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RESUMEN INFORMATIVO

La investigacion se tuvo como objeto el analisis del marketing sensorial como estrategia de
mercado y de qué manera los emprendimientos pueden incrementar la experiencia de los
consumidores., cuyo mercado meta se ubica geograficamente en Venezuela. Considerando
que la actitud habitual de las pequefias empresas es desatender el area de marketing, el
estudio presente se enfoca en definir el marketing sensorial como via estratégica para
incrementar la experiencia del consumidor. Lo que se desarrolla partiendo de la
investigacion un disefio de campo con apoyo de la investigacion documental tipo
descriptiva, en donde es protagonista la revision bibliogréafica, y el disefio de investigacion
no experimental. En este orden de ideas, con la intencion de encontrar una solucién a la
propuesta de estudio, la investigacion se entretiene en el analisis del marketing sensorial
por medio de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos por medio de las encuestas
con el uso de los cuestionarios que se aplicaran a las pequefias empresas registradas en la
alcaldia de San Diego, a una poblacion conformada por 99 empresas del area, seguido por
un diagnoéstico de la experiencia de los consumidores en la decision de compra en los
emprendimientos. con el apoyo de datos documentales y estadisticas disponibles para su
evaluacion y analisis, concluyendo finalmente con establecimiento de los elementos
sensoriales que aplican los emprendimientos para lograr experiencias positivas en los
consumidores, finalizando con la identificacion del tipo de consumidor que se va a dirigir al
emprendimiento, dependiendo de ese resultado y del producto o servicio que ofrezca, se
utiliza el sistema sensorial y se define los sentidos que se utilizara en la estrategia para
lograr satisfacer al consumidor y causar un impacto positivo en las ventas .

Descriptores: marketing sensorial, experiencia, estrategia, consumidor.
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INTRODUCCION

El marketing sensorial se va imponiendo para determinados segmentos de
mercado. Es ese tipo de marketing que utiliza los 5 sentidos para despertar
sensaciones y emociones en el publico objetivo, asi como para vender mas y mejor.
El marketing experiencial trata de establecer conexiones entre las marcas y los

consumidores.

Es asi, como los emprendimientos en las pequefias empresas del municipio de San
Diego deberian apostar por realizar estrategias basadas en la experiencia y emociones
del consumidor. Tomando en cuenta lo antes mencionado, el siguiente trabajo de
grado propone Analizar el marketing sensorial como estrategia de mercado y de qué

manera los emprendimientos pueden incrementar la experiencia de los consumidores.

En este orden de ideas, la estructura del trabajo mencionado, se describe a

continuacion de la siguiente manera:

Capitulo 1. El problema: en el cual se describe la situacion actual y el problema
seleccionado a detalle con relacion al contexto. De igual manera, se definen los
objetivos de la investigacion y se justifica en base a la descripcion del problema

presentado.

Capitulo Il. Marco Teodrico: en esta seccion, se presentan los antecedentes que
sirven de aporte a la investigacion, y se elaboran las bases tedricas relativas al estudio

al igual que se definen los términos basicos del mismo.

Capitulo I11. Marco Metodoldgico: se describen las técnicas e instrumentos de
recoleccion para realizar las fases. Previamente, se ven definidos el tipo y disefio de

la investigacion, de la mano de la poblacién y muestra de la misma.



Capitulo 1V. Resultados: en esta seccion se procedid a llevar a cabo la
implementacion de los instrumentos y el analisis de los datos obtenidos. Una vez

realizado esto, se desarrollé el andlisis de cada variable.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones: posterior al andlisis de toda la
informacién recabada, se finaliza con la recapitulacién de toda la informacion
acabada e identificacion de los aspectos identificados de importancia en la materia
estudiada. En donde fue imperativo, elaborar una lista de recomendaciones con base

en la conclusion definida anteriormente.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema

Mercadeo es todo lo que se hace para promover una actividad, desde el momento
que se concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el
producto o servicio en una base regular. Toda actividad comercial, industrial o de
servicios, sea grande o pequefia requieren "mercadear” sus productos o servicios, no
hay excepcion; no es posible que se tenga éxito en una actividad comercial sin
Mercadeo. Es una accion que se desarrolla en un medio social, entre personas o
entidades con un fin econémico y administrativo, donde ambas partes, mediante un

intercambio de intereses, obtienen lo que quieren.

Por otra parte, una estrategia de mercadeo es la creacion de acciones o tacticas que
lleven al objetivo fundamental de incrementar las ventas y lograr una ventaja
competitiva sostenible. Las compafiias utilizan diferentes estrategias generales de
mercadeo, sin embargo, para ser aplicadas correctamente se debe evaluar cuales daran
un mejor resultado para los diferentes tipos de productos y/o servicios. Alguna de las
estrategias de mercadeo méas comunes es la de Mercadeo de afinidad y la de Alianzas

de mercadeo.

Por otro lado, es importante resaltar algunos enfoques del mercadeo, entre ellos:
Enfoque de marketing de producto, el cual estudia la distribucién que comprende a
distintos tipos de productos desde que sale de su produccion hasta llegar al destino
final, que puede ser el consumo del bien y el enfoque de marketing institucionalista
que centra su interés de las instituciones comerciales, es decir los productores, los

mayoristas y las asociaciones comerciales; el enfoque de marketing funcionalista,



que considera que el objeto del marketing es el estudio de las funciones que lleva a
cabo la empresa en especial en el area comercial y enfoque de marketing gerencial,
basado en las ciencias del comportamiento y los procesos involucrados en la toma de

decisiones.

En la actualidad, el consumidor es cada vez mas exigente con las marcas, Yy ello,
sumado a la gran competencia de mercado, ha hecho que la preocupacién de las
empresas porque sus clientes las recuerden incremente en la misma medida,
surgiendo entonces variedad de estrategias que apuntan a lograr su diferenciacion se
encuentra la creacion de una conexidén emocional cliente-marca, expuesta en la
disciplina cientifica del Neuromarketing y Marketing sensorial, basado en los cinco

sentidos: gusto, oido, olfato, tacto y vista.

Es decir, los sentidos se han convertido en un factor determinante a la hora de
elegir una marca favorita y de vender una imagen positiva. Cada vez, la publicidad se
enfoca mas y mas en estimular al publico objetivo por medio de olores, sabores,
colores, formas, sonidos, texturas, etc., y cada vez es mayor la necesidad de los
consumidores por encontrar atributos diferenciales e innovadores en los productos y

servicios que consumen a diario.

Asi mismo, la presencia de los cinco sentidos es de gran importancia en el proceso
de generacion de conocimiento humano y de produccién de significados, pues es
gracias a los sentidos que el hombre se comunica con su entorno, y es gracias a la
presencia de diferentes estimulos sensoriales, que los individuos pueden generar
percepciones e imagenes mentales acerca de las experiencias que viven y de todos los

aspectos presentes en el mundo que los rodea.

Uno de los primeros ejemplos de marketing sensorial, ha sido el spot de la empresa
alemana de vehiculos BayerischeMotorenWerke — BMW, en cuya publicidad
sensorial (no emocional) figuraron imagenes suaves, pero a la vez intensas, de un

elevado grado de proximidad, al punto de llegar al tacto a través de las imagenes. Y



es que es justamente eso, el marketing sensorial busca lo pequefio, concreto y
cercano, para que el cerebro realice asociaciones y fije recuerdos, como los colores en
una tienda de golosinas, el aroma de una cafeteria, etc. EI que una marca logre aplicar
una estrategia de marketing sensorial adecuada al fin de su negocio, se correlaciona a
su vez con otras variables como la satisfaccion de los clientes, el posicionamiento de

la marca, etc.

Tradicionalmente, las empresas en el mundo se han valido y siguen optando, por
un marketing sensorial basico ligado a la vista y el oido en su publicidad, y el gusto
para promociones y degustaciones justo en el punto de venta; sin embargo, hoy se
requiere que las sensaciones y emociones sean despertadas en el publico objetivo.
Asi, PuroMarketing (2014) ejemplifica como se han despertado sensaciones positivas

en favor de una marca, con los sentidos.

Primero, con el oido, las marcas hacen uso del poder musical para evocar
momentos, lugares, sentimientos que solo el sonido es capaz de lograr, y relacionarlo
directamente a la marca. En centros comerciales, cuando la afluencia de clientes es
menor, la musica es relajada para dilatar las compras, mientras que en los fines de
semana o0 antes de la hora de cierre, la musica es mas acelerada para dinamizar el
flujo de clientes. Por otro lado, la vista, es el sentido mas maravilloso segun
PuroMarketing (2014), ya que el 90% de la informacion percibida es visual. En
general, el primer impacto visual determina aceptacion o no de un producto. Aqui se
hace hincapié de la influencia de los colores. Estos son una herramienta poderosa de

comunicacion.

Asi también, segun indica PuroMarketing (2014) aun cuando el 80% del impacto
publicitario se dirige a captar la atencion visual, el olfato es el sentido méas primario y
poderoso que estd presente en 3 de cada 4 emociones cotidianas, pero es también, el
mayor desafio al momento de querer conseguir un aroma propio que identifique a una

marca en especifico. El tacto por su parte, no es muy utilizado por su dificultad en la



transmision de sensaciones tactiles por medio de los medios convencionales, el tacto
supone y requiere de un contacto directo. De alli, que se haya recurrido a la realidad
aumentada, 0 maximizado pruebas gréaficas; pero no es reemplazable el tocar y sentir
que el producto es real. Finalmente, el placer de saborear a través del sentido del
gusto, es también de dificil aplicacién y en su mayoria, estrategias de este tipo

sensorial corresponden a degustaciones.

El marketing sensorial debe tratar a los consumidores de una manera mas intima y
personal a diferencia del marketing de masas y el relacional. El éxito de este radica en
lograr que el consumidor tenga una experiencia placentera, emocionante, digna o
como él la quiera clasificar, pero siempre positiva. Por ello, se ha valido de esas
emociones para hacer de las empresas entidades méas competitivas, que puedan
mantener a largo plazo sus productos y servicios dentro del mercado y, especialmente
en las mentes y corazones de las personas. Es asi como, de la mano del
neuromarketing surge el marketing experiencial. Se trata de una ciencia enfocada en
los procesos de pre-compra y post-compra de un producto o servicio, teniendo como
objetivo la adquisicion y fidelizacion de clientes mediante experiencias. Esto se logra

a traves de los sentidos y de las emociones.

Ahora bien, Alrededor de 2.000.000 de negocios se crean en Venezuela
anualmente, pero la mayoria de estos no supera los tres afios y medio de existencia.
Es una tendencia que ha revelado el Monitor Global del Emprendimiento, GEM, por
sus siglas en inglés (Global Entrepreneurship Monitor). Se trata de un estudio anual
de la actividad emprendedora, que se realiza en mas de 50 paises del mundo desde
1999. La necesidad es clave en el emprendimiento en Venezuela, ya que para
emprender es necesario que haya una necesidad. Por lo que vivir en un pais donde
hay muchas carencias nos hace pensar que pueden existir muchos huecos en el

mercado que se pueden aprovechar.



El venezolano como tal es muy positivo hacia la idea de emprender. Es decir, ve el
tema del emprendimiento como una carrera deseable, una carrera muy buena. Eso en
otros paises no es exactamente asi, pues prefieren graduarse, tener una profesién y
después, si acaso emprender. Incluso antes, en la misma Venezuela la preferencia era
primero graduarte y después montar un negocio propio, ahora no, ahora la tendencia,
o0 la gente ve con buenos ojos el tema de emprender y es por eso que hay muchos
emprendedores en Venezuela. Para evitar el fracaso, y lograr que el negocio perdure,
se recomienda buscar la formacién y orientacion adecuada, y probar la idea de

negocios e irla ajustando si es necesario.

En la actualidad, el venezolano ha tenido la capacidad y necesidad de llevar a cabo
sus propios emprendimientos para lograr alcanzar sus metas y un nivel econémico
sustentable. Cada dia son méas los emprendimientos que nacen y crecen poco a poco
hasta convertirse en marcas muy conocidas dentro de dicho pais. Sin embargo,
muchos emprendedores siguen utilizando el marketing tradicional como principal

estrategia para sus ventas y posicionamiento.

Los emprendimientos no han tomado muy en cuenta el marketing sensorial como
estrategia de mercado, sin conocer que podrian lograr mejores resultados a través del
fortalecimiento de la experiencia del consumidor. Es muy importante dar a conocer
los diferentes enfoques del marketing sensorial y como este repercuta directamente en
el consumidor, logrando una respuesta positiva y logrando posicionar la marca de una

forma mas rapida y eficaz.

Lo anteriormente sefialado, hace ver que en Venezuela no se ha implementado con
mayor rigor este tipo de estrategia de Marketing, lo que resulta una necesidad
absoluta considerar que este tipo de tacticas contribuye como herramienta para
alcanzar el posicionamiento en el mercado, aumentar las ventas y lograr la
fidelizacion del pablico objetivo, esto se debe a que en la actualidad Venezuela sufre

un proceso de crisis econdmica donde los emprendedores no conocen la importancia



de invertir en esta estrategia de marketing, sin embargo gracias a los estudios
anteriormente sefialados se demostrd que las empresas que invierten en este tipo de
estrategia han logrado una gran receptividad de sus consumidores y el incremento de

Sus ventas.

Por lo tanto, se quiso demostrar a través de este trabajo de investigacion que los
emprendedores en Venezuela siguen usando estrategias de marketing tradicional lo
cual no les esta resultando de manera tan efectiva como les puede resultar aplicando e
incluyendo el marketing sensorial como principal estrategia. A través de la misma
pueden alcanzar metas tan satisfactorias como las grandes empresas aplicandola con

su incidencia en la experiencia al consumidor.

1.1.1. Formulacion del Problema
¢De qué manera los emprendimientos deben utilizar el marketing sensorial para el

desarrollo de la experiencia?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Analizar el marketing sensorial como estrategia de mercado y de qué manera los

emprendimientos pueden incrementar la experiencia de los consumidores.
1.2.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la experiencia de los consumidores en la decision de compra en los

emprendimientos.

2. Conocer el uso adecuado de las estrategias de marketing sensorial para el

fortalecimiento de la experiencia del consumidor.

3. Establecer que elementos sensoriales aplican los emprendimientos para lograr

experiencias positivas en los consumidores.



1.3. Justificacién de la Investigacién

El presente estudio tiene su justificacion practica basada en la necesidad de
analizar el marketing sensorial como estrategia de Mercado para que los
emprendimientos puedan incrementar la experiencia de los consumidores. Cada dia
son mas los emprendimientos que nacen alrededor del mundo por la necesidad de
innovar en el mercado, por lo tanto, existe una fuerte competencia en los diferentes
sectores en donde el buen implemento de las estrategias juega un papel fundamental
para poder resaltar y llamar la atencion de los consumidores.

Por esta razdn, esta investigacion se realiz6 con la certeza de que se debe conocer
la importancia de la utilizacion de la estrategia del marketing sensorial para los
emprendimientos del municipio San Diego, asi como los beneficios que esta trae en la
experiencia del consumidor a la hora de la compra. Se buscdé demostrar que el
marketing sensorial contribuye a que la experiencia que se ofrece dentro de estos

espacios, perdure en la mente y sentidos de los consumidores por méas tiempo.

De acuerdo con los objetivos de estudio, su resultado permitio encontrar soluciones
concretas a problemas de mercadeo, estrategias del marketing sensorial y la
experiencia del consumidor, que inciden en los resultados de la sociedad venezolana.
A partir de dichos resultados, se tuvo la posibilidad de proponer cambios en las
estrategias de las empresas para lograr un mejor posicionamiento e incremento de las
ventas, con el fin de que los emprendimientos alcancen metas tan exitosas como las
grandes empresas, por supuesto con la incidencia en la experiencia del consumidor.
Es importante afiadir, que los resultados de esta investigacion pueden ser tomados en
cuenta como antecedente para futuros trabajos de grados que se realicen en la

Universidad José Antonio Péez.

Finalmente, es de importancia destacar que este tipo de investigacion beneficia
tanto a los actuales emprendimientos como a futuros emprendedores, al igual que a la

poblacion venezolana que, por falta de conocimientos, contindan implementando



técnicas tradicionales, sin tomar en cuenta estrategias mas modernas e innovadoras
que impulsan el crecimiento de dichas empresas para lograr los objetivos planteados

de una forma mas réapida y eficaz, por supuesto adaptados a la realidad venezolana.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion
Antecedentes Internacionales

Gonzélez y Suarez (2016), en su trabajo de grado titulado: Marketing sensorial
del Restaurante La Novena Restolounge de la ciudad de Chiclayo, para optar por
el grado académico de licenciados en administracion hotelera y de servicios
turisticos. Esta investigacion sobre el marketing sensorial del restaurante La Novena
RestoLounge, es una realidad que permite conocer las nuevas tendencias de los
clientes en el siglo XXI, quienes son méas exigentes. No se puede olvidar que los
clientes a través de sus sentidos, evalUan la calidad de la oferta, siendo esto un
elemento importante en la satisfaccion de sus expectativas. La hipétesis de esta
investigacion fue que el marketing sensorial se dio mediante la combinacion tri-
sensorial (destacando los sentidos de la vista, el olfato y el gusto), que se plasmé en el

comportamiento de los consumidores del establecimiento.

Esta clase de investigacion convergen con el estudio que se realiza, ya que se
necesitan conocer las nuevas tendencias de los clientes para asi poder satisfacer sus
necesidades en todos los sentidos; en el trabajo mencionado se puede apreciar la
aplicacion del marketing tri-sensorial como estrategia de adaptacion al
comportamiento del consumidor, sirviendo como ejemplo de que es una de las
estrategias mas importantes para captar y llevarle una experiencia a cada cliente,
ademas pueden ser aplicadas a los actuales emprendimientos para mejorar su

incidencia.

Ahora bien, Cérdenas (2015) presento un trabajo de grado titulado: Marketing

sensorial: influencia de los sentidos en el comportamiento y toma de decisiones

11



de los clientes de tiendas de ropa, para optar por la especializacion en gerencia
comercio internacional en la Universidad militar Nueva Granada Bogota, Colombia.
Su principal objetivo fue el de analizar el marketing sensorial como una herramienta
de influencia en la toma de decisiones del comprador en tiendas de vestuario. Esta
investigacion describe aquellos puntos claves que han generado nuevas ramas del
marketing, en donde se explican los sentidos y sus funciones, los colores y en que
utilizar cada uno de ellos, al igual que busca dar a conocer aquellas técnicas que
logran generar preferencia y recordacion de los clientes hacia una marca, como
también aquellas tendencias que dan como resultado diversos comportamientos y
reacciones de las personas. A parte, identifica como por medio de los sentidos se

puede generar recuerdos, emociones e imagenes provocadas por un estimulo

Este trabajo de grado establece que entre mas fuerte sea la relacion de los sentidos
frente a un consumidor, mas fuerte sera el vinculo que este genere con la marca. Al
saber dicha informacién, contribuye con los conocimientos planteados para lograr
diferentes enfoques y perspectiva del marketing sensorial como estrategia de mercado

hacia la experiencia.
Antecedentes Nacionales

Villalobos (2017), en su trabajo titulado: Marketing experiencial para el
posicionamiento de las empresas de software administrativo, en la Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin, URBE Maracaibo, Venezuela, la presente
investigacion tuvo como objetivo analizar el marketing experiencial para el
posicionamiento de las empresas de software administrativo, donde obtuvo que el
departamento de mercadeo de las empresas de software administrativo, deben mejorar
la aplicacion de las estrategias utilizadas basadas en el marketing experiencial
relacionado a los tipos de experiencias (sensaciones, sentimientos, pensamientos,
actuaciones y relaciones) que puedan vivir sus clientes por medio de la realizacion de

las préximas campafias publicitarias, eventos o reuniones comerciales con el fin de
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aumentar la relacion emocional causando una fuerte fidelizacion de la marca con sus
clientes. En este sentido, deben ampliar las situaciones en las cuales se puedan
generar experiencias sensoriales a través de los cinco sentidos: vista, oido, tacto,
gusto y olfato. Asimismo, se recomienda que evoquen el intelecto de los clientes
sorprendiéndolos superando las expectativas de las innovaciones que realizan afio a

afio con el fin de generar en ellos un pensamiento creativo en la mente de los mismos.

Se relaciona de forma directa con el presenta estudio que se lleva a cabo ya que el
mismo tiene dentro de sus lineas de investigacion la blsqueda de elementos
sensoriales para lograr experiencias positivas en los consumidores. Estrategia que
deben ser adaptadas no solo a un plan de negocio sino también a los factores que
intervienen en el comportamiento de los consumidores para contribuir en el ciclo de

vida de estos comercios que luchan por competir en el mercado.

Campuzano (2016), en su trabajo titulado: Estrategias de mercadeo en las
oficinas regionales para el posicionamiento de la marca kpmg en Venezuela caso
de estudio: oficina region centro, para optar por la Maestria: Administracion de
empresas mencion: Mercadeo en la Universidad de Carabobo Valencia, Venezuela.
Dicha investigacion tuvo como principal objetivo, establecer estrategias de mercadeo
en las oficinas regionales para el posicionamiento de la marca KPMG en Venezuela.
La factibilidad del proyecto, arrojo que las oficinas regionales, con especialistas que
conozcan el mercado local, complementan la gestion de la direccion de mercadeo,
utilizando diez estrategias de posicionamiento de la marca. Se concluye, entre otras
cosas, capacitar al personal para implementar estrategias, asi como también, se
recomienda mantener campafias promocionales, segmentar el mercado y utilizar

indicadores de gestion, que garanticen rentabilidad y retorno de inversion.

En esta investigacion resaltan factores determinantes como la capacitacion del

personal interno, lograr que manejen las herramientas adecuadamente, y que esto
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conlleve al surgimiento de la empresa de la mejor manera para asi incidir

verdaderamente en la experiencia del consumidor.

Rodriguez (2015), en su trabajo de grado titulado: Propuesta de un plan de
mercadeo de servicios (redes sociales: twitter y facebook) aplicado al centro de
documentacion e informacion de la escuela venezolana de planificacion, para
optar por el grado académico de licenciada en bibliotecologia en la Universidad
Central de Venezuela Caracas, Venezuela. Esta investigacion tuvo como objetivo
disefiar los lineamientos de un plan de mercadeo de servicios de informacién para el
centro de documentacion e informacion de la Escuela Venezolana de Planificacion.
En esta investigacion resulta beneficioso utilizar las redes sociales como medios
propagadores de informacion y mejorar la dinamica del centro de documentacion e
informacion permitiendo una mayor asistencia de usuarios y la definicién de
estrategias en funcion de sus necesidades, contemplando asi los aspectos relacionales

entre la unidad usuario para lograr alcanzar la mayor satisfaccion.

Gracias a esta investigacion se relaciond la importancia de saber qué tipo de
estrategia aplicar a cada situacion y lo indispensable que es hacer estudios para llegar
a la conclusién correcta y poder adaptarla de la mejor manera. Por consiguiente, se
puede desarrollar tacticas para difundir y comercializar los servicios, segun las

caracteristicas de los grupos de usuarios.
2.2. Bases Tedricas

Son un analisis de las teorias y/o conceptos que explican el tema que se investiga,
lo que implica un desarrollo amplio de las proposiciones que comprenden el enfoque
adoptado para llevar a cabo la investigacién. A continuacion, se realiza una

investigacion de las siguientes conceptualizaciones:
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2.2.1 Marketing

Marketing es una serie de estrategias, técnicas y practicas que tienen como
principal objetivo, agregar valor a las determinadas marcas o productos con el fin de
atribuir una importancia mayor para un determinado publico objetivo, los

consumidores.

Segun Kotler & Amstrong, El marketing es “una filosofia de direccion de
marketing donde el logro de las metas de la organizacion depende de la
determinacion de las necesidades, deseos de los mercados meta y su satisfaccion de

forma mas eficaz y eficiente que los competidores” (Kotler & Armstrong, 1984:20).

Sin embargo, en referencia a lo antes mencionado que Stanton, Walker y Etzel
sefialan que “a veces, el concepto de marketing sencillamente se declara como una
orientacion al cliente; sin embargo, con todo lo importante que es acentuar un
enfoque en el cliente, no debe sustituir al logro de objetivos como las razones de ser
del concepto del marketing”™. (1962:10)

En relacion a lo sefialado, se puede decir que el enfoque esencial del marketing es
la definicion de metas y la manera en que las mismas seran alcanzadas por medio de
la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, este concepto se profundiza en
todo lo que envuelve este proceso, sea como la produccién, logistica,
comercializacion y post venta del producto/servicio. Por consiguiente, este concepto
de marketing fue la base fundamental para poder llevar a cabo esta investigacion ya

que engloba todo lo referente a el titulo planteado.
2.2.2 Marketing Sensorial

El marketing sensorial se asume como aquellos elementos que el cliente percibe
dentro del espacio de la compra, que construyen una imagen corporativa, que
vinculan y estimulan los sentidos hacia un objetivo, que conforman una identidad

corporativa, que sugieren comportamientos al consumidor, que emiten mensajes
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multisensoriales a propdsito de un producto o servicio, que refuerzan los significados
sensoriales de una marca, que suscitan emociones a los clientes, y que constituyen

diferencias entre los participantes de un mercado puntual.

“El marketing sensorial como una comunicacion dirigida a los cinco sentidos del
cliente, que busca afectar su percepcion de productos y servicios, influir en su
comportamiento de compra, y reforzar la experiencia global del consumidor mediante
su componente sensorial para mejorar la valoracion de una marca, conseguir la
repeticién de compra y, en Ultima fase, aumentar la fidelidad del cliente (Gavilan,
Manzano & Serra, 2011:43)

Por su parte, el marketing sensorial es un objeto de estudio actual en las teorias de
las ciencias estratégicas que generalmente va ligado a otras disciplinas y campos del
conocimiento como la Psicologia, la Neuroanatomia, la Ingenieria, la Antropologia,
la Sociologia, la Comunicacion, la Estética, las Artes Visuales, la Semiologia, entre

otras.

Precisamente, por la incorporacion de estas areas en los campos del marketing, se
ha comenzado a desarrollar el denominado marketing sensorial como un concepto
qgue se relaciona con el impacto que tiene el uso de los cinco sentidos en el

comportamiento y el proceso de compra de los consumidores.

“El marketing sensorial, se refiere a la integracion holistica de los cinco sentidos en
la entrega de experiencias multisensoriales; se trata de la estimulacion de la mayor
cantidad de sentidos al nivel méas profundo para lograr que los consumidores perciban

y recuerden una marca” (Tebe, 2005:56)

Seguidamente, se trata de generarle experiencias al cliente a partir de los beneficios
y atributos de un servicio o producto mediante la estimulacion de los cinco sentidos.

De acuerdo con Musumeci (2010), si esta informacion sensorial es transmitida de
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manera conjunta, se forman redes de sensaciones y experiencias en el cerebro del
consumidor que le permiten recordar ciertos aromas, u otras situaciones con alto
contenido sensorial, que lo inducen a preferir una marca (sin pensarlo) en el proceso

de compra.

Asi mismo, tiene un claro objetivo: enamorar y enganchar a los clientes a traves de
los sentidos, trata de crear experiencias, invita a oler, ver, saborear, sentir, escuchar y
en definitiva, emocionar. La experiencia de los consumidores y las acciones de
marketing en torno a ella son uno de los mejores caminos a seguir por las marcas, en
la actualidad, si el consumidor no estd teniendo una experiencia agradable, todo lo
demas no importa, pierde valor, el marketing sensorial, es una practica que puede

mejorar las experiencias que viven los consumidores por completo
2.2.3 Marketing Experiencial

El marketing experiencial es una estrategia publicitaria que se centra en estimular
los sentidos del consumidor, causando asi algun tipo de emocion y regalandoles una
experiencia Unica que solamente podra conseguir con una marca concreta. Lo
interesante es que esta experiencia se puede dar tanto antes como durante o después
de comprar el producto.

“El marketing experiencial estd por doquier. En una diversidad de mercados y
sectores (bienes de consumo, servicios, tecnologia e industrial), una amplia
variedad de organizaciones ha derivado a la aplicacion de técnicas de marketing
experiencial para desarrollar nuevos productos, comunicarse con los clientes,
mejorar las relaciones de venta, seleccionar socios comerciales, disefiar
entornos minoristas y crear nuevos sitios web. Esta transformacion no presenta
sintomas de ralentizacion. Cada vez es mayor el nimero de participantes del
marketing que se estd apartando del marketing tradicional de ‘“caracteristicas y
ventajas” para emprender la creacion de experiencias para sus clientes.” (Schmitt,

2006:50).
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“El mundo del marketing esta cambiando y con el modo en que se desarrollaran los
negocios en la proximas décadas, debido a la existencia de un consumidor cada vez
mejor informado, quien consciente de su poder, exige el disfrute de
experiencias adaptadas a cada persona, fécilmente recordables, sensoriales,
emocionales y que estén cargadas de significado, dando como resultado al
denominado Marketing Experiencial ya que intenta crear un poco de magia para el
consumidor, siendo ésta magia la propia experiencia, puesto que todo el marketing
del futuro estara basado en ofrecer algin tipo de experiencia, siendo necesario por
tanto, en el conocimiento y estudio del Marketing Experencial (Lenderman vy
Sanchez, 2008:72).

Tomando en consideracion lo antes sefialado, es de suma importancia saber la
gestion del valor de la oferta de un producto o servicio a través de vivencias
emocionales de comunicacion y consumo gratificante para el usuario y pertinente a la

marca para lograr comprender este concepto.
2.2.4 Emprendimiento

Se conoce como emprendimiento a la actitud y aptitud que toma un individuo para
iniciar un nuevo proyecto a través de ideas y oportunidades. EI emprendimiento es un
término muy utilizado en el ambito empresarial, en virtud de su relacionamiento con
la creacion de empresas, nuevos productos o innovacion de los mismos. El
emprendimiento tiene su origen en el inicio de la humanidad, ya que el hombre se
caracteriza por asumir riesgos con el objetivo de generar oportunidades de
crecimiento econdémico que le pueda brindar una mejor calidad de vida tanto a él
propio, como a su familia. EI emprendimiento es esencial en las sociedades, pues
permite a las empresas buscar innovaciones, y transformar conocimientos en nuevos

productos.

Seguidamente, el fendmeno emprendimiento también puede definirse, dentro de las

multiples acepciones que existen del mismo, como el desarrollo de un proyectol que
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persigue un determinado fin econémico, politico o social, entre otros, y que posee
ciertas caracteristicas, principalmente que tiene una cuota de incertidumbre y de

innovacion.

La definicion anterior puede complementarse con las siguientes definiciones acerca

de la actividad emprendedora:

“La actividad emprendedora es la gestion del cambio radical y discontinuo, o
renovacion estratégica, sin importar si esta renovacion estratégica ocurre adentro o
afuera de organizaciones existentes, y sin importar si esta renovacion da lugar, o no, a

la creacion de una nueva entidad de negocio” (Kundel, 1991:32)

“Emprender es perseguir la oportunidad mas alla de los recursos que se controlen
en la actualidad” (Stevenson, 2000:22). Considerando que un emprendimiento posee
la caracteristica de ser innovador. Innovar significa introducir un cambio, este puede
ocurrir en la estructura social, en la gestion publica, en la elaboracion de un producto

0 en la organizacion de una empresa, entre otros.
2.2.5 Marketing de afinidad

Es un término que se relaciona con la venta de servicios y productos, se basa en los
habitos de compra de los clientes, es decir, las empresas y organizaciones crean una
comunidad o grupo de afinidad con sus clientes que tienen el mismo interés de
compra, sus anhelos y ambiciones, para poder asi, captar la atencion de los
consumidores potenciales. Las promociones que se ofrecen de los servicios y

productos se envian a través de email, publicidad en linea, méviles y off-line.

El marketing de afinidad juega el papel de estrategia de persuasion para mantener a
los usuarios del lado que desea. La fidelizacion del cliente es la manera en que puede
comenzar a hacer negocios con pequefias y grandes empresas. Crear propuestas
atractivas para los clientes es el enganche perfecto, formar vinculos gracias a

intereses en comun.
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Ya no basta con solo ofrecer lo material sino humanizarse y demostrarles a los
clientes que tanto las empresas como ellos quieren crecer juntos compartiendo las
mismas necesidades en busqueda de soluciones. Pensando en un futuro juntos, donde
el cliente confie en las marcas y a la vez estas considerar al cliente un pilar de gran
ayuda para el crecimiento digital. Se ha pasado la frontera de la fidelizacion y ahora
la version mejorada es la afinidad de los integrantes donde la persona que ofrece los
servicios y el que los reciben, se comunican excelentemente para cumplir los

objetivos y la esencia del marketing de afinidad.

En la apuesta por agradecer a los clientes y lograr asi que siga confiando en la
misma marca. EI marketing de afinidad también podria ponerse en practica con
quienes aun no son clientes como medio para atraerlos hacia la empresa y
mantenerlos a su lado.Se pueden usar incentivos como regalos, sorteos, descuentos o
devoluciones, que siempre son muy bien acogidos por los consumidores. Es muy

importante ser agradecidos y crear esa afinidad.

La mayor fortaleza de una campafia de marketing de afinidad podria ser lo
personalizable que es. Hay cientos de grupos de afinidad y mercados objetivo para
que las empresas se presenten, y con la camparfia correcta, estas estrategias son en
gran medida exitosas. Los miembros de las organizaciones siempre estan buscando
mas incentivos para permanecer en una organizacion, lo que los convierte en uno de
los grupos de afinidad mas exitosos a los que se dirigen las campafias. Las campafias
de marketing de afinidad exitosas llevan a los equipos de estrategas de marketing y
negociadores comerciales para aprovechar una asociacion sélida con otra empresa u

organizacion
2.2.6 Alianza de mercadeo

Son acciones que toma una empresa para aliarse con otra, es decir crear sinergia

entre ellas. Las alianzas se hacen por varias razones, desde querer ampliar el mercado
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hasta adquirir nuevos procesos o productos. Es una opcion sobretodo de crecimiento

para la empresa o marca.

Las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperacion entre las compaiias que van
mas alla de los tratos normales entre una compaiiia y otra, pero que no llegan a ser
una fusion o una sociedad en participacion, en sentido estricto con los lazos de

propiedad formales (Aguilar y Portilla, 2003).

"las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperacion entre empresas procedentes de
distintos paises que son competidores reales o potenciales. Las alianzas estratégicas
van desde empresas conjuntas formales, en las que dos o mas empresas tienen la
misma participacion accionaria, hasta acuerdos contractuales de corto plazo, en virtud
de los cuales dos companias pueden acordar cooperar respecto a un problema
particular”. Hill & Jones (2005)

Otros autores la definen como método de globalizacion que consiste en establecer
sociedades entre la organizacion y una compaiiia foranea en las que las partes
comparten recursos y conocimientos para desarrollar productos nuevos o construir

instalaciones fabriles (Sesto, 2001).

La practica de alianzas estratégicas no solo puede desarrollarse para una sola fase
de produccion o venta, esta es adaptable en todas las fases de la red de valor,
independientemente de la naturaleza o giro del negocio, es decir las alianzas
aprovechan ventajas competitivas que originan sinergias que por si sola no posee la
empresa. "Se adquieren con relativa rapidez y poco efectivo, aunque requieren de

mercados nuevos y poco conocidos” (Herrera, 2000).

La importancia de efectuar alianzas estratégicas es para adquirir habilidades,
recursos, experiencia técnica y capacidades competitivas mas diversas de lo que cada
empresa puede reunir por si sola. Su proposito estratégico basico es incrementar las
ventas sin hacer nuevas inversiones o incurriendo en costos indirectos, utilizando el

sistema de distribucion de una compafiia o ingresando a otros mercados. Ademas,
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enlaza a compradores con sus proveedores, para obtener entregas oportunas, mejorar

calidad y reducir costos.

La ventaja principal de las alianzas empresariales internacionales es que se puede
llegar a un pais desconocido de la mano de una empresa autdctona que conoce a la
perfeccion ese mercado, permitiendo agilizar el proceso de expansién con mayor

efectividad, rapidez y seguridad.

Por otra parte, hay que tener claras las desventajas para no caer en el error de que
aliarse va a ser una decision siempre acertada y exitosa. Es muy facil que una de las
partes de la alianza estratégica pierda el control de algunas funciones o procesos, o se
cree un ambiente de desconfianza por el uso de la informacion compartida. Ademas,
las habilidades comunicativas de ambas partes juegan un papel muy importante, ya no
solo por el idioma, sino por habitos y culturas diferentes que pueden llegar a un
conflicto de intereses. Durante la alianza, se pueden dar cambios de direccion o
actitud que pueden perjudicar la confianza de las dos partes, acabando por recelar

informacion clave que deberia ser compartida.

La clave del éxito de las alianzas estratégicas es por tanto, la confianza por parte de
los aliados y la lucha por un objetivo privado y comdn, dejando todo bien detallado al
inicio para que no se cree desconfianza o recelos que dafien el buen hacer de esta
alianza; ademas de detallar en qué consisten las aportaciones respectivas y rodearse
de un equipo de abogados que dejen todo legalmente acordado en el momento de la

creacion de la alianza.
2.2.7 Segmentacién de mercado

La segmentacion de mercado divide un mercado en segmentos mas pequefios de
compradores que tienen diferentes necesidades, caracteristicas y comportamientos

que requieren estrategias o mezclas de marketing diferenciadas.
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Como su propio nombre indica, se trata de identificar segmentos de mercado o
grupos uniformes mas pequefios, pues la segmentacion de un mercado en muchos
mercados se puede asociar, de acuerdo a sus caracteristicas o variables que puedan

influir en su comportamiento de compra.

“La segmentacion de mercadeo es el proceso por medio del cual se divide el
mercado en porciones menores de acuerdo con una determinada caracteristica, que le
sea de utilidad a la empresa para cumplir con sus planes. Al segmentar el mercado se
pueden maximizar los esfuerzos de marketing en el segmento elegido y se facilita su

conocimiento” (Patrico Bonta & Mario Farber)

"La segmentacion de mercadeo es manera en que una compariia decide agrupar a
los clientes, con base en diferencias importantes de sus necesidades o preferencias,
con el proposito de lograr una ventaja competitiva™ (Charles W. L. Hill & Gareth

Jones)

No cabe duda, de que la segmentacion del mercado es una de las principales
herramientas estratégicas de la mercadotecnia, cuyo objetivo consiste en identificar y
determinar aquellos grupos con ciertas caracteristicas homogéneas (segmentos) hacia
los cuales la empresa pueda dirigir sus esfuerzos y recursos (de mercadotecnia) para

obtener resultados rentables.

Para ello, es de vital importancia que las empresa y organizaciones realicen una
buena segmentacion del mercado, eligiendo aquellos segmentos que cumplan los
requisitos basicos (ser medibles, accesibles, sustanciales y diferenciales). De esta
manera, las empresas y organizaciones gozaran de los beneficios de una buena
segmentacion del mercado que van desde mejorar su imagen al mostrar congruencia

con el concepto de mercadotecnia hasta ser mas competitivos en el mercado meta.

Es importante sefialar que, en una sociedad donde los cambios en relacion al
consumo son tan vertiginosos y donde la oferta es superior a la demanda y por tanto,

existe una competencia elevada, este proceso de segmentacion es un trabajo continuo:
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una vez que defines los segmentos y disefias las estrategias, debes someterlas a
revisiones periddicas para verificar que no se han quedado obsoletas o implementar

los cambios necesarios.

La importancia de segmentar el mercado se deriva principalmente de la
heterogeneidad de los gustos, necesidades y capacidades adquisitivas de los
consumidores actuales, asi como de la evolucién continua de los factores anteriores.
Si dedicas tus esfuerzos a intentar satisfacer a todos ellos, posiblemente tengas
mayores dificultades en rentabilizar tu idea de negocio. Sin embargo, si por el
contrario apuestas por realizar una adecuada segmentacion y por concentrar tus
esfuerzos en aquellos grupos de consumidores cuyas necesidades puedes cubrir de

forma Gptima, los riesgos de emprender un negocio seran menores.

2.3 Definicion de Términos Basicos

En este punto se procede a dar una aclaracion a los términos empleados para
asegurar el correcto sentido y compresion de los conceptos empleados; “consiste en
dar el significado preciso y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones

0 variables involucradas en el problema formulado”. (Arias,1999:41)

Comportamiento: Es la forma de proceder que tienen las personas u organismos ante
los diferentes estimulos que reciben y en relacién al entorno en el cual se

desenvuelven.

Consumidor: Es la palabra con la que en el campo de la economia y el mercadeo se
describe a aquel individuo que se beneficia de los servicios prestados por una

compafiia o0 comercio.

Estrategia: Es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar una meta a

futuro.

Experiencia: Es siempre practica, y consiste en verificar sucesos o adquirir

conocimientos y habilidades por la vivencia de los mismos.
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Innovacién: Se acostumbra a asociar con la idea de progreso y bldsqueda de nuevos
métodos, partiendo de los conocimientos que le anteceden, a fin de mejorar algo que

ya existe, dar solucién a un problema o facilitar una actividad.

Sistema Sensorial: Es parte del sistema nervioso responsable de procesar la
informacion sensorial. Esta constituido por 6rganos especializados como son: la vista,

el oido, el tacto, el gusto y el olfato.

Emocién: Se entiende por emocién al conjunto de reacciones organicas que
experimenta un individuo cuando responde a ciertos estimulos externos que le
permite adaptarse a una situacion con respecto a una persona, objeto, lugar, entre

otros.

Neuromarketing: Se define como la ciencia que estudia la forma en la que
reaccionamos ante una campafia de ventas y como nos comportamos ante ella como
consumidores. Es decir, como reacciona nuestro cerebro antes, durante y después de

comprar.

Sistema Sensorial: Es parte del sistema nervioso, responsable de procesar la
informacion sensorial. Estd formado por receptores sensoriales y partes del cerebro
involucradas en la recepcion sensorial. Los principales sistemas sensoriales son: la

vista, el oido, el tacto, el gusto y el olfato.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo al problema planteado inicialmente la investigacion denominada
Importancia del marketing sensorial como estrategia de mercado en el desarrollo de la
experiencia en los emprendimientos, se ubica dentro del tipo de investigacion de
campo definido a continuacion como “La Investigacion de campo consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente
natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el
ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta.” (Santa Palella & Feliberto Martins,
2010:88). Asi mismo con apoyo en la revision bibliogréfica, ya que para saber de qué
manera se debe utilizar el marketing sensorial, en un primer lugar se debe llevar a
cabo un analisis del marketing sensorial como estrategia de mercado y recurrir a
estudios previamente elaborados para emplearlos en los emprendimientos y poder

incrementar la experiencia de los consumidores.

Adicionalmente, este trabajo estuvo apoyado en un disefio no experimental debido
a que se basa en la observacion sin la manipulacion de las variables que intervienen.
Entendiéndose como disefio no experimental lo establecido por Kerlinger y Lee
(2002) “es la busqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control
directo de las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han
ocurrido o a que son inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las
relaciones entre las variables, sin intervencion directa, de la variacion concomitante

de las variables independiente y dependiente” (Kerlinger&Lee 2002:504).

25



Por otro lado, el nivel de la investigacion es descriptiva ya que se describe una
serie de sucesos y hechos concretos donde posteriormente se definio un analisis y
procesos que involucran el mismo. Debe sefialarse, que la seleccion de estos métodos
de investigacion estuvo estrechamente relacionada con los objetivos del estudio
establecidos con anterioridad.

3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de estudio se vio constituida por los consumidores del
municipio San Diego y por pequefias empresas registradas en la alcaldia de San
Diego Edo Carabobo, esto quiere decir que la poblacion esta conformada por 1440
personas y 150 empresas, lo que seria igual a “la totalidad de un conjunto de
elementos, seres u objetos que se desea investigar y de la cual se estudiara una
fraccion, que se pretende retina las mismas caracteristicas y en igual proporcion.”
(Arias, 1999: 62).

"La mayoria de los autores coinciden que se puede tomar un aproximado del 30%
de la poblacion y se tendria una muestra con un nivel elevado de
representatividad"(Ramirez, 1999:91). Esto quiere decir que la muestra a la cual se le
aplico la técnica y el instrumento de recoleccion de datos para las empresas

registradas en San Diego se encuentra conformada 45 empresas.

Ahora bien, para los consumidores del municipio San Diego la muestra de la
poblacion fue de tipo finita ya que el numero de elementos son definitivos y por lo
tanto la investigacion se vio delimitada por las variables seleccionadas para recabar la

informacidn necesaria y hacer un correcto analisis del caso.

En vista de que se trato de una poblacion finita se calculd la muestra tomando en
cuenta que la importancia del muestreo radica en que no es necesario trabajar con los

‘N’ elementos de una poblacién para comprender con un nivel “razonable” de

26



exactitud la naturaleza del fendmeno estudiado. Razon por la cual, fue necesario
realizar el calculo de la muestra definida como un “subconjunto representativo de un

universo o poblaciéon.” (Morles, 1994: 54).

Esto conllevo a realizar el calculo de la muestra que se realiza de la siguiente manera
segun Ballestrini (2003):

n=muestra (a determinar)

N= poblacion

e= margen de error (entre 1% a 5%)
P= probabilidad de éxito 50%

Q= probabilidad de fracaso 50%

4= constante

Para hallar el tamafio de la muestra que se pretende estudiar con caracteristicas
finitas, ya que la totalidad de elementos son identificables por el investigador, y se

cuenten con los registros de todos estos, se aplicé el siguiente procedimiento.
AxpxgxN
N= mm e

e2(N-1)+4xpxq
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4 x0.5x0.5x1440
Donde N= -------mmmmemmm oo

(0.05)2 (1440-1) + 4 x 0.5x 0.5

0,0025 (1439) + 1
1440
N entonces, se tiene que la muestra es n= 313

4,6

Esto quiere decir que la muestra de los consumidores del municipio San Diego a la
cual se le aplico la técnica y el instrumento de recoleccidén de datos se encuentra

conformada por 313 consumidores.
3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccidén de Datos

Las técnicas de investigacion se definen como “la expresion operativa del disefio
de investigacion y que especifica concretamente como se hizo la investigacion”
(Tamayo 1999:126). Por otro lado, los instrumentos de investigacion “son los medios

materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion” (Arias,

2006:25).

Por lo tanto, la técnica empleada en la identificaciébn de oportunidades de
marketing que se adeclen mayoritariamente al contexto de los emprendimientos fue

la encuesta; en consecuencia, la encuesta “es un instrumento de observacion formado
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por una serie de preguntas formuladas y cuyas respuestas son anotadas por el
empadronador, es de corta duracion y eventualmente la puede contestar de manera
directa la persona encuestada” (Tamayo 1984: 299). De igual manera, la técnica de la
encuesta se aplicé en el presente trabajo por medio de la elaboracién de un
cuestionario, el cual “es una modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita,

mediante un instrumento o formato en papel el cual contiene una serie de preguntas”

(Arias, 2006: 74).

Asi bien, este instrumento de recoleccion de datos se realizé en base a la poblacion
elegida para identificar las oportunidades de marketing sensorial que puede existir en
los emprendimientos. Por esta razon, su desarrollo constd de doce (12) preguntas
dicotdmicas y politomicas aplicadas a los consumidores del municipio San Diego y
quince (15) preguntas de seleccion maltiple con 4 opciones de respuesta que debid ser
aplicado a las pequefias empresas del municipio San Diego, Edo Carabobo para poder
obtener una opinidn clara en base a la experiencia en el area de estudio. Igualmente,
dentro de esta fase se considerd la importancia de llevar a cabo el analisis de los
resultados obtenidos de la evaluacion realizada, por medio de la elaboracion de

gréficos que permitieron obtener una idea visual de la solicitud.
3.4 Técnica de Anélisis de datos

Los datos obtenidos fueron procesados y presentados para el analisis de la
informacidn por medio de las técnicas e instrumentos de recoleccién. Se describe el
andlisis de datos como “un conjunto de puntuaciones ordenadas en sus respectivas
categorias”. (Hernandez,2006:419). Asi bien, es importante hacer énfasis en el tercer
objetivo de la investigacion que esta relacionado directamente con establecer que
elementos sensoriales aplican los emprendimientos para lograr experiencias positivas

en los consumidores.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACIOON DE DATOS

Presentacion de los resultados

El objetivo primordial de esta investigacion fue analizar el marketing sensorial
como estrategia de mercado y de qué manera los emprendimientos pueden
incrementar la experiencia de los consumidores. Es asi que, tomando como referencia
todos los aspectos sefialados en el Capitulo I11, Metodologia, se procedié aplicar los
instrumentos, denominado cuestionario estructurado con preguntas dicotémicas,
policotomicas y con cuatro opciones de respuesta, que en este capitulo se presentara:
es por esto que, consumidores y emprendimientos del municipio San Diego, fueron

muestreados.
Procesamiento y Sistematizacion de los Resultados

a) Los datos fueron procesados en forma computarizada empleando Excel 2007-
2010

b) A través del analisis de los datos obtenidos, luego de haber aplicado los
instrumentos, se determind las variables que influyeron en forma significativa
en la Importancia del marketing sensorial como estrategia de mercado en el
desarrollo de la experiencia en los emprendimientos.

c) lgualmente, a través de dicho analisis, se pudo diagnosticar la experiencia de
los consumidores en la decision de compra en los emprendimientos y conocer
el uso adecuado de las estrategias de marketing sensorial para el

fortalecimiento de la experiencia del consumidor.

30



d) Por medio de la aplicacion del instrumento, se logré establecer que elementos
sensoriales aplican los emprendimientos para lograr experiencias positivas en

los consumidores.
Resultados de encuestas aplicadas

Cuestionario N° 1 (Consumidores)

Item 1: ;Realiza usted sus compras personalmente?

Compras Personalizadas

Cuadro N° 1
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
S 360 100%0
NO 0 0%
TOTAL 360 100%0

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Grafico 1 ¢Realiza usted sus compras personalmente?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
La totalidad de los encuestados afirma que realiza sus compras personalmente. Lo
que indica que la poblacion en cuestion vive sus propias experiencias al momento de
realizar la compra en los emprendimientos. Segun Kotler Y Aarmstrong (2008) Los

consumidores son mas racionales y desconfiados. Meditan mas la compra y usan, por
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ejemplo, internet para informarse y comparar, en busca de una mejor relacion calidad

precio.

Item 2: Cuando usted realiza sus compras lo hace por:

Raz6n de compra

Cuadro N° 2
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
CALIDAD DEL 240 67%
PRODUCTO
EXPERIENCIA DE 80 22%
COMPRA
CONFIANZA DEL 40 11%
PROVEEDOR
TOTAL 360 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® La calidad del
producto

@ Expenencia de
compra

© Confianza del
proveedor

Gréfico 2 Cuando usted realiza sus compras lo hace por...

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el gréfico 2, el 67 por ciento asegura que su razén de compra es la calidad el
producto, un 22 por ciento lo hace por la experiencia de compra y un 11 por ciento
por la confianza del proveedor. Esto demuestra los diferentes intereses que tiene la

poblacion, en donde a pesar de que la mayoria ve la calidad del producto como algo
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imprescindible, la experiencia de compra denota su importancia al momento de
realizar la compra y obtener una fidelizacién por parte del cliente.

Segun un estudio realizado por Luis Vivar Nebreda (1992) La influencia entre el
vendedor y el comprador puede ser grande. Desde el punto de vista del comprador es
muy importante esta relacion interpersonal. Normalmente, los investigadores apuntan
que el vendedor debe reunir una serie de caracteristicas, tales como simpatia,
amabilidad, correccidn, etc. Una firma puede alcanzar mas éxito en el mercado si
tiene vendedores mejor preparados para estas relaciones.

Item 3: ¢ La experiencia es un factor que toma en cuenta para realizar sus compras?

Experiencia de compra

Cuadro N° 3
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 320 89%
NO 40 11%
TOTAL 360 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
®si
® No

Gréfico 3 ¢La experiencia es un factor que toma en cuenta para realizar sus compras?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el gréfico 3, un 89 por ciento de los encuestados afirma que la experiencia es un
factor relevante al momento de hacer la compra, lo que indica que los
emprendimientos deben aplicar diversas estrategias que impacten de forma positiva
en el consumidor. Segun Holbrook y Hirschman (1982) Los individuos no solo
reciben experiencias en una forma multisensorial sino también para responder y
reaccionar ante ellos, por lo tanto establecieron la interaccion como el corazon de la
experiencia.

Item 4: ;Realiza usted sus compras en pequefias y medianas empresas?
Lugar de compra

Cuadro N° 4
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
S 320 89%
NO 40 11%
TOTAL 360 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® si
® No

e

Gréfico 4 ¢Realiza usted sus compras en pequefias y medianas empresas?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Anélisis
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En el gréfico 4, un 89 por ciento de los encuestados afirma realizar sus compras en
pequefias y medianas empresas, lo que indica que los emprendimientos han tenido un
gran impacto en la sociedad y han abarcado parte importante de la poblacién.

Item 5: ¢Las compras realizadas en los pequefios y medianos emprendimientos es
gratificante?

Satisfaccion de compra

Cuadro N° 5
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
S 320 89%
NO 10 11%
TOTAL 360 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® si
® No

Gréfico 5 ¢ Las compras realizadas en los pequefios y medianos emprendimientos es
gratificante?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Analisis
En el grafico 5, un 89 por ciento de los encuestados afirma que su experiencia de
compra ha sido gratificante, lo que indica que los emprendimientos han logrado
satisfacer las necesidades de sus clientes con las técnicas aplicadas, sin embargo, un
11 por ciento de la poblacion demuestra que todavia existe una insatisfaccion al

momento de la compra.
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Segun un articulo de Ivan Thompson, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es
un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada
cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para
constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccion, finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.

Item 6: Si hubiese sido no gratificante ¢Volveria a comprar en el mismo negocio?

Experiencia no gratificante

Cuadro N° 6
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 80 22%
NO 280 78%
TOTAL 360 100%0
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
®si
® No

Gréfico 6 Si hubiese sido no gratificante ¢ \Volveria a comprar en el mismo negocio?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 6, un 78 por ciento de los encuestados demuestra que la experiencia

de compra es un factor decisivo para lograr la fidelizacion de los consumidores, por
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ello los emprendimientos deben aplicar las estrategias necesarias para lograr

satisfacer todas las necesidades de los usuarios

Item 7: ¢ Cree usted que la buena experiencia en todos los procesos de compra logra la
fidelizacion del cliente?
Fidelizacion del cliente

Cuadro N° 7
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 280 78%
NO 80 22%
TOTAL 360 100%0
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
® s
® No

Gréafico 7 ¢Cree usted que la buena experiencia en todos los procesos de compra logra
la fidelizacion del cliente?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Anélisis

En el grafico 7, un 78 por ciento de los encuestados demuestra que la experiencia
de compra es un factor decisivo para lograr la fidelizacion de los consumidores, por
ello los emprendimientos deben aplicar las estrategias necesarias para lograr
satisfacer todas las necesidades de los wusuarios. Segun un articulo
de Ivan Thompson, El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el

mismo u otros productos adicionales en el futuro.
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Item 8: ¢ Considera usted que los emprendimientos en la actualidad usan estrategias
de marketing modernas?

Estrategias de marketing modernas

Cuadro N° 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
S 320 89%
NO 40 11%
TOTAL 360 100%0

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® si
® No

Gréfico 8 ¢ Considera usted que los emprendimientos en la actualidad usan estrategias
de marketing modernas?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 8, un 89 por ciento considera que las estrategias usadas por los
emprendimientos son modernas, sin embargo, el 11 por ciento niega lo afirmado, lo
que indica que existe una poblacién que considera que muchos emprendimientos

continlian estancados con técnicas tradicionales.
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Item 9: ;Considera usted que las estrategias de marketing de los emprendimientos
estan adaptadas a la realidad venezolana?

Adaptacion a la realidad venezolana

Cuadro N° 9
ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 160 N4%
NO 200 56%
TOTAL 360 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® s
® No

Grafico 9 ¢ Considera usted que las estrategias de marketing de los emprendimientos
estan adaptadas a la realidad venezolana?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 9, un 56 por ciento considera que las estrategias usadas por los
emprendimientos no estan adaptadas a la realidad venezolana, lo que significa que
existe un descontento de parte de la poblacion debido a que
los emprendimientos deberian utilizar estrategias que vayan acorde a la cultura,

economia y valores de sus usuarios.
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Item 10: ;Conoce usted lo que es el sistema sensorial?

Conocimiento del sistema sensorial

Cuadro N° 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 320 89%
NO 40 11%
TOTAL 360 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
®si
® No

Grafico 10 ¢Conoce usted lo que es el sistema sensorial?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 10, un 89 por ciento tiene conocimiento de lo que es el sistema
sensorial, sin embargo, esto no significa que exista un conocimiento en las estrategias
que pueden ser aplicadas haciendo uso de este sistema. Segun un portal educativo, El
sistema sensorial es parte del sistema nervioso responsable de procesar la informacion
sensorial. Esta constituido por 6rganos especializados como son: la vista, el oido, el

tacto, el gusto y el olfato.
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Item 11: ;En los emprendimientos donde usted ha sido consumidor han hecho uso del
marketing sensorial?
Uso del marketing sensorial

Cuadro N° 11

ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 200 A4%

NO 160 56%%
TOTAL 360 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® s
® No

Gréafico 11 ¢En los emprendimientos donde usted ha sido consumidor han hecho uso
del marketing sensorial?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 11, un 56 % indica que los emprendimientos en donde han realizado
sus compras han hecho uso del marketing sensorial como estrategia de mercadeo,
sin embargo, existe un gran porcentaje de la poblacion que niega lo afirmado, por lo
tanto se demuestra que un gran porcentaje de empresas desconocen las estrategias que
pueden ser aplicadas a traves del sistema sensorial para impulsar la experiencia del

consumidor y sus ventas.
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Item 12: ;Considera usted que el sistema sensorial (olfato, vista, gusto, tacto, oido)
ha afectado en su decision de compra?

Sistema sensorial en la decision de compra

Cuadro N° 12

ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 360 100%
NO 0 0%
TOTAL 360 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
®si
®No

Gréfico 11 ¢ Considera usted que el sistema sensorial (olfato, vista, gusto, tacto, oido)
ha afectado en su decision de compra?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Andlisis

La totalidad de los encuestados afirma que es sistema sensorial juega un papel
importante en la decisién de compra. De acuerdo con Rieunier (2002), EI marketing
sensorial hace foco en las experiencias vividas por los consumidores y sus
sentimientos en el proceso. Estas experiencias tienen sensaciones, emociones,
conductas cognitivas, y dimensiones relacionales, no sélo funcionales. El objetivo es
que el consumidor se comporte de acuerdo a sus impulsos y emociones, mas qua a su

razon.
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Cuestionario N°2 (emprendimientos)

Item 13 ¢ Aplica usted estrategias de marketing en su emprendimiento?

Estrategias de marketing

Cuadro N° 13

ALTERNATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
SIEMPRE 25 55%
CASI SIEMPRE 12 271%
ALGUNAS VECES 4 9%
NUNCA 4 9%
TOTAL 45 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
® Siempre
® Casl siompre
9 Algunas veces
® Nunca

Grafico 13. ¢ Aplica usted estrategias de marketing en su emprendimiento?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Analisis

En el grafico 13 se puede observar que el 545 por ciento de los encuestados aplica
siempre estrategias de marketing en su emprendimiento, el 27 por ciento Casi
siempre, el 9 por ciento algunas veces y el otro 9 por ciento nunca aplica las
estrategias. Lo que demuestra que la mayoria de las empresas toman en cuenta la
importancia del uso de las estrategias de marketing para lograr que los

emprendimientos cumplan sus objetivos, ya que se sabe que hoy en dia es
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indispensable el uso del marketing para que los negocios puedan potenciar las ventas
a través de esta herramienta. Segun Laura Fischer y Jorge Espejo, autores del libro
"Mercadotecnia”, la estrategia de mercadotecnia "comprende la seleccion y el andlisis
del mercado, es decir, la eleccidn y el estudio del grupo de personas a las que se desea
llegar, asi como la creacion y permanencia de la mezcla de mercadotecnia que las

satisfaga”.

Item 14. ;Las estrategias aplicadas estan relacionadas con la experiencia del

consumidor?
Experiencia del consumidor

Cuadro N° 14

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 8 18%
CASI SIEMPRE 29 64%
ALGUNAS VECES 8 18%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Grafico 14. ¢ Las estrategias aplicadas estan relacionadas con la experiencia del
consumidor?

Fuente: Rizza y Pardo (2020
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Anélisis

En el grafico 14, se puede observar que la mayoria de los encuestados, un 64 por
ciento de la totalidad considera que las estrategias que aplican casi siempre se
relacionan con la experiencia del consumidor. Seguido con esta cifra, un 18 por
ciento afirma que siempre y el otro 18 por ciento considera que algunas veces. Esto
demuestra que no todas las empresas estan conscientes de la importancia de que el
cliente tenga una experiencia personal porque es la herramienta mas fuerte que existe.
Si queda conforme, ademas de generar una empatia que puede trasladarse a otros
desarrollos de la misma empresa, se lo puede ganar para la causa convirtiéndolo en el
mejor y més creible de los voceros. Zaltman (2004) afirma que “las empresas pocas
veces comprenden todo el alcance de la experiencia del consumidor porque no hacen
suficientes preguntas, es decir construyen respuestas basandose en las primeras

impresiones y luego hacen sélo aquellas preguntas que verifican sus hipotesis”.
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Item 15. ¢ Las estrategias aplicadas estan adaptadas a la realidad venezolana?

Estrategias con la realidad venezolana

Cuadro N° 15

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 4 9%
CASI SIEMPRE 8 18%
ALGUNAS VECES 33 73%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® Siempre
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Gréfico 15. ¢ Las estrategias aplicadas estan adaptadas a la realidad venezolana?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Anélisis

En el grafico 15, un 73 por ciento considera que algunas veces las estrategias
aplicadas se adaptan a la realidad venezolana, un 18 por ciento Casi siempre y el 9
por ciento restante considera que siempre. Esto quiere decir, que las empresas no
estan tomando en cuenta siempre la situacion pais a la hora de aplicar las estrategias

de marketing, por lo que podria afectar negativamente dado que se necesita evaluar la
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situacion cambiante para que la estrategia de marketing este apropiada en el momento

de hacerla.

Item 16. ¢ Las estrategias aplicadas han dado resultados satisfactorios?

Estrategias con resultados satisfactorios

Cuadro N° 16

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 8 18%
CASI SIEMPRE 25 55%
ALGUNAS VECES 12 27%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
& it
-

Gréfico 4 ¢ Las estrategias aplicadas han dado resultados satisfactorios?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 16, el 55 por ciento considera que casi siempre las estrategias que se
han aplicado dan resultados satisfactorios, el 27 por ciento algunas veces y el 18 por

ciento siempre. Lo que indica que tal vez no han aplicado las estrategias correctas

para lograr siempre resultados satisfactorios.
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Item 17. ¢(Consigue usted la fidelizacion de sus consumidores gracias a estas

estrategias?

Fidelizacion de los consumidores con estrategias

Cuadro N° 17

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 8 18%
CASI SIEMPRE 25 55%
ALGUNAS VECES 12 27%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréafico 17 ¢(Consigue usted la fidelizacion de sus consumidores gracias a estas

estrategias?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 17, un 55 por ciento considera que casi siempre que logra la
fidelizacion de sus consumidores gracias a las estrategias ya aplicadas, un 27 por
ciento algunas veces y un 18 por ciento siempre. Por lo que se deberia aplicar una
estrategia diferente en las empresas donde se considera casi siempre y algunas veces,
ya que se debe lograr siempre la fidelizacion de los consumidores. Segin Kotler, “La
fidelizacion requiere ir més all de la funcionalidad del producto o del servicio bésico
y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios que presta la empresa”.
(2012)

Item 18. ¢ Los consumidores viven una experiencia al utilizar su producto o servicio?
Vivencia de experiencia en los consumidores

Cuadro N° 18

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 8 18,2%
CASI SIEMPRE 21 45,5%
ALGUNAS VECES 12 27,3%
NUNCA 4 9,1%
TOTAL 45 100%
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
gl
-fhoconi

Gréfico 18 ;Los consumidores viven una experiencia al utilizar su producto o

servicio
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 18, el 45 por ciento considera que casi siempre sus consumidores
viven una experiencia, el 27 por ciento algunas veces, 18 por ciento siempre y el 9%
por ciento nunca. Esto indica que la mayoria de los encuestados esta entre casi
siempre y algunas veces por lo que no deben estar utilizando las estrategias adecuadas
ya que el objetivo de toda empresa es brindarle siempre una experiencia al
consumidor para lograr los objetivos. Asi como las décadas van cambiando, los
habitos y comportamiento del consumidor también van evolucionando. Por lo mismo,
las experiencias van cambiando y no sélo existen en el momento de consumo. Existen
estudios previos que demuestran que éstas también ocurren al momento de buscar el

producto y en la compra del mismo (Brakus et al., 2009).
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Item 19. ;Considera usted que desarrollar una buena estrategia de mercadeo es

fundamental para alcanzar los objetivos de la organizacion?
Estrategia de mercadeo para alcanzar objetivos

Cuadro N° 19

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 41 91%
CASI SIEMPRE 4 9%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréfico 19 ¢ Considera usted que desarrollar una buena estrategia de mercadeo es

fundamental para alcanzar los objetivos de la organizacion?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Analisis

En el grafico 19, el 91 por ciento de la poblacion encuestada considera que

desarrollar una buena estrategia de mercadeo es fundamental para alcanzar los

objetivos de la organizacién y el 9 por ciento considera que casi siempre. Esto

representa que para la mayoria de las empresas es indispensable una buena estrategia

de mercadeo ya que ayuda a la organizacion a cumplir los objetivos de manera mas

51



eficaz. Segun Philip Kotler “El concepto de Marketing se trata de una orientacion
filoséfica o sistema de pensamiento, de la direccion que sostiene que la clave para
alcanzar las metas de la organizacion reside en averiguar las necesidades y deseos del
mercado objetivo (direccion analisis) y en adaptarse para ofrecer (direccion
operativa) las satisfacciones deseadas por el mercado, de una manera, mejor y mas

eficientemente que la competencia”
Item 20. ¢ Considera usted que es importante que el usuario conecte con la marca?
Importancia de que el usuario conecte con la marca

Cuadro N° 20

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%o)
SIEMPRE 45 100%
CASI SIEMPRE 0 0%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

® Sompce
©® Casl siempre
Algunas veces

® Nurce

Gréfico 20 ;Considera usted que es importante que el usuario conecte con la marca?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 20, el 100 por ciento de los encuestados considera que es importante
que el usuario conecte con la marca, ya que se conoce que la forma de satisfacer al
cliente es darle mas de lo que espera, es por eso que se debe conocer muy bien a los
clientes para detectar cuales son sus necesidades y expectativas para lograr que
conecte con la marca. Tal como lo sefiala Alejandro Rodriguez Balsa, Director
General en Campus Marketing “en la actualidad el cambio de vision de marketing ha
provocado que las marcas tomen un papel muy diferente y su fortaleza este dada a
través del engagement que logren con el cliente. Esto se da a través de la construccion

de una relacion cercana basada en experiencias directas con la marca”.
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Item 21. ;Considera usted que la experiencia del consumidor afecta en la decision de

compra?

Experiencia del consumidor con respecto a la decision de compra

Cuadro N° 21

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 45 100%
CASI SIEMPRE 0 0%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréfico 21 ;Considera usted que la experiencia del consumidor afecta en la decision

de compra?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Anélisis
En el grafico 21, la totalidad de los encuestados considera que la experiencia del

consumidor afecta en la decision de compra. Quiere decir que en un mercado tan

competitivo como el de ahora, los consumidores buscan algo méas alld que la
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necesidad. Esto indica que todas las empresas deben proporcionar experiencias
positivas para que el consumidor pueda realizar la compra. Segun Stanton, Etzel y
Walker (2004) opinan que lo que un consumidor aprende en su recorrido del proceso
de compra tiene influencia sobre cdmo se comportara la proxima vez que le apremie
la misma necesidad. Mas aun, se han formado nuevas opiniones y creencias y se han

corregido las antiguas.

Item 22. ;Considera usted que en la actualidad los emprendimientos deben innovar

sus estrategias para alcanzar sus objetivos?
Innovacion de estrategias para alcanzar los objetivos

Cuadro N° 22

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 41 91%
CASI SIEMPRE 4 9%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréfico 22 ¢Considera usted que en la actualidad los emprendimientos deben innovar

sus estrategias para alcanzar sus objetivos?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 22, el 91 por ciento de la poblacion encuestada considera que siempre
los emprendimientos deben innovar sus estrategias para alcanzar sus objetivos y el 9
por ciento restante considera casi siempre. Por lo que las empresas estan conscientes
de que se debe mantener en constante evolucion e integracion de nuevas estrategias

en los emprendimientos.
Item 23. ;Ha hecho uso del marketing sensorial?
Utilizacion del marketing sensorial

Cuadro N° 23

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 0 0%
CASI SIEMPRE 8 18%
ALGUNAS VECES 29 64%
NUNCA 8 18%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréafico 23 ¢Ha hecho uso del marketing sensorial?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 23, el 64 por ciento algunas veces ha hecho uso del marketing
sensorial, el 18 por ciento casi siempre y el otro 18 por ciento nunca. Por lo que
indica que la mayoria de las empresas desconoce el uso adecuado de esta estrategia.
Segun Lindstrom, un 35 por ciento de las compafiias han cambiado la forma de dirigir
sus estrategias de marketing, centrandose ahora en las teorias del “interior” que
describe en el libro, y que estan basadas en las sensaciones que tiene el consumidor

que lo impulsan a optar por una u otra marca.
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Item 24. ;Considera usted que el sistema sensorial puede afectar en la decision de

compra?
Sistema sensorial afectando en la decision de compra

Cuadro N° 24

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 29 64%
CASI SIEMPRE 12 27%
ALGUNAS VECES 4 9%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Grafico 24 ;Considera usted que el sistema sensorial puede afectar en la decision de

compra?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Analisis
En el grafico 24, un 64 por ciento considera que siempre el sistema sensorial afecta

en la decisién de compra, un 27 por ciento casi siempre y un 9 por ciento algunas

veces. Por lo tanto, mas de la mitad de las empresas encuestadas indica conocimiento
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acerca del impacto que puede causar el sistema sensorial al momento de la decision

de compra. "La estimulacion sensorial no sélo impacta en la eleccion del consumidor,

sino que también ayuda a diferenciar un producto” (Hussain, 2014)

Item 25. ¢ Considera usted que el sistema sensorial puede afectar en la experiencia del

consumidor?

Sistema sensorial afectando en la experiencia del consumidor

Cuadro N° 25

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 29 64%
CASI SIEMPRE 4 9%
ALGUNAS VECES 12 27%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Grafico 25 ¢ Considera usted que el sistema sensorial puede afectar en la experiencia
del consumidor?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Anélisis

En el grafico 25, un 64 por ciento considera que siempre el sistema sensorial puede
afectar en la experiencia del consumidor, el 27 por ciento considera que algunas
veces y el 9 por ciento casi siempre. Esto indica que las empresas tienen el
conocimiento de la incidencia que puede tener el sistema sensorial en la experiencia
del consumidor. Segun lo dicho por Salomén Mejia Gallo, el uso de los cinco
sentidos y su importancia para las experiencias de compra, genera la creacion de
atmosferas Unicas y reales con mayor recordacién, diferenciacion y fidelizacion. De
esta manera, ha surgido una creciente necesidad por estimular diferentes sentidos,
antes no explotados en la comunicacion, para lograr acercarse mas al puablico y crear
marcas mas fuertes en la mente del consumidor, en las que se vea proyectada esa

imagen tan anhelada.
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Item 26. ¢Ha considerado hacer un cambio en las estrategias aplicadas?
Cambio en las estrategias aplicadas

Cuadro N° 26

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%o)
SIEMPRE 4 9%
CASI SIEMPRE 8 18%
ALGUNAS VECES 33 73%
NUNCA 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréafico 26 ¢Ha considerado hacer un cambio en las estrategias aplicadas?

Fuente: Rizza y Pardo (2020)

Analisis

En el grafico 26, un 73 por ciento considera que algunas veces necesitan un cambio
en las estrategias aplicadas, un 18 por ciento casi siempre y un 9 por ciento siempre.
Esto quiere decir que la mayoria de las empresas estan dispuestas a cambiar sus

estrategias o renovarlas cada cierto tiempo.
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Item 27. ¢Estaria dispuesto a implementar estrategias sensoriales para aumentar la

experiencia del consumidor?

Estrategias sensoriales para el aumento de la experiencia

Cuadro N° 27

RESPUESTAS Frecuencia relativa Frecuencia absoluta (%0)
SIEMPRE 37 82%
CASI SIEMPRE 0 0%
ALGUNAS VECES 4 9%
NUNCA 4 9%
TOTAL 45 100%

Fuente: Rizza y Pardo (2020)
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Gréafico 27 ¢Estaria dispuesto a implementar estrategias sensoriales para aumentar la

experiencia del consumidor?
Fuente: Rizza y Pardo (2020)
Analisis
En el grafico 27, un 82 por ciento estarian dispuestos a implementar estrategias
sensoriales para aumentar la experiencia del consumidor, un 9 por ciento Algunas

veces y el otro 9 por ciento no estarian dispuestos. Lo que indica el grado de

disposicion para implementar las estrategias sensoriales y la importancia que le da la
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poblacion encuestada ante los beneficios en la experiencia del consumidor. Por su
parte, Gavilan, Manzano y Serra (2011) proponen el marketing sensorial como una
comunicacion dirigida a los cinco sentidos del cliente, que busca afectar su
percepcion de productos y servicios, influir en su comportamiento de compra, y
reforzar la experiencia global del consumidor mediante su componente sensorial para
mejorar la valoracion de una marca, conseguir la repeticion de compra y, en dltima

fase, aumentar la fidelidad del cliente
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Resultados del diagnostico

En base a los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos se
identificaron una serie de variables que permitieron establecer la importancia del
marketing sensorial como estrategia de mercado en el desarrollo de la experiencia en

los emprendimientos.
Dichas variables fueron:

Estrategias de marketing: esta variable identificada permitié establecer que existe
un conocimiento en la sociedad acerca de las estrategias de marketing, dando asi
resultados satisfactorios al ser aplicadas en los emprendimientos para lograr sus
objetivos. Sin embargo, al vivir en una sociedad en constante desarrollo y donde
surgen nuevas generaciones con nuevos gustos y necesidades, los emprendimientos
han resaltado que deben innovar sus estrategias para lograr conectar con nuevos

consumidores.

Experiencia: Esta variable identificada permitio establecer la importancia de la
experiencia del consumidor al momento de la compra y como incide en su decision
de compra, sin embargo, no todas las empresas estan conscientes de que cuando el
cliente vive una experiencia no gratificante pierde el interés y decide recurrir a la
competencia. Asi mismo, los emprendimientos tienen el conocimiento del sistema
sensorial y como este puede impulsar las ventas, logrando asi una conexion entre la

marca y el cliente.

Fidelizacion: Esta variable identificada permitié establecer la importancia de la
experiencia del consumidor para lograr la fidelizacion con la empresa. Los
consumidores conectan con la marca cuando viven una experiencia de compra
satisfactoria, es asi como los emprendimientos buscan cada dia aplicar estrategias que

logren esa fidelizacion con sus consumidores.
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A pesar de que los emprendimientos conocen la relevancia de conectar con sus
clientes, esta variable ha denotado que existe fallas en la aplicacién de sus estrategias
de marketing, por lo que en repetidas ocasiones no han conseguido esa fidelizacion

que tanto buscan.

Marketing Sensorial: Esta variable identificada permitio establecer que a pesar de
que existe conocimiento acerca del sistema sensorial y como este puede incidir de
manera positiva en las ventas y experiencias, son muchos los emprendimientos que
no aplican el marketing sensorial como estrategia de mercado. Existe un gran
desconocimiento acerca de como este sistema puede ser aplicado en las marcas para

generar resultados positivos y por ende lograr los objetivos de la empresa.

Asi mismo, se pudo denotar que existe un gran interés por parte de los
emprendimientos en conocer las formas correctas para aplicar este tipo de estrategia y
lograr los resultados deseados, logrando asi no solo completar una venta sino también

una experiencia positiva por parte de los consumidores.

Decision de compra: Esta variable identificada permitié establecer que la
experiencia del consumidor es un factor esencial en la decision de compra, los
consumidores toman en cuenta sus experiencias para decidir la calidad del producto o
servicio. Otro factor resaltante es el sistema sensorial, el mismo puede afectar

decisivamente en la satisfaccion de los usuarios al momento de finalizar la venta.

La sociedad encuestada conoce y resalta la importancia de una experiencia positiva
para la toma de decisiones en sus ventas, y afirma que el sistema sensorial tiene un
peso importante. Por ello, si es aplicado de la forma correcta puede generar un

cambio positivo en los emprendimientos.

Realidad Venezolana: Esta variable identificada permitio establecer que los
emprendimientos en su mayoria no aplican estrategias que estén adaptadas a la
realidad venezolana. Esto denota, que vivimos en una sociedad que ha tenido que

adaptarse a constantes cambios, donde las estrategias han sido modificadas para
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lograr satisfacer tanto las necesidades de los consumidores como la de los

emprendimientos.

Compras: Esta variable identificada permitié establecer que en la actualidad las
pequefias y medianas empresas tienen un peso relevante en la sociedad, son muchos
los consumidores que deciden realizar sus compras en este tipo de establecimientos.
Asi mismo, los consumidores han resaltado la importancia de hacer sus compras
personalmente, por lo que la experiencia pasa a ser un factor fundamental en su

decision de compray en su fidelizacién con la marca.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En base a los resultados del diagndstico, producto de la aplicacion de los
instrumentos para realizar el andlisis del marketing sensorial como estrategia de
mercado y de qué manera los emprendimientos pueden incrementar la experiencia de

los consumidores se concluyo:

Con respecto a la experiencia de los consumidores en la decision de compra en los
emprendimientos, se determind que los consumidores conectan con la marca cuando
viven una experiencia de compra positiva, por esta razon los emprendimientos deben
buscar cada dia aplicar estrategias correctas que logren fidelizar al consumidor. En
los Gltimos afios, el marketing sensorial ha explotado garantizando a los
consumidores una experiencia unica y evocadora, en la que los sentidos tienen un
papel activo y la compra se convierte en una accion mas emocional que racional. Sin
embargo, no todas las empresas estan conscientes de que si el consumidor vive una
experiencia no gratificante el mismo pierde el interés y decide recurrir a la

competencia.

Por lo que se concluyd que los consumidores necesitan despertar emociones a la
hora de la compra a fin de que esa sensacion avive en ellos el deseo de adquirir el
producto. De ahi el interés en captar a los consumidores de manera inconsciente, para
que actien movidos por su deseo de experimentar ciertas sensaciones durante la
compra. Y es que conocidos estudios neurosensoriales desvelan que el 95% de las

decisiones que se toman estan motivadas por el inconsciente.

Posteriormente, en el uso adecuado de las estrategias de marketing sensorial para el

fortalecimiento de la experiencia del consumidor, indicando que el objetivo de este
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tipo de marketing es crear un vinculo entre el cliente y el producto, de modo que solo
con oler un aroma o tocar una textura sienta afinidad por el articulo y lo vincule a una
marca en concreto, con todas las cualidades adheridas a ella. Se trata, en definitiva, de
crear unos impactos sensoriales que provoquen recuerdos ligados a las emociones, lo
que ademas de conseguir un resultado instantaneo (la compra), genera un mayor
compromiso (regreso a la tienda), ya que el comprador desea volver a disfrutar de esa

experiencia de placer sensorial.

Asi mismo, los emprendimientos tienen el conocimiento de lo que es sistema
sensorial y como puede lograr impulsar las ventas con la conexién entre la marca y el
cliente. Por lo Tanto, se denoto la existencia de fallas en el uso de las estrategias que
aplican de marketing, por lo que en diferentes ocasiones no han conseguido esa
fidelizacion que se busca, en consecuencia, los emprendimientos estan dispuesto a
conocer el uso de la estrategia de marketing sensorial adecuadamente para lograr los
objetivos planteados y dejar en los consumidores experiencias duradera para incitar al
retorno de la compra ya que es un factor esencial a la hora de la decision de compra.
Especificamente en el municipio San Diego se determind que se vive en una sociedad
que ha tenido que adaptarse a constantes cambios, donde las estrategias han sido
modificadas para lograr satisfacer tanto las necesidades de los consumidores como la

de los emprendimientos.

Por ultimo, con respecto a los elementos sensoriales que aplican los
emprendimientos para lograr experiencias positivas en los consumidores existen
diversos estudios que demuestran que los sentidos y emociones influyen mucho en el
proceso de compra, haciendo que ya no solo tengamos en cuenta el precio y la
calidad. El ser humano es capaz de recordar el 35% de los olores que respira, un 15%
de lo que prueba, un 5% de lo que ven sus 0jos, un 2% de lo que escuchan sus oidos y
un 1% de lo que toca con sus manos. Sin embargo, se debe saber cuando y como van
a utilizar estos elementos y como los van a transmitir al consumidor, de eso

dependera que sus objetivos tengan el alcance deseado. Para ello, se tiene que realizar
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un estudio del mercado e identificar qué tipo de consumidor es el que va a ir al
emprendimiento, dependiendo de ese resultado y del producto o servicio que se
ofrezca, se utiliza el sistema sensorial y se define los sentidos que se utilizara en la
estrategia para lograr satisfacer al consumidor y causar un impacto positivo en las

ventas.
Recomendaciones

Consciente de los resultados identificados en las encuestas realizadas, se puede
inferir que la experiencia del consumidor juega un papel fundamental en el proceso
de compra y fidelizacion de los consumidores. En base a su experiencia, el cliente
puede definir la calidad de la organizacion en cuestion. En este sentido, la reputacion
de la marca puede verse afectada de forma positiva 0 negativa dependiendo de las
estrategias que sean llevadas a cabo para satisfacer todas las necesidades de los

consumidores y lograr mejorar su experiencia de compra.

Igualmente, existe un gran desconocimiento de las estrategias del marketing
sensorial y como estas pueden influir de forma positiva tanto en la experiencia de
compra como en las ventas. Muchos de los emprendimientos siguen aplicando
técnicas tradicionales que no los diferencian de la competencia y por lo tanto no
logran ofrecer una propuesta innovadora que les dé un mayor posicionamiento y

efectividad.

Se puede afirmar, que tanto los consumidores como los emprendimientos estan
conscientes de que el sistema sensorial puede lograr un efecto positivo cuando se
aplica en las estrategias de la marca, ambos afirman que la experiencia puede resultar
mas amena y puede lograr la fidelizacion con el buen uso del marketing sensorial. Sin
embargo, debido al desconocimiento de como aplicar dichas estrategias, involucrarlas
en las estrategias de la organizacion y moldearlas al branding, no han podido ser

llevadas a cabo.
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Considerando esto, a continuacion, algunas recomendaciones para mejorar la

experiencia del consumidor a través del marketing sensorial como estrategia de

mercado:

Es importante que, a la hora de llevar a cabo estas estrategias, el
emprendedor invierta tiempo en adquisicibn de conocimientos,
investigacion y analisis del mercado para conocer exactamente los gustos y
necesidades de su consumidor ideal.

Es importante que el emprendedor conozca su marca e identifique cuéles
son los sistemas sensoriales que pueden ser utilizados y afectados de forma
positiva en las estrategias.

Se recomienda mejorar La experiencia de cada cliente, puede ser lograda a
través de una vivencia, como cuando conocer a fondo la labor de cada uno
de los integrantes de tu organizacion. Cada emprendedor debe hacer los
cambios indicados para aumentar la gestion de la experiencia del cliente en
general. Lo ideal es reconocer cada una de las experiencias a las que se
enfrentan los clientes en cada punto de contacto durante el ciclo de vida.
Entender todas las dificultades del recorrido dara claridad al momento de
tomar las decisiones para mejorar la experiencia del cliente. Por ello es
importante que todos los equipos, desde la funcién que tengan
encomendada, participen en la busqueda de la satisfaccion del cliente, que
se pongan en sus zapatos y trabajan por brindarles la mejor experiencia.

Es necesario la innovacion de las estrategias de marketing en los
emprendimientos del municipio San Diego, para ello se recomienda la
implementacion del marketing sensorial dependiendo del producto o
servicio que se ofrezca, incluyendo los sentidos en el uso de la estrategia

para lograr captar nuevos consumidores y la fidelizacion de los mismos.
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Los sistemas sensoriales pueden lograr la fidelizacién del cliente o lograr
que el cliente no realice una segunda compra, esto dependera de como se
apliquen las estrategias.

El marketing sensorial involucra a ambas partes del cerebro humano: el
lado ldgico y analitico y el lado emocional, es por ello que ambas partes
deben ser tomadas en cuenta al momento investigar al consumidor y de
desarrollar las estrategias.

Cuando hablamos de marketing olfativo, el uso de los aromas es una
herramienta poderosa para incrementar los recuerdos positivos y crear una
experiencia auténtica durante el proceso de compra del cliente. De acuerdo
con estudios realizados en la Universidad de Rockefeller en Nueva York las
personas pueden recordar hasta el 35% de lo que huelen. Por lo tanto, el
emprendimiento puede tomar ventajas creando un odotipo como estrategia
y lograr persistir en la mente del consumidor.

El audio marketing busca despertar el sentido del oido. Diferentes estudios
han revelado que la musica estimula de manera simultanea varias regiones
cerebrales, especialmente la encargada de las emociones. El uso del sonido
o0 la musica condiciona el comportamiento de los consumidores.

El tacto implica un contacto directo, fisico y sin intermediaciéon con el
producto. Ademas, permite aportar valor a las caracteristicas fisicas de un
producto, dimensiones, areas, medidas; en relacion con una necesidad del
cliente. La organizacion debe estar consciente de que el tacto es uno de los
principales determinantes de la sensacion de bienestar.

La vision es el mas poderoso de los cinco sentidos, ya que se calcula que el
83% de la informacion que las personas retienen se recibe visualmente. El
color es el atributo principal del reconocimiento de una marca para el 80%
de los consumidores. Sin embargo, la vision es subjetiva para cada persona,

por lo tanto, la marca debe considerar el entorno en el que el consumidor

71



esta viendo, es decir el como estd viendo los objetos, asi como tener en
cuenta el momento temporal en que se esta visualizando un estimulo.

e El sentido del gusto ayuda a despertar a los otros sentidos para crear una
imagen de la marca. Es fundamental conocer los sabores que agradan al

mayor nimero de personas para ayudar a optimizar las ventas del producto.

Finalizando asi con la afirmacion de que el marketing sensorial como estrategia de
mercado puede impulsar de forma positiva la experiencia del consumidor, lograr la
fidelizacion y aumentar las ventas en los emprendimientos. Ademas de marcar una
diferencia con la competencia y lograr un buen posicionamiento. Sin embargo, es
importante realizar primero un estudio de mercado que permita identificar cual es el
consumidor ideal y de qué forma se pueden satisfacer sus necesidades a través del

sistema sensorial.
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