mucho mas altos que la mencionada anteriormente.

4.2.4.- Capacidad Interna- Capacidad tecnoldgica

Tabla Nro. 15 Capacidad Tecnoldgica

CALIFICACION
MARCA
AKHEBIA
FORTALEZAS | DEBILIDADES | IMPACTO
CAPACIDAD A M B A M B|A| M| B
TECNOLOGICA

Capacidad de innovacion X X
Aplicacioén de tecnologia de X X
computadoras
Habilidad técnica y de manufactura X X
Efectividad en la produccion X X

Fuente: Molina (2020)

Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)

Analisis de capacidad tecnoldgica: La capacidad de innovacion es considerada una
fortaleza de medio impacto ya que la marca ha ido sincronizada con las nuevas
tecnologias para un mayor alcance de la misma, al igual que posee una fortaleza media
de alto impacto en la aplicacién de tecnologia de computadoras. La marca Akhebia ha
obtenido una fortaleza media en habilidad técnica y de manufactura, ya que, a pesar de
Ser una marca muy pequefia, sus ingresos se han logrado administrar de manera correcta
ya que consta con que parte de los que constituyen la marca son profesionales en la

materia. Y por Gltimo la efectividad en la produccion en base productos puede mejorar

ya que es considerada una debilidad media de alto impacto.
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4.2.5.- Capacidad interna- Capacidad de Talento humano

Tabla Nro. 16 Capacidad de Talento Humano

CALIFICACION

CONSTRUCTORA
HETECA C.A.
FORTALEZAS | DEBILIDADES IMPACTO

CAPACIDAD DEL A M B Al M B Al M| B
TALENTO HUMANO
Experiencia técnica X X
Pertenencia X
Motivacion X X
indice de desempefio X X

Fuente: Molina (2020)

Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)

Analisis de capacidad de talento humano: En la capacidad de talento humano se

considera una fortaleza para la marca Akhebia, ya que, sus dos representantes poseen

un gran sentido de pertenencia que ha colaborado a llevar adelante la marca en

cualquier situacion que se presente, asi muy bien como se puede notar en el indice de

desempefio. Con respecto a la motivacion, se debe trabajar méas en ese aspecto ya que

en base a las circunstancias que se han llevado a cabo en cuanto a los productos

similares que se han venido ofreciendo en el mercado, la motivacion se ha visto

afectada.
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4.2.6.- Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio- POAM

Tabla Nro. 17.- POAM

CALIFICACION

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

IMPACTO

FACTORES

A|] M |B

A M| B

A|] M|B

Econdmicos

Aumento de la inflacion

X

Inestabilidad de la politica
monetaria

La politica laboral

Politicos

Politicas del pais

Descoordinacion de los frentes
politico, econémico y social

Sociales

Proyectos innovadores con
impacto social

Inseguridad
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Tecnoldgicos

Automatizacion de procesos X X
como medio para optimizar el
uso del tiempo

Facilidad de acceso a la X X
tecnologia

Globalizacion de la informacion X X

Competitivos

Alianzas estratégicas X X

Internacionalizacion del negocio X X
financiero

Satisfaccion del cliente X X

Nuevos competidores X X

Geograéficos

Inseguridad en las proximidades X X
al area de trabajo

Estado de las vias de acceso X X
publico

Escasez de transporte terrestre- X X
laéreo

Fuente: Molina (2020)
Leyenda: A (Alto); M (Medio); B (Bajo)
Andlisis Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM):

En la tabla Nro. 17, se puede comprobar la gran amenaza que representa para la
marca Akhebia de manera directa los factores econémicos, politicos, sociales y
geogréficos. La economia puede conllevar una amenaza de alto impacto de manera
significativa gracias al gran declive e inestabilidad que se ha construido desde mas de
una decada para ac4, se han dolarizado los costos ya que es el inico modo de combatir

la crisis econdmica, evitando lidiar con la moneda devaluada.

De igual manera, los factores politicos influyen de una manera muy grave en la
evolucion de las nuevas marcas, incrementando la inestabilidad, afectando a la
economiay a los factores geograficos, ya que la escasez de transporte limita el traslado
de mercancia. En cuanto al factor social, considerado primordial, se ha visto afectado
gravemente por los mencionados, la crisis ha incrementado y uno de los factores mas

afectados son la falta de capital y el aumento
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de la inseguridad, por consiguiente, el &mbito politico es gran influyente en la

evolucion y mientras exista el mal manejo de los mismos, se incrementard la

incertidumbre entre la seguridad y los factores mencionados.

Como se sefiald, el factor tecnol6gico se considera una debilidad media ya que la

red de internet a nivel nacional a la hora de utilizarla 24 horas suele presentar fallas, de

ese modo, es importante lograr un nivel de alcance mayor cada vez mas en cuanto a

niveles competitivos, que son considerados fortalezas de alto impacto, donde se ha

alcanzado un alto nivel de satisfaccién al cliente. De acuerdo con las alianzas

estratégicas, siempre han sido consideradas un paso primordial para la marca Akhebia

como escaldn para llegar a un publico objetivo, y a su vez representar un alto nivel

competitivo en el mercado.

4.2.7.- Matriz DOFA

Tabla Nro. 18 Matriz DOFA.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Alianzas estratégicas
O2. Satisfaccion de clientes

Al. Inestabilidad de la
politica monetaria

F4. Aplicacion de
tecnologias nuevas de
computadora

Matriz DOFA 0O3. Internacionalizacion del A2. Limitante al acceso de
negocio financiero internet
O4. Automatizacion de procesos | A3. Escasez de transporte
como medio de optimizar uso del| A4. Inseguridad
tiempo
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
F1. Capacidad de 02, F3 Creacion de un taller | A4, F2, F1 fabricacion de
innovacién dirigido a los clientes para el dar | disefios Unicos en
F2. Acceso a capital cuando | a conocer origen de la técnica y | colaboracion con clientes
lo requiere las piezas de cada accesorio
F3. Participacion del
mercado

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA
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D1. Orientacion D2, O1 Creacién de una alianza | D2, D3, A4 Implementacion
empresarial estratégica con una marca de | de garantia de productos.

D2. Agresividad para Japa Malas.
enfrentar la competencia
D3. Efectividad de
produccién

Fuente: Molina (2020)
Analisis Matriz DOFA:

A este respecto el resultado del cruce la matriz DOFA, se dio a conocer los aspectos
internos y externos de la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua, mencionando
cudles son sus principales amenazas y debilidades, a su vez, tomando en cuenta sus
fortaleza y oportunidades para lograr llevar a cabo las estrategias de marketing

sensorial propuestas por la marca.

En conclusion, como planteamientos estratégicos se busco la creacion de un taller
dirigido a los clientes de la marca para dar a conocer el origen del tejido japonés y el
material de los accesorios, por otro lado, se implemento la estrategia de fabricacion de

disefios Unicos elaborados por los clientes, en colaboracion por redes sociales.

Como complemento, la marca Akhebia implementd garantia a sus productos,
desarrollando un valor agregado para el cliente en cuanto a la confianza ofrecida. Por
ultimo, se creard una alianza estratégica con una marca de Japa malas con el fin de
crear una fusion entre esencia de marcas para hacer llegar mas alla de un mensaje, una

experiencia al cliente.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la propuesta

Fase Ill: Disefio estrategias de marketing sensorial que logren la fidelizacion

respectiva en los clientes de la marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua.

En cuanto al estudio realizado y la informacion obtenida en los capitulos anteriores,
se permitid realizar un diagnostico de la situacion actual de la marca, en base a los
mismos, se dara pie a la propuesta de las estrategias disefiadas a emplear para la marca
Akhebia ubicada en el estado Aragua.

La presente propuesta esta enfocada en llevar a cabo los objetivos propuesto al inicio
de la investigacion, se basé en desarrollar estrategias de marketing sensorial con el fin
de crear una fidelizacion proveniente de los clientes con la marca en cuestion y de este
modo, estimular emociones, mejorar la perspectiva del cliente, elevar el nivel de
satisfaccion con el producto, lograr que sus expectativas estén cumplidas con el
servicio, de ese modo fomentar una perspectiva positiva de parte de los clientes y como
resultado el incremento de la demanda de los productos.

5.2 Objetivos de la propuesta
5.2.1.- Objetivo general

Disefar estrategias de marketing sensorial que logren la fidelizacion respectiva

en los clientes de la marca “Akhebia” ubicada en el estado Aragua.
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5.2.2 Objetivos especificos

Creacion de un taller dirigido a los clientes.
Fabricacion de disefios unicos en colaboracion con los clientes
Implementacion de garantia en los productos

Creacion de alianza estratégica con marca de japa malas.

5.3 Justificacién de la propuesta

Hoy en dia las marcas deben dedicarse a ofrecer al consumidor algo mas que un
producto atractivo visualmente, el mercado hoy en dia te exige mas que eso, €s
necesario implementar las estrategias adecuadas que tu marca requiera para lograr mas
alla de una compra, los objetivos son satisfacer al cliente a un nivel que tu producto o
servicio lo enamore y vuelva por mas, la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua,
pretende fidelizar a sus clientes mediante la aplicacion de estrategias de marketing
sensorial, las cuales se encargaran de estimulas los sentidos e impactar cada uno de
ellos credndole una experiencia de compra satisfactoria y por ultimo incrementando la

lealtad con la marca.
5.4. Beneficios de la propuesta

La presente propuesta brindara los siguientes beneficios a la marca Akhebia ubicada

en el estado Aragua:

Incrementa la participacion de la marca en el mercado.
Fidelizacién, confianza y comodidad de parte de los clientes.
Mejora la experiencia de compra

Abarcar nuevos espacios para dar a conocer la marca

Incrementa las venas
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5.5 Factibilidad de propuesta

Dentro de este marco, es necesario evaluar los aspectos que lograran llevar a cabo

las estrategias propuestas, tales como el factor econémico, técnico y operativo.
5.5.1 Factibilidad técnica

La propuesta es considerada factible ya que la marca Akhebia cuenta con los
materiales y manejo de mecanismos tecnoldgicos suficientes para llevar a cabo cada
una de las actividades y estrategias propuestas en la presente investigacion para mejorar

la experiencia de compra del cliente con la marca.
5.5.2 Factibilidad operativa

En cuanto a la factibilidad operativa, la marca Akhebia cuenta con el personal
encargado con un nivel capacitado para implementar este tipo de estrategias,
igualmente, posee el conocimiento necesario para crear alianzas estratégicas con otras

marcas en cuestion.
5.5.3 Factibilidad econ6mica

En cuanto a los recursos econémicos y financieros, segun el estudio realizado, la
marca Akhebia cuenta con el capital necesario para cubrir la inversion necesaria a
realizar en base a las estrategias planteadas, se ha considerado ventaja el gran manejo
administrativo de la misma por lo cual posee una utilidad suficiente para costear las

actividades propuestas que son consideradas factibles.
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Tabla Nro. 19 Factibilidad Econdmica

Descripcion Monto
Creacion de taller 130$
Fabricacion de disefios 250$
Implementacion de garantia N/A
Creacion de alianza estratégica N/A
380%
Total inversion:

Fuente: Molina (2020)
5.6 Desarrollo de la propuesta

Para el desarrollo de la presente propuesta se encontrd estructurada por cuatro (4)

estrategias que de mostraran a continuacion:

5.6.1 Estrategia Nro. 1. “Creacion de un taller dirigido a los clientes para dar a conocer

el origen del tejido y el material de los accesorios de la marca.”

Con respecto a los resultados obtenidos de los analisis, a los que fueron aplicados a
la encuesta realizada, y a las matrices, se pudo determinar cuéles son algunos de los

elementos que se deben trabajar para lograr las propuestas planteadas.

A este respecto, creando un taller dirigido a los clientes de la marca, para brindarle
el conocimiento de el origen de la técnica japonesa y el material de las piezas que suelen
Ilevar consigo, se crea una identidad de marca incorporandolos y haciéndolos sentir
parte de la misma, se trata de crear una experiencia Unica mediante una actividad
sencilla, en la cual podrén conocer sobre una cultura diferente y una pequefia parte de

su arte como es el que la marca Akhebia ofrece.
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De este modo, es debido especificar factores resaltantes a utilizar en el taller, tales
como la implementacion de aromas especiales alrededor del ambiente, estimulando el
sentido del olfato ya que mediante un proceso se llega directamente al sistema limbico
y este es considerado como centro integrador de las respuestas que corresponden a las
emociones, aprendizaje y la memoria, objetivos principales que se quiere trabajar en el

taller a implementar
5.6.2 Estrategia Nro. 2 “Fabricacion de disefios en colaboracion con los clientes”

Con respecto a la estrategia nro.2, desde hace un tiempo las representantes de la
marca se han propuesto ofrecer nuevos disefios, ademas de los mismos que han estado
en el transcurso del tiempo que llevan en el mercado, y se llegé a la conclusién de que
la mejor manera de notificar a sus clientes que se aproxima nueva coleccion, es
haciéndolo parte de ella, mediante redes sociales se implementaran unas pautas y tres
personas podran ser parte de los disefios de la nueva coleccion. De este modo,
involucrando a los clientes como se menciono, se sentiran parte de la marca y crearan
sentido de pertenencia con la misma y haciéndoles saber que nos interesan sus gustos
y necesidades, esta estrategia ayuda a humanizar la marca enfocandose en los
sentimientos de cada uno de los clientes y trabajando en ellos, dando como resultado

una fidelizacién con la marca Akhebia.

Si bien es cierto, el disefio realizado por los clientes generara sentido de pertenencia
como se menciond en el parrafo anterior, pero ademas de ello, la estrategia sera
empleada de la siguiente manera, los disefios seran creados por los clientes pero con
colores que los gerente de marca se encargaran de indicar, tales los colores de la marca,
como lo son el rosa representando la feminidad, romanticismo y diversion, y el negro
por su parte, lo sofisticado, se afiadiran colores como el verde por la naturaleza y la

ética de la marca, amarillo para transmitir emociones como la alegria y el positivismo.
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Como se sefiala, los colores son muy importantes al momento de estimular sensaciones
y emociones, utilizando los tonos adecuados, los colores. Cada color a escoger por el

cliente tiene un significado y generara una emocion y reaccion positiva en este caso.
5.6.3 Estrategia Nro. 3 “Implementacién de garantia de productos”

Hoy en dia, a nivel nacional, se ha incrementado la inseguridad, a partir de eso, se
planted agregar garantia a los productos que se ofrecen en la marca, agregando un valor
a la misma, ya que este tipo de métodos no son muy comunes en el pais residente por
cuestiones culturales, llevando a cabo esta propuesta se esta evaluando cualquier tipo
de dafio que pueda ocurrir en el transcurso de un envio nacional o internacional, por
otro lado, se le esta otorgando la oportunidad y confianza al cliente de que al momento
de tener el producto en sus manos, evalle con tiempo si esté feliz con lo recibido, si se
siente comoda, ya que se le permita probar, visualizar y conocer el producto el cual le

atrajo, todo esto, otorgandole un valor agregado.

Ahora bien, se planed utilizar el marketing tactil, brindandole la oportunidad al
cliente de al momento de ordenar su pedido de forma online, lograr tenerlo en sus
manos y poder tener un contacto directo con el producto, de este modo, el cliente
mediante la experiencia que se le estéa ofreciendo, pueda llegar a sentir texturas, si no
causa alergias y la calidad del producto, de esta forma se le otorga la confianza al cliente
y pueda tomar su decision bien respaldada si adquirirlo ya que evalu6 los aspectos mas

importantes.
5.6.4 Estrategia Nro. 4 “Creacion de alianza estratégica con marca de Japa mala”

En cuanto a la marca Akhebia, cuando se habla de esencia de marca, se reconoce
por promover la naturaleza, buena vibra mediante mensajes positivos, y vitalidad
mediante los colores naturales vibrantes de las fotos donde exhiben sus productos. En
virtud de la evaluacion la alianza a realizar, se lleg6 a la conclusion que realizar una
fusién con una marca de Japa mala es una excelente opcidn. El Japa mala, es conocido

como rosario hindd, considerado un comunmente como un collar que representa un
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simbolo de proteccion y buena vibra a quien lo posea, su concepto e imagen
originalmente se basan en transmitir sabiduria, bondad, buena energia y proteccion
como se menciond, los que suelen utilizarlo son personas practicantes del yoga. La
marca Akhebia esta caracterizada por ofrecer piezas con el disefio del ojo turco y ojo
griego, en diferentes tonalidades ya que cada color plasmado en el ojo significa y
transmite un concepto distinto a quien lo lleva, podemos encontrar en algunos colores
el poder y la fuerza interior, la proteccion, sabiduria y magia, entre muchas mas, estos
conceptos se le dan a conocer a cada cliente que adquiere una de estas piezas en
especifico. La fusion entre estos dos productos, crean mas alld de una alianza
estratégica, se estd creando una mezcla de culturas, la hindd y la japonesa, esto
conllevaria un alcance en el mercado bastante alto al nivel competitivo. La alianza se
implementara de la siguiente manera, se disefiard una linea especial limitada, en la cual
se ofrecen sets de conjunto de productos de Akhebia con Japa Mala, cada set vendra
acompafado de una informacion escrita, en la cual le informa al cliente el significado
de los colores que estad llevando consigo, agregandole valor y ofreciéndole una
experiencia Unica al momento de llevar cualquiera de sus productos. En lineas
generales, estimulando el sentido de la vista y otorgandole informacién y valor que el

cliente desconoce, se logra un nivel de atraccion del mismo con la marca.
5.7 Resumen de propuesta

De este modo, se anexa a continuacion, la tabla de resumen de propuesta, con el
disefio de las estrategias de marketing sensorial a aplicar para alcanzar la fidelizacion

de la marca Akhebia ubicada en el estado Aragua.
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Tabla Nro. 20 Resumen de la Propuesta

Objetivo Objetivos | Actividad | Tactica Responsables | Indicadores | Limitantes
general especificos
Disefar estrategias de | Creacion de Taller de Ambientacion | Gerentes de marca Duracion 2 horas | Electricidad
marketing sensorial taller dirigidoa | conocimiento | musical Promover Falta de
que logren la los clientes sobre origen Aromas experiencia combustible y
fidelizacion en los técnicas transporte
clientes de la marca miyuki y
“Akhebia” ubicada material de
en el estado Aragua accesorio
Fabricacion de Colaboracién Inclusion de Gerentes de marca Aplicar en RRSS | Fallas de
disefios Unicos con clientes clientes en la Participacion de internet
en colaboracion | para disefiar marca parte de los Poca interaccion
con los clientes | accesorio de Experiencia clientes
nueva Colores
coleccion por | Sentimientos
medio de
RRSS
Implementacion | Valor afadido | Generar Gerentes de marca Seguridad Falta de
de garantia en alos confianza Factibilidad combustible
productos productos Tacto estratégica Poca interaccion
agregandole con la marca
garantia de 2
meses
Creacion de Fusion de Mezcla de Gerentes de marcas | Creatividad Fallas de
alianza marcas para culturas Linea limitada internet.
estratégica con crear Crear
marca de japa experiencia a conomiento
mala cliente respecto al
color
Promover
mensaje

Fuente: Molina (2020)
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CONCLUSION

Hoy en dia, son pocas las marcas o empresas pequefias, que se enfocan realmente
en la satisfaccion al nivel de no solo ofrecer un buen producto para concretar una venta,
sino lograr que la experiencia de compra sea realmente satisfactoria para el cliente, el
neuromarketing y sus estrategias de marketing sensorial son factores basicos que se
deben emplear para obtener el tan deseado éxito en el mercado y un alto nivel

competitivo.

Cabe considerar, que, el marketing sensorial es una mezcla que trabaja entre los
racional y lo emociona de un individuo, se trata de una herramienta esencial para lograr
que el cliente alcance la comodidad con el servicio o producto que se le esta ofreciendo,
si bien es cierto, mientras una estrategia trabaje mas de un sentido, mas factible sera la

receptividad de la marca de parte del cliente.

De este modo, la marca Akhebia lograra una fidelizacion de parte de sus clientes,
implementando las propuestas de estrategias de marketing sensorial establecidas en la
presente investigacion, por otra parte, lograra una distincion significativa en el mercado
competitivo, gracias a la satisfaccion de clientes y la mejora de su experiencia con la
marca. Luego de la ardua investigacion del presente trabajo de grado, en base a los
conocimientos generados, serviran como base para mas adelante al momento de disefiar
nuevas estrategias en lo que con respecta el marketing sensorial y la experiencia de

compra del cliente.
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RECOMENDACIONES

A continuacién, se realizaran las siguientes recomendaciones basadas en los

resultados obtenidos, apoyandose en las estrategias de marketing sensorial:

Fortalecer las alianzas comerciales para realizas estrategias y obtener mayor
alcance.

Humanizacion de marca

Brindar confianza al cliente

Aumentar presencia en RRSS

Reserva de presupuesto para desarrollo de marca y personal
Creacion de estrategias donde los clientes puedan participar

Minuciosa eleccion de colores a la hora de promocionar un producto
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ANEXOS
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ANEXO A

Encuesta para los clientes de la marca Akhebia:

¢Recibe usted su pedido a tiempo? Si No
¢Ha adquirido productos similares a los de la marca Akhebia en Si No
otros establecimientos?

¢Considera que los colores influyen a la hora de realizar una Si No
compra?

¢El precio es lo primero que tiene en cuenta al momento de Si No
realizar una compra?

¢Considera que la presentacion de los productos Akhebia Si No
estimula el sentido de la vista?

¢ Esta usted satisfecho con la atencién recibida antes, durante y Si No
después de la compra?

¢Considera usted que la publicidad es necesaria para el Si No
posicionamiento de una marca?

¢Considera que la musica de un establecimiento puede generar Si No
una reaccion determinada de los consumidores?

¢Alguna vez ha realizado una compra de un producto el cual un Si No
"influencer" patrocing?

¢Cuando ves algun producto en oferta, ;te sientes en la Si No

obligacién de aprovecharla?
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ANEXO B

AKHER Iﬁﬂ
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