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RESUMEN

Este proyecto de investigacién analiza la influencia del marketing sensorial en el
comportamiento de compra de los consumidores en las tiendas de moda Stradivarius
y Pull&Bear en Managua durante el primer semestre del afio 2024. El objetivo principal
es entender cdmo las estrategias sensoriales aplicadas en estos establecimientos
afectan las decisiones de compra de los clientes. Se ha llevado a cabo un estudio
descriptivo con un enfoque mixto, utilizando tanto métodos cuantitativos como

cualitativos para recolectar y analizar los datos.

Para la recoleccion de datos, se emplearon encuestas a clientes y entrevistas con
colaboradores de las tiendas, asi como observaciones directas en los puntos de venta.
Las encuestas permitieron obtener informacién sobre la percepcion de los
consumidores respecto a la experiencia de compra y las estrategias sensoriales
utilizadas, mientras que la entrevista proporciond una vision interna sobre la

implementacion y efectividad de estas estrategias.

Los resultados del estudio muestran que tanto Stradivarius como Pull&Bear utilizan
diversas técnicas sensoriales para mejorar la experiencia de compra, como la
disposicion atractiva de los productos, musica ambiental acorde con la marca y un
ambiente olfativo neutro pero limpio. En particular, Stradivarius destaca por su uso
efectivo de la organizacion visual de las prendas y la ambientacion musical en los
probadores, lo que mejora la experiencia de prueba y fomenta la compra. Por otro
lado, Pull&Bear se enfoca en un estilo mas urbano y juvenil, con elementos visuales
dindmicos y una seleccién musical animada que se ajusta a las preferencias de su

publico objetivo.

Palabras claves: Marketing sensorial, estrategias, tiendas de moda, experiencia de

compra, marca.
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ABSTRACT

This research project analyzes the influence of sensory marketing on consumer
purchasing behavior in the Stradivarius and Pull&Bear fashion stores in Managua
during the first half of 2024. The main objective is how the sensory strategies applied
in these establishments affect the customer purchasing decisions. A descriptive study
has been carried out with a mixed approach, using both quantitative and qualitative

methods to collect and analyze the data.

To collect data, customer surveys and interviews with store collaborators were used,
as well as direct observations at points of sale. The surveys allowed us to obtain
information about the perception of consumers regarding the purchasing experience
and the sensory strategies used, while the interview provided an internal view of the

implementation and effectiveness of these strategies.

The results of the study show that both Stradivarius and Pull&Bear use various sensory
techniques to improve the shopping experience, such as the attractive arrangement of
products, background music consistent with the brand and a neutral but clean olfactory
environment. In particular, Stradivarius stands out for its effective use of visual
organization of garments and musical ambience in fitting rooms, which enhances the
trying-on experience and encourages purchase. On the other hand, Pull&Bear focuses
on a more urban and youthful style, with dynamic visual elements and a lively musical

selection that adjusts to the preferences of its target audience.

Keywords: Sensory marketing, strategies, fashion stores, shopping experience, brand.
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INTRODUCCION

En el competitivo mundo del retail, las marcas buscan constantemente formas
innovadoras de atraer y fidelizar a los clientes. EI marketing sensorial se ha convertido
en una estrategia clave que permite a las tiendas crear experiencias de compra

memorables y diferenciadas.

La presente investigacion se centra en el estudio del marketing sensorial
implementado por dos reconocidas marcas de moda, Stradivarius y Pull&Bear, en el
contexto nicaragiiense. A través del analisis de las técnicas y estrategias sensoriales
utilizadas por estas tiendas, se pretende entender como logran captar la atencién de
los consumidores y mejorar su percepcion de la marca. La investigacion se basa en
un solido marco conceptual que sustenta las diversas teorias y practicas del marketing

sensorial, con el objetivo de confirmar una vez mas la efectividad de estas estrategias.

Durante el periodo de estudio, se aplicaron diversos instrumentos de recoleccion de
datos, incluyendo encuestas a los clientes, listas de cotejo y entrevista a un profesional
del sector. Estos métodos permitieron obtener una visidbn comprensiva y detallada de
como el marketing sensorial influye en la experiencia de compra y en el

comportamiento de los consumidores.

Asi mismo, el estudio aborda aspectos como la ambientacién musical, el disefio de los
espacios, la iluminacion en tienda y otros estimulos sensoriales que contribuyen a
crear un ambiente de compra atractivo y cohesionado. Ademas, se examina la
respuesta de los clientes ante estas estrategias y su impacto en el comportamiento de

compra y la fidelidad hacia la marca.

Finalmente, esta investigacion no solo busca aportar conocimiento relevante sobre la
efectividad del marketing sensorial en el sector retail, sino también proporcionar
valiosas recomendaciones a otras tiendas de la industria de la moda para optimizar
sus estrategias de marketing y mejorar la experiencia del cliente en puntos de venta

fisicos.
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Tema general

Influencia del marketing sensorial en el comportamiento de compra en el sector textil

y moda.

Tema delimitado

Andlisis de las estrategias de marketing sensorial en la influencia de las decisiones de
compra de los consumidores en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear durante el primer

semestre del afio 2024 en Managua, Nicaragua.
CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

1.1. Antecedentes y Contexto del problema

Se realiz6 una busqueda de trabajo a nivel nacional e internacional encontrando como
resultado tesis relacionadas con la presente investigacion las cuales se detallan a

continuacion:

Loaiza (2019) en su tesis monografica titulada “El marketing sensorial de los clientes
en las tiendas de ropa y accesorios del Centro Comercial Real Plaza Cusco en el afio
2019” analiza como es que las percepciones sensoriales estimulan la decision de
compra de los clientes que frecuentan las tiendas de ropa y accesorios del Centro
Comercial Real Plaza Cusco, esto a través de las percepciones de cada persona,
buscando las respuestas emocionales que influyen en cada compra realizada, dando
como resultado la fidelizacion. Uno de los objetivos planteados por la autora es
describir el marketing sensorial de los clientes en las tiendas de ropa y accesorio del
centro comercial Real Plaza Cusco en el afio 2019. La importancia de esta tesis es
comprender como el marketing sensorial actia sobre los sentidos del consumidor para
generar las reacciones afectivas, cognitivas y de comportamiento que favorezcan la
creacion de imagen de marca y estimulen la compra. Para desarrollar este proyecto

se utiliz6 como técnica la encuesta. De este trabajo se concluyd que el marketing
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olfativo es el que tiene mas presencia durante la decision de compra de los

consumidores.

Carrillo (2023) en su tesis monografica titulada “Marketing sensorial en el retail de
moda: El caso de las tiendas de Zara” resalta la importancia de las estrategias de
marketing sensorial en el sector minorista y su impacto en el comportamiento del
consumidor. Uno de los objetivos de esta investigacion es identificar las técnicas de
marketing sensorial que utiliza Zara en sus tiendas para atraer a los consumidores.
Para llevar a cabo este proyecto se utilizd la encuesta para evaluar las técnicas
sensoriales aplicadas por la tienda Zara. Esta tesis concluye que los aspectos que
invitan a los usuarios a entrar en la tienda son principalmente la nueva coleccién y el
escaparate. Ademas, la disposicion de las prendas, la iluminacién y los colores son
identificados como los factores més influyentes en el comportamiento de compra. Asi
mismo, afirman que las técnicas de marketing sensorial utilizadas por Zara tienen una
influencia significativa en el comportamiento de compra de los consumidores y
desempeifian un papel importante en la atencion, el interés, el deseo y la accién de los

consumidores.

Castaneda y Carranza (2023) en su tesis monografica titulada “El impacto del
marketing sensorial en los consumidores y en la identidad de marca: caso Michelle
Belau” estudian el impacto de las estrategias de marketing sensorial en el
comportamiento de los consumidores, sus percepciones y cOmo esto crea una
conexién emocional con la marca. Uno de los objetivos propuestos por los autores es
analizar el impacto del marketing sensorial en el comportamiento de los consumidores
en funcién a la recompra, recordacion y fidelidad de marca. Para llevar a cabo este
proyecto se utilizaron los siguientes instrumentos: la observacion, entrevista y la
encuesta. De este trabajo se concluyd que los elementos visuales y auditivos con los
otros sentidos ayuda a que exista un mayor nivel de recordacion e identificacion de
estos con la marca. Ademas, se debe destacar como la textura de las prendas y el

material del embalaje son elementos que ofrecen la oportunidad de fortalecer los
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vinculos entre la marca y el consumidor, ya que los clientes valoran las pequefias

interacciones que puedan tener con ellos.

Palma (2018) en su tesis monografica titulada “El marketing sensorial y su influencia
en el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Manta”
determina como el marketing sensorial esté orientado a la gestion de los sentidos para
despertar emociones y crear experiencias que permitan no solo inducir a la compra
sino también crear relaciones a largo plazo a través de la memoria sensorial. Uno de
los objetivos de este trabajo es establecer en qué medida las emociones influyen en
el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Manta. Para
desarrollar esta tesis se llevo a cabo la encuesta como instrumento de recoleccion de
datos. De este trabajo se concluyo que el sentido del olfato es de gran importancia en
los procesos de recordacion de marca, como una herramienta para lograr la

fidelizacion.
1.2. Objetivos del proyecto

Objetivo general:

Analizar la influencia de las estrategias de marketing sensorial en la toma de
decisiones de compra de los consumidores en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear

durante el primer semestre del afio 2024 en Managua, Nicaragua.
Objetivos especificos:

1. Identificar las estrategias sensoriales implementadas en las tiendas Stradivarius
y Pull&Bear y su impacto en el proceso de compra de los consumidores a través
de la observacion del comportamiento de los clientes dentro del establecimiento
durante el primer semestre de 2024 en Managua.

2. Evaluar la percepcién de los consumidores nicaragiienses sobre la experiencia
de compra en las tiendas antes mencionadas por medio de la aplicacion de

encuestas a clientes.
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3. Explicar el efecto que las estrategias sensoriales de Stradivarius y Pull&Bear
tienen en la creacion de un vinculo emocional y fidelizacion de los consumidores

hacia las marcas.
1.3. Descripcion del problema y preguntas de investigacion

El marketing sensorial es una estrategia que se utiliza para crear una experiencia
positiva asociada a una marca, generar valor a su entorno y relevancia para los
clientes. Es decir, es una herramienta dinamica y efectiva que busca mejorar la
relacion con los consumidores mediante la estimulacion de los sentidos,
especificamente en el sector retail en donde se aboca a los 5 sentidos, la vista, olfato,
oido, tacto y en ciertos casos el gusto con el propdsito de estimular la compra y la

fidelizacién hacia la marca.

En su estudio Jiménez Mejia (2018), nos indica que en el caso del retail se hace uso
de distintos colores para identificar secciones, se reproduce musica para aumentar el
tiempo de permanencia, se potencia un olor agradable para evocar un ambiente
envolvente o dar a probar un producto y, de este modo, darlo a conocer aumentando,
con ello, la probabilidad de venta, demostrando asi que aquellos establecimientos que
ponen en practica el marketing sensorial suelen obtener resultados muy gratos en sus

niveles de ventas y satisfaccion hacia el consumidor.

En la actualidad, el marketing sensorial ha surgido como una estrategia clave para las
empresas, especialmente en el sector de la moda y el retail. Este enfoque busca
involucrar los sentidos de los consumidores para crear experiencias de compra mas
memorables y efectivas. Sin embargo, a pesar de su creciente popularidad, aun
persisten interrogantes sobre cOmo estas técnicas especificas de marketing sensorial

impactan en las decisiones de compra de los consumidores.

Es por ello que Bustamante Espinoza (2020), menciona que luego de una experiencia
de compra, el consumidor almacena los estimulos emocionales que hicieron agradable

o desagradable dicha compra. Por ello, si un consumidor a futuro se ve en la situacion
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de tomar una decision de compra similar, las sefales captadas por los cinco sentidos

influyen en ella.

En los ultimos afios el mercado de la moda en Nicaragua ha experimentado un
crecimiento significativo, con una creciente demanda de marcas internacionales del
grupo Inditex como Stradivarius y Pull&Bear. Estas marcas, al igual que otras en la
industria, han adoptado estrategias de marketing sensorial para diferenciarse en un
mercado cada vez mas competitivo. Sin embargo, a pesar de la evidente aplicacion
de estas técnicas, todavia existe una brecha en la comprension de como estas
estrategias especificas influyen en el comportamiento de compra de los consumidores

nicaraguenses.

En este contexto, surge la necesidad de investigar y comprender el impacto del
marketing sensorial en las decisiones de compra de los consumidores en las tiendas
de moda Stradivarius y Pull&Bear en Nicaragua durante el primer semestre del afio
2024.

Preguntas de investigacion

1. ¢Como las estrategias de marketing sensorial de las tiendas Stradivarius y
Pull&Bear influyen en las decisiones de compra de sus consumidores?

2. ¢Qué estrategias de marketing sensorial implementan Stradivarius y Pull&Bear
para mejorar el proceso de compra de sus establecimientos?

3. ¢De qué manera los consumidores de las tiendas Stradivarius y Pull&Bear en
Nicaragua perciben la experiencia de compra?

4. ¢Como Stradivarius y Pull&Bear generan un vinculo emocional y fidelizacion de

sus compradores a través de las estrategias sensoriales?
1.4. Justificacion

En el dinamico entorno del sector minorista de la moda, el marketing sensorial ha
surgido como una herramienta crucial para distinguir las marcas y atraer a los clientes.
Entender como estas tacticas influyen en las elecciones de compra en tiendas tan
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destacadas como Stradivarius y Pull&Bear es esencial para adaptarse a las
cambiantes exigencias del mercado y mantener una posicion relevante en un entorno

tan competitivo.

Ademas, en el contexto nicaragiiense, donde el interés por la moda esta en constante
crecimiento y el mercado minorista esta en expansion, resulta esencial comprender
como las estrategias de marketing sensorial aplicadas por marcas internacionales
como Stradivarius y Pull&Bear afectan las decisiones de compra de los clientes
locales. Este conocimiento ofrecera una valiosa perspectiva tanto para las empresas
gue buscan expandirse en este mercado como para aquellas que desean mejorar su

comprension del comportamiento del cliente en el contexto especifico de Nicaragua.

Los resultados de esta investigacion contribuiran significativamente al avance del
conocimiento en el campo del marketing sensorial y su aplicacion en el sector minorista
de moda, que busca estimular el deseo de compra de los consumidores a través de

técnicas sensoriales y, con ello, lograr un desarrollo econémico y comercial.
1.5. Alcance y limitaciones del proyecto

El presente estudio tiene como objetivo principal investigar a fondo las estrategias de
marketing sensorial aplicadas en dos grandes marcas del grupo Inditex, se busca
analizar en detalle como estas estrategias afectan el comportamiento de compra de

los consumidores en un mercado minorista dinamico y en crecimiento.

El alcance de este proyecto de investigacion abarcara especificamente el lapso
comprendido entre los meses de enero a junio del afio 2024. La investigacion se
llevard a cabo en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear ubicadas en la ciudad de

Managua, Nicaragua, limitando asi la extension geogréfica del estudio.

La poblacion objetivo de este estudio estara constituida por los consumidores que
visiten las tiendas Stradivarius y Pull&Bear durante el periodo de tiempo especificado
en la ubicacibn mencionada. Se analizaran todas las estrategias sensoriales

implementadas por estas tiendas, incluyendo, la musica, iluminacion, fragancias y
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disefio de tienda. Se utilizaran métodos cualitativos y cuantitativos para recopilar

informacion, como la observacion directa en las tiendas y encuestas a los clientes.

Posteriormente, se llevara a cabo un analisis exhaustivo de los datos recolectados
para identificar patrones, correlaciones y tendencias relacionadas con la influencia de
las estrategias de marketing sensorial en las decisiones de compra de los

consumidores.
Limitaciones

En el desarrollo de este proyecto de investigacién sobre las estrategias de marketing
sensorial y su influencia en las decisiones de compra de los consumidores de las
tiendas Stradivarius y Pull&Bear, se identificaron algunas limitaciones que podrian
haber influido en la profundidad y amplitud de los resultados obtenidos. En particular,
el acceso completo a la informacion solo fue posible para Stradivarius, gracias a una
entrevista con un colaborador de la tienda que proporcioné datos detallados y
especificos sobre sus estrategias sensoriales. En contraste, la informacion de
Pull&Bear fue limitada debido a restricciones de acceso y falta de disponibilidad de
personal colaborador, lo que afecté la posibilidad de realizar una comparacion directa
entre ambas tiendas. Ademas, la limitacion en la variedad de fuentes de datos
restringié la posibilidad de triangulacion, reduciendo la solidez de los hallazgos. No
obstante, la informacion obtenida de Stradivarius permiti6 una comprension detallada

de sus estrategias sensoriales, aportando significativamente al analisis.

1.6. Hipétesis

Segun Hernandez Sampieri (2014), la hipé6tesis se define como explicaciones
tentativas del fendmeno investigado. Se derivan de la teoria existente y deben
formularse a manera de proposiciones. En este sentido, a continuacion, se detallan

las hipotesis formuladas en esta investigacion:
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1.

Los clientes influenciados por estrategias sensoriales perciben un ambiente de
tienda mas agradable en comparacion con aquellos que no las experimentan
en la tienda Stradivarius.

Una mayor frecuencia de visita a la tienda Pull&Bear estq asociada con un
vinculo emocional hacia la marca.

La experiencia sensorial proporcionada por Stradivarius y Pull&Bear influye
positivamente en las decisiones de compra de los clientes al aumentar su
conexion emocional con los productos.

La musica crea un impacto significativo en la experiencia de compra en los
consumidores de las tiendas Stradivarius y Pull&Bear.

La percepcion que tienen los consumidores sobre la calidad de las telas en la
tienda Stradivarius desempefia un papel crucial en la decisién de su compra.
La decoracion en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear crean un vinculo

emocional con los clientes al influir en su experiencia de compra.
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CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Marketing Sensorial

El marketing sensorial es una estrategia que se utiliza para crear una experiencia
positiva asociada a una marca, generar valor a su entorno y relevancia para los
clientes. Es decir, es una herramienta dinamica y efectiva que busca mejorar la
relacion con los usuarios mediante la estimulacion de los sentidos. Es por ello que el
publico consigue acercarse mas al producto, asi se incrementa el tiempo de compra
0, incluso mejor, se obtiene una venta. Esto ocurre porque al subconsciente de los

sentidos, le hacen experimentar un ambiente agradable y satisfactorio.

De acuerdo con la revista La Republica, Un estudio de la Universidad Rockefeller en
Nueva York afirma que el ser humano recuerda el 1% de lo que toca, el 2% de lo que
oye, el 5% de lo que ve, el 15% de lo que degusta y el 35% de lo que huele. Es por
esta razén que las marcas buscan cada vez mas el relacionarse con aromas que

generen sensaciones y emociones al consumidor.

Segun Lépez (2015), ante la saturacion publicitaria a la que estamos sometidos como
consumidores, el marketing sensorial o multisensorial busca la diferenciacion, creando
experiencias a través de la vista, el oido, el gusto, el tacto y el olfato; asociandose a
un producto. En dUltima instancia, persigue convertir el acto de compra en una

experiencia agradable y provocar un recuerdo positivo y perdurable en el consumidor.

En Nicaragua, al igual que en muchos otros paises, los consumidores se encuentran
constantemente expuestos a una saturacion de publicidad en diversos medios y
espacios. En este contexto, el enfoque del marketing sensorial o multisensorial, como
anteriormente menciona Lopez (2015), cobra relevancia como una estrategia para

diferenciar productos y servicios.
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Asi mismo, Lopez (2015), enfatiza que el marketing sensorial busca generar una
experiencia de compra unica e inigualable. Saborear, oler, ver, escuchar a qué suena
y sentir como se siente el producto, es resultado de una estrategia de sensibilidad
entera del consumidor, enfocada a tocar todas las fibras cuantas sean posibles y

atrapar todo su cuerpo.

Por esta razon, reconocidas marcas como Stradivarius y Pull&Bear optan por aplicar
tacticas de marketing sensorial, centradas en las emociones y los sentidos de los
consumidores. Estas estrategias resaltan la importancia de estimular todos los
sentidos del comprador durante su experiencia de compra. Al comprometer de manera
integral los sentidos, el marketing sensorial busca establecer una conexién emocional
profunda con el consumidor, con el potencial de influir en sus elecciones de compray

fomentar la lealtad hacia la marca.

2.1.2. Estrategias del marketing sensorial

El marketing sensorial es una estrategia que crea una conexibn mas profunda y
emocional con los consumidores. En este apartado se describiran las distintas
estrategias del marketing sensorial.

2.1.2.1. Marketing visual

Molina (2021), explica que el uso de la luz y el disefio visual son elementos que se
graban en la mente del posible consumidor, condicionando la imagen de marca y la

percepcion de los clientes sobre un negocio.

Esta estrategia nos indica como el uso de colores, formas y disefios visuales son
vitales para crear una buena impresion y transmitir un mensaje en la mente del

consumidor, este tipo de estrategia es crucial para la identidad de la marca.

2.1.2.2. Marketing auditivo
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Segun Brunet citado por Duran (2021), el marketing auditivo se basa en la utilizacion

del sonido en sus distintas formas, de manera consciente y estratégica con el objetivo

de transmitir un mensaje o reforzar su identidad corporativa.

A través de esta estrategia se reconoce como la musica incide directamente en varias
regiones cerebrales, especialmente en la encargada de las emociones ya que esta

ademas de crear un ambiente agradable en el sitio influye en la decisiébn de compra.

Segun Arteaga citado por Durdn (2021), La experiencia sensorial a través del sonido
permite transmitir mas informacion y crear nuevas sensaciones al consumidor debido
a que la musica ofrece una amplia gama de posibilidades para influir en el
comportamiento de los consumidores. Un punto importante a destacar del sonido es
gue no diferencia idiomas lo cual hace que las notas musicales cuenten con una
base emocional comun en todo el mundo. La MUsica provoca emociones, excita la

memoria, combina lo abstracto y lo concreto, creando ideas musicales o series de

estados de animo.

Es importante destacar como el uso de la musica es muy efectivo en cuanto a
estrategia pues esta permite que la marca se vea diferenciada con el tipo de musica
de la misma y de esta manera generar recordacién y un momento Unico en la mente

del consumidor lo cual generara que se sientan identificados con la marca.
2.1.2.3. Marketing Olfativo

Segun Avendafio citado por Castro (2019), el marketing olfativo es una técnica que
consiste en crear vinculos emocionales con los compradores utilizando el sentido del
olfato como medio para llegar a la memoria, creando notas olfativas justificadas segun
la personalidad y el concepto de la marca. El sentido del olfato no es filtrado por el
cerebro racional, lo que permite las vivencias sensoriales plenas desde la memoria.
Lo que se busca es que el consumidor realice una buena integracion de una nota

olfativa con los valores y concepto de la marca antes, durante y después de su compra.
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Esto quiere decir que el marketing olfativo permite destacar en un mercado competitivo
al crear una identidad distintiva a través de aromas especificos. De igual manera, los
aromas pueden influir en el estado de animo y las emociones de los consumidores,

generando una experiencia mas positiva.

Segun Diez (2013), el sentido del olfato esta en el corazén de nuestros recuerdos y
emociones, y ha tenido un impacto sobre ellos mucho mayor que cualquier otro. El olor
tiene un gran poder evocador y una fuerte asociacion con la memoria. Si olemos 0zono
antes de una tormenta, es muy probable que evoquemos una época maravillosa de
nuestra infancia. El aroma es el mas evocador de los cinco sentidos, usados de
manera efectiva, los aromas pueden producir una respuesta emocional mas que
racional, lo cual abre una nueva oportunidad para el marketing de impactar tanto en el

coraz6én como en la mente de los clientes.

Los aromas por lo general, generan sensaciones que de alguna manera u otra inciden
en la decisién que pueda tomar un cliente, con respecto si comprar un producto o no.
Esto es porque si el olor que percibe el publico dentro de la tienda es agradable,
obviamente su sensacion también lo sera y ese bienestar le hara considerar realizar
la compra. En la actualidad, es comin ver a muchas empresas personalizar el aroma

de sus locales para captar a los clientes.

Se debe resaltar que para el cerebro es mas facil memorizar los olores, dando la

capacidad al sentido del olfato de recordar mas de diez mil aromas diferentes.

2.1.2.4. Marketing Téctil

Segun Peck, Barger & Webb citado por Jiménez, Pérez y Lopez (2019), el sentido
haptico (del tacto) comprende la percepcion de estimulos mecanicos (aplicacién de
una fuerza sobre una superficie) que incluyen contacto, presién y golpeo sobre la piel.
Bajo la piel existen una serie de terminaciones nerviosas que hacen que los estimulos

a traves de la dermis sean interpretados de diversas maneras por el cerebro humano,
13
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ya que, cada terminacién nerviosa supone una experiencia distinta susceptible de

tener su reflejo en marketing.

Por esta razon el marketing tactil permite a las marcas destacarse en un mundo cada
vez mas saturado de informacion y estimulos visuales. Al ofrecer una experiencia
tangible y memorable, las marcas pueden captar la atencién de los consumidores y
generar un mayor impacto emocional. Al implementar esta estrategia de manera
efectiva, las marcas pueden destacarse en un mercado saturado y generar una

conexion mas profunda con la audiencia.

El marketing tactil implica la interaccion directa con el sentido del tacto a traves de
diferentes categorias. Es decir que con frecuencia los consumidores desean tocar los
articulos con el objetivo de confirmar cierta informacion que les interese antes de
adquirir un producto. Ademas, se dice que el tacto es el primer sentido que desarrolla
el ser humano lo cual hace muy importante esto al momento que una persona quiera
realizar una compra, ya que muchas veces el cliente se basa en la textura, el tipo de
tela o el material del producto y al usar el tacto confirma si sera de agrado y beneficio

para el mismo.

2.1.2.5. Marketing gustativo

Segun Lapefia y Gomes (2019) El sentido del gusto se ve influenciado por una serie
de factores externos, como la marca, la informacién del producto o la apariencia.
Ademas, cabe recordar que el ser humano solo es capaz de identificar cuatro sabores
puros: el dulce, el salado, el agrio y el amargo. A su vez, las sensaciones gustativas
guardan una estrecha relacion con los colores, convirtiéndolos en un factor importante

a la hora de disefiar el packaging de un producto o incluso el emplatado.

Es decir que es una estrategia de marketing la cual se centra en el sentido del gusto
cuyo objetivo es generar interés y preferencia por el producto a través de la experiencia
directa del consumidor con su sabor.
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Segun Cardenas (2015), el gusto es susceptible a ser influenciado por estimulos del
exterior, como el nombre de la marca, la informacién de los compuestos del producto,

el embalaje e incluso la publicidad.

Por esta razon, es importante destacar que el sentido del gusto no aplica en la industria
textil y moda debido a que la atencion se centra principalmente en la vista, tacto,
audicidon y olfato ya que estos sentidos permiten evaluar el disefio, los colores y la
estética de la ropa, sentir la textura de las prendas, los diferentes aromas que pueden

estar presente en la tienda y la masica como experiencia de compra para los clientes.

2.1.3. Retall

El retail es un tipo de comercio que se caracteriza por vender al por menor, la finalidad
de este es vender a muchos clientes un stock abundante, dado que suelen ser
compras de pequefio o mediano volumen, su particularidad es la interaccion directa
con el usuario final, el trato directo con el cliente supone que la venta se realiza de una
manera mucho mas personal. Por otra parte, también implica que la atencién del

cliente y el servicio post venta son muy importantes.

Galilei (2021), destaca que el marketing en el punto de venta busca crear sensaciones
en el cliente, por medio de los sentidos, para que hagan precisamente lo que tu has
planeado. El objetivo principal de esta estrategia no es simplemente comercial, sino
que persigue fidelizar al cliente y generar una experiencia positiva de compra. Crear

un espacio confortable y calculado para que el cliente se sienta a gusto.

Se evidencia que el marketing en el punto de venta busca crear sensaciones en el
cliente a través de los sentidos, con el fin de influir en su comportamiento segun lo
planeado por el vendedor. El objetivo principal de esta estrategia, segun se sefiala, no
se limita unicamente a objetivos comerciales, sino que persigue la fidelizacion del
cliente y la generacion de una experiencia positiva durante el proceso de compra. Se

enfatiza la importancia de crear un ambiente confortable y cuidadosamente disefiado
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para que el cliente se sienta a gusto, lo que implica que el entorno fisico y emocional
del punto de venta juega un papel crucial en la percepcion y la satisfaccion del
comprador. Desde esta perspectiva, se subraya como el marketing en el punto de
venta puede ser una herramienta estratégica para construir relaciones soélidas con los

clientes y promover la lealtad hacia la marca.

Por lo consiguiente Galilei (2021), menciona que en el sector comercio es importante
prestar especial atencion a las “4 R del Retail marketing”, para garantizar el éxito en

tus relaciones con los clientes:

1. Relevancia: El cliente debe sentirse importante. Se deben invertir esfuerzos
para generar una experiencia de compra efectiva y satisfactoria. Para ello es
importante contar con una buena atencion al cliente con asistentes de ventas
gue asesoren al consumidor sin llegar a agobiar.

2. Recompensa: El cliente debe sentirse premiado por elegir, los sistemas de
recompensas funcionan muy bien; descuentos, promociones, programa de
puntos, cupones, tarjetas de fidelidad, con ello se conseguira el retorno y la
fidelizacion de los clientes.

3. Reduccion de costos: Tratar de hacer el proceso de venta de la manera mas
eficiente posible, minimizando los gastos que sean prescindibles o puedan ser
simplificados, siempre sin que dafie la calidad del servicio ofrecido.

4. Relacion con el cliente: EIl objetivo es crear relaciones estrechas con los

clientes para fidelizarlos y que vuelvan a elegir la tienda o negocio.

Por esta razén, las estrategias aplicadas en el sector minorista demuestran un
profundo autoconocimiento de la industria, resultando en un aumento significativo en
la afluencia y fidelizacion de los clientes. Este enfoque se evidencia claramente en las
marcas que hemos estudiado, las cuales llevaron a cabo analisis exhaustivos para
posicionarse como referentes en el sector, logrando ser reconocidas como marcas que

evocan emociones y ocupan un lugar destacado en la mente de los consumidores.
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2.1.4. Consumidor

Un consumidor es una persona u organizacion que compra bienes o servicios con el
objetivo de satisfacer sus necesidades y deseos. En el contexto econémico, el término
"consumidor” se refiere a aquellos que utilizan productos o servicios para su propio
beneficio personal o el de su hogar. Los consumidores desempefian un papel crucial
en la economia, ya que sus decisiones de compra afectan la demanda de bienes y

servicios, influyendo asi en la produccion y distribucién de los mismos.

De acuerdo con Gonzalez Sulla (2021), la experiencia de compra del consumidor es
vital en este nuevo camino del consumidor, se debe superar las expectativas que tiene
el cliente frente a la compra que esta realizando y lograr cautivarlos y emocionarlos
con un servicio confiable, personalizado, encontrando siempre soluciones, estas
experiencias que tiene el consumidor siempre seran recordadas y apreciadas siendo

elemento de lealtad y compromiso con la marca.

Es por ello que conocer el comportamiento del consumidor conlleva a reconocer o
categorizar a los principales tipos de publicos. Para las empresas es clave conocer las
caracteristicas del publico de consumidores al que estan dirigidos sus productos,
porque tienen mas probabilidades de que sus estrategias de negocio y sus campafas
de comunicacion resulten exitosas, es decir, que los consumidores compren sus

productos.

2.1.4.1. Tipos de consumidores

Segun Asquee (2018), existen tipos de consumidores, los cuales son:

1. Los clientes potenciales: son los consumidores que presentan caracteristicas
gue los hacen posibles compradores de un producto especifico, ya sea por su
ubicacion geografica, rango de edad, gustos, preferencias, costumbre a la hora
de comprar, entre muchas otras métricas que son tenidas en cuenta por las

marcas para direccionar sus estrategias de negocio.
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2. Los consumidores impulsivos o emocionales: son los que compran bienes para
satisfacer un deseo efimero que se disuelve al poco tiempo de adquirir el
producto. De manera constante buscan adquirir lo nuevo y no se detienen a
racionalizar el proceso de compra, sino que es un accionar emocional y
condicionado por el contexto social.

3. Los consumidores racionales: son los que analizan diversas alternativas y
variables antes de concretar la compra, como la calidad, el precio, la
durabilidad, entre otros aspectos.

4. Los consumidores que buscan ofertas: son los que compran los productos que
consideran necesarios, siempre que estén en oferta o que tengan un tipo de
descuento especial.

5. Los clientes fieles: son los consumidores que confian en una marca y cada vez
gue necesitan uno de sus productos, no lo piensan demasiado y compran de
forma directa debido a sus experiencias previas. Establecen una relacién de

confianza entre la marca y el consumidor.

Por consiguiente, la relacion entre los consumidores y las empresas es fundamental
en el sistema economico. Las empresas buscan comprender las necesidades y
preferencias de los consumidores para desarrollar productos y servicios que
satisfagan sus demandas. Los consumidores, a su vez, toman decisiones de compra
basadas en factores como la calidad, el precio, la marca, la conveniencia y otros

aspectos que influyen en su experiencia como clientes.
2.1.5. Percepcion y sensacion de los consumidores

Segun Alvarez del blanco citado por Gomez y Mejia (2012), la sensacion se refiere a
experiencias inmediatas basicas, generadas por estimulos aislados simples y también
se define en términos de la respuesta de los érganos sensoriales frente a un estimulo.
La percepcion de parte de los clientes es aquella opinién que se ha formado a través
de cada interaccion que han tenido con la marca, esto incluye los sentimientos que

perciben al momento de realizar una compra en el establecimiento.
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Esto quiere decir que la sensacion es una experiencia que el ser humano experimenta
a través de los sentidos: vista, oido, olfato, tacto y gusto. Luego de esto entra la
percepcion en donde incluye sentimientos hacia una marca o empresa que tienen los
clientes sobre esta. Asi como las diferentes opiniones que los usuarios forman a través

de cada interaccion con la misma.

De acuerdo con Ocho citado por Ortegon y Gémez (2016), la experiencia de producto
ocurre cuando los consumidores interactian con los productos, los examinan y los
evaltan, pudiendo ser directa cuando existe contacto fisico con el producto, o indirecta
cuando un producto es presentado virtualmente o en un anuncio. Por su parte, la
experiencia de consumo ocurre cuando los consumidores consumen y usan los
productos, constituyéndose como un comportamiento multidimensional que incluye

componentes heddnicos tales como sentimientos, fantasias y diversion.

Por esta razbon, para que los consumidores tengan una buena percepcion y
experiencia, la empresa debe implementar el uso del marketing de los sentidos con
una estrategia que esté integrada. Es decir, utilizar técnicas cotidianas en las que

todos los sentidos influyen de alguna manera.

Rodriguez (2022), afirma que es necesario crear una experiencia del cliente
memorable que haga que los clientes se sientan afines con la marca, mas alla de una
sola transaccion pues la creacion de percepciones positivas sobre la empresa en los

clientes ayudara a desarrollar la fidelidad en los clientes.

Con esto se puede decir que la percepcion del cliente incluye una etapa de sensacion
en la cual percibe a través de sus sentidos fisicos, lo que puede ver, tocar, probar,
escuchar u oler en relacion con tu productos o servicios. Por otro lado, este también
pasa por una etapa de reflexiébn la que consiste en organizar toda la informacion
obtenida a partir de la experiencia sensorial anterior y finalmente el cliente decide si la
marca y el producto fueron de su agrado lo cual se podria convertir en un punto clave

para alcanzar la fidelizacion del mismo.
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2.1.5.1. Factores de decision de compra

Los factores de decision de compra pueden variar segun las preferencias individuales
de cada persona. En este apartado se describiran cuéales factores influyen al momento

de compra:

e Cultura

Segun Hualtibamba (2019), la cultura es el origen mas basico de los deseos y del
comportamiento de una persona. El comportamiento humano en gran parte se
aprende. Al crecer en una sociedad, el nifio aprende valores, percepciones, deseos y
conductas bésicas, de su familia y de otras instituciones importantes.

Esto quiere decir que la cultura ejerce una influencia significativa en el comportamiento
de compra al influir en los valores, creencias, hormas sociales, tradiciones vy rituales
asociados con la compra, asi como en la publicidad y la influencia de la familia y la

comunidad.
e Clase social

Segun Hualtibamba (2019), las clases sociales son divisiones relativamente
permanentes y ordenadas de una sociedad, cuyos miembros comparten valores,

intereses y conductas similares.

La clase social influye en el comportamiento de compra de las personas a través del
poder adquisitivo, las preferencias de marca, el estilo de vida y las aspiraciones, las

influencias sociales.
e Edady etapa en el ciclo de Vida

Segun Hualtibamba (2019), la gente va cambiando los bienes y servicios que adquiere
a lo largo de su vida. Los gustos respecto a la comida, la ropa, los muebles y las
actividades recreativas suelen estar relacionados con la edad. Las compras también
se ven afectadas por la etapa en el ciclo de vida familiar, es decir, por las etapas por

las que pasan las familias al madurar con el paso del tiempo.
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Estos factores permiten que el consumidor se vea influenciado en la decision de
compra a través de cambios en las necesidades y preferencias, estilos de vida,
capacidad financiera, momentos clave en la vida y la adopcion de tecnologia y medios

de comunicacion.
e Estilo de vida

Segun Hualtibamba (2019), el estilo de vida incluye algo mas que la clase social o la
personalidad de la persona: perfila su patron completo de participacion en el mundo e
interaccién con éste. Cuando se utiliza de forma cuidadosa, el concepto del estilo de
vida puede ayudar a los mercaddlogos a entender los valores cambiantes de los
consumidores y la manera en que afectan el comportamiento de compra. Los
consumidores no s6lo compran productos, sino que adquieren los valores del estilo de

vida que representan tales productos.

El estilo de vida se refiere al modo en que una persona vive y el conjunto de valores,
actitudes, actividades y preferencias que caracterizan su forma de vida. De esta
manera podemos analizar como este factor influye en las decisiones de compra del

consumidor.
e Motivacion

Segun Hualtibamba (2019), una persona tiene muchas necesidades en un momento
especifico; algunas son bioldgicas, que surgen de estados de tension como el hambre,
la sed o la incomodidad. Otras son psicolégicas, las cuales surgen de la necesidad del
reconocimiento, estima o pertenencia. Una necesidad se convierte en un motivo
cuando llega a un nivel de intensidad suficiente. Un motivo (0 impulso) es una
necesidad lo suficientemente apremiante como para hacer que la persona busque su

satisfaccion.

La motivacion influye en las decisiones de compra de las personas al impulsarse hacia
la satisfaccion de necesidades y deseos, ya sean basicos o mas complejos, incluyendo
la busqueda de placer, la autoexpresion, la solucion de problemas, el estatus social y

el afrontamiento emocional.
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e Percepcién

Segun Hualtibamba (2019), una persona motivada esta lista para actuar. La forma en
que ésta se comporte estard influida por su propia percepcion acerca de la situacion.
Todos nosotros aprendemos gracias al flujo de informacion que llega a nuestros cinco
sentidos: vista, oido, olfato, tacto y gusto. Sin embargo, cada uno de nosotros recibe,

organiza e interpreta la informacion sensorial de forma individual.

Se debe destacar como la percepcion es un proceso mediante el cual las personas
perciben la calidad, el valor, la marca, el riesgo, el valor emocional, el precio y la

conveniencia de los productos y servicios disponibles en el mercado.

2.1.5.2. Proceso de decision de compra

El proceso de decision de compra son las acciones y consideraciones que una persona
0 empresa realiza antes de adquirir un producto o servicio, creando una secuencia de

pensamientos, emociones y evaluaciones que conducen a la eleccién final de compra.

De acuerdo con Kotler citado por Gonzales (2021), indica que existen 5 etapas del

proceso de decision de compra:

1. Reconocimiento de las necesidades: el consumidor reconoce su necesidad
pudiendo ser de origen de estimulo interno o externo. Por ello es importante
conocer a su consumidor realizando investigaciones, reconocer cuales son sus
dolores o carencias y llevarlo a la siguiente etapa de busqueda de la informacion
y considere a la empresa como primera alternativa de consulta.

2. Busqueda de informacion: el consumidor busca activamente informacion del
producto o servicio que lo satisfaga, la informacion es obtenida de muchas
fuentes como personales (familia, amigos, vecinos), fuentes comerciales
(publicidad, vendedores entre otras), fuentes publicas (busquedas en medios
de comunicacion y en internet) y las fuentes empiricas (manipulando,
examinando el producto). Conforme tenga mayor informacion, serd una
compra mas consciente y con conocimiento del producto.
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3. Evaluacién de alternativas: en  esta etapa el consumidor diferencia las
alternativas encontradas, es una etapa compleja porque tiene que procesar
toda la informacion recibida y elegir una marca, producto o servicio
determinado.

4. Decision de compra: el consumidor ya adquiere la marca preferida o elegida
luego de toda la evaluacion realizada. Es aqui donde influyen las actitudes de
su entorno, es decir, las personas, cuyos comentarios pueden ser positivos 0
negativos de manera que fortalecera su decision de compra o cambio de la
marca.

5. Comportamiento posterior a la compra: una vez concretada la compra el
consumidor determinara si esté satisfecho o no, se busca que la brecha entre
la expectativa y el desempefio sea lo minimo. Es una etapa que cobra
relevancia debido a que el consumidor generara referencia de la marca por su

experiencia de compra.

La cita destaca la importancia del proceso de decision de compra en una tienda de
ropa al resaltar las etapas que los consumidores atraviesan antes de realizar una
compra. En el contexto de una tienda de ropa, entender estas etapas es fundamental
para comprender las necesidades y deseos de los clientes. Desde el reconocimiento
de las necesidades hasta el comportamiento posterior a la compra, cada etapa ofrece
oportunidades para comprender y satisfacer las expectativas de los consumidores. En
una tienda de ropa, conocer las preferencias de los clientes, proporcionar informacion
detallada sobre los productos, ofrecer una amplia gama de alternativas, garantizar una
experiencia de compra fluida y brindar un excelente servicio al cliente son aspectos
clave para guiar a los consumidores a través del proceso y convertirlos en clientes
satisfechos y leales. Ademas, el seguimiento posterior a la compra permite a la tienda
recopilar comentarios valiosos para mejorar continuamente su oferta y mantenerse

relevante en un mercado competitivo.
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2.1.6. Vinculo emocional

Segun Zavaleta, Cavero y Garagatti (2023), crear experiencias y vinculos emocionales
con el cliente es indispensable para aumentar la conciencia de marca, la calidad
percibida y fidelidad de la marca, es decir, incrementa los valores positivos, el valor

percibido y las preferencias que asocian los consumidores a la marca.

La cita subraya la importancia fundamental de cultivar experiencias significativas y
vinculos emocionales con los clientes para impulsar diversos aspectos clave del éxito
de una marca. Al establecer conexiones emocionales sdlidas, las empresas pueden
no solo aumentar la conciencia de su marca, sino también mejorar la percepcion de la
calidad de sus productos o servicios. Ademas, estas conexiones emocionales pueden
fomentar la fidelidad del cliente, lo que resulta en una base de consumidores mas leal
y comprometida. En esencia, al enfocarse en la creacion de experiencias emocionales
positivas, las marcas pueden elevar tanto el valor percibido por los clientes como las
preferencias asociadas con su marca, lo que contribuye significativamente al éxito a

largo plazo de la empresa.
CAPITULO lIl. DISENO METODOLOGICO
3.1. Tipo de estudio

Esta investigacion se enmarca dentro de un estudio descriptivo, ya que su principal
objetivo es analizar y describir las estrategias de marketing sensorial implementadas
en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear, y a su vez se destaca por ser una investigacion
correlacional, dado que se pretende identificar y examinar las relaciones entre diversas
variables, mediante la aplicacion de diferentes instrumentos. Por lo tanto, se busca
comprender la relacion entre las estrategias de marketing sensorial y el vinculo
emocional que se establece con los clientes. Ademas, se intenta determinar como el
marketing sensorial influye en la decisiébn de compra de los consumidores. Con este
estudio, se espera obtener una comprensiéon mas detallada de cédmo los estimulos

sensoriales afectan tanto las emociones como el comportamiento de compra,
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proporcionando valiosas perspectivas para desarrollar estrategias sensoriales mas

efectivas.

La eleccién de este tipo de estudio se justifica por la necesidad de obtener informacién
precisa sobre las estrategias de marketing sensoriales y su impacto en el
comportamiento de compra de los consumidores en un contexto especifico. A través
de la observacion del comportamiento de los clientes dentro de las tiendas y la

aplicacion de encuestas para evaluar su percepcion.

Tiene un enfoque mixto debido a la combinacibn de métodos cuantitativos y
cualitativos en su disefio y ejecucion. El enfoque mixto permite obtener una vision mas
completa y robusta del fendmeno estudiado. Al utilizar métodos cuantitativos, como
encuestas a los consumidores, se pueden recopilar datos numéricos que faciliten la
identificacion de patrones y tendencias en las decisiones de compra. Paralelamente,
los métodos cualitativos, como entrevistas y listas de cotejo, proporcionan una
comprension mas profunda de las percepciones y experiencias subjetivas de los

consumidores.

Con base en la manipulacion de las variables, se reconoce como una investigacion no
experimental, ya que no implica la manipulacién deliberada de variables
independientes para observar su efecto en una variable dependiente. En lugar de eso,
se observara y analizara el impacto natural de las estrategias de marketing sensorial

en el comportamiento de compra de los consumidores en un entorno real.

Segun su inferencia es una investigacion deductiva, ya que parte de teorias existentes
sobre el marketing sensorial y su influencia en el comportamiento del consumidor para
formular hipotesis especificas que luego seran probadas y confirmadas o refutadas a

través de la recopilacion y analisis de datos.

De acuerdo con su temporalidad, se trata de una investigacion transversal, ya que se
llevard a cabo en un momento especifico en el tiempo, durante el primer semestre del
afio 2024. La recopilacion de datos y el analisis se realizaran en un periodo de tiempo

limitado para obtener una imagen de la situacion en ese momento especifico.
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3.2. Area de estudio

El &rea de estudio para la investigacion
"Influencia del marketing sensorial en
el comportamiento de compra en el

sector textil y moda" se lleva a cabo en

o

el departamento de Managua, capital
de Nicaragua, conocido por ser el v ’
departamento con la mayor

concentracién comercial en la nacion.

Este estudio esta eniocado en el Figura 1. Mapa Galerias Santo Domingo
Centro Comercial Galerias Santo

Domingo, ubicado en el kilbmetro 7 de la carretera a Masaya, en Managua, cerca de
la rotonda Jean Paul Genie. Se centra especificamente en dos tiendas del grupo
Inditex, Stradivarius y Pull&Bear, las cuales se encuentran en el primer piso de dicho
centro comercial. La eleccién de esta area de estudio se debe a que las tiendas

mencionadas anteriormente solo tienen presencia en Galerias Santo Domingo.

3.3. Unidades de andlisis poblacién/ muestra

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014), un
muestreo no probabilistico se define como un subgrupo de la poblacion en el que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas

de la investigacion.

La investigacion es no probabilistica debido a que, en lugar de seleccionar a los
participantes basandose en métodos aleatorios donde cada miembro de la poblacion
tiene una probabilidad conocida y no nula de ser elegido, se eligen especificamente
con base en ciertas caracteristicas que se consideran relevantes para los objetivos del
estudio. Este tipo de muestreo es intencional y dirigido, lo cual permite que los

investigadores seleccionen participantes que poseen caracteristicas particulares
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necesarias para obtener informacion detallada y especifica sobre el fendmeno de

interés.
Datos de la muestra

Tabla 1. Datos de la muestra

Definicion Variable Valor
Tamafio de la muestra N 376
Probabilidad a favor P 0.50
Probabilidad en contra Q 0.50
Nivel de confianza 4 1.96
Margen de error E 0.05
Poblacion N 18,000

Para el célculo de la muestra se eligié
una poblacion de 18,000 personas las

cuales visitan y adquieren productos N+«Zi«p+q

en las tiendas Pull&Bear vy o**(N-N)+Z2+p*q

Stradivarius. En el cual se aplico un 5%
_ (18,000) x (1.96)* x (0.50) x (0.50)
de margen de error, obteniendo como  n= [0.05) % (18,000-1) + (1.96)" x (0.50) * (0.50)

resultado 376 del tamafio muestral, lo
(18,000) x (3.8416) x (0.25)

(0.0025) x (17,999) + 3.8416 x (0.25)

qgue indica el total de la muestra que n=

ser4 aplicada en las encuestas de

o _ _ _ 17,2872
experiencias sensoriales en las tiendas ™ ~ 45.9579
antes mencionadas. n= 376

Figura 2. Célculo de la muestra
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3.4. Métodos e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 2. Métodos e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de Instrumentos de :
investigacion Tipos recoleccion de Herramlentas 0
2 recoleccion de datos
cuantitativa datos
Encuesta e Preguntas: Cuestionario e Formulario
Escrita e Celular
e Formas: Escala e Computadoras
Likert e Internet
Entrevista e Estructurada Guia de preguntas e Celular
e Grabacion
e Archivo Word
Observacion e Estructurada Lista de cotejo e Celular
e Archivo Word

Método de la encuesta

Un modelo de encuesta es un formato de preguntas estructuradas de acuerdo a un
andlisis de mercado con el propoésito de obtener comentarios, reacciones e
informacion necesaria para realizar un estudio de investigacion, los datos recabados

se obtienen de manera directa del o de los sujetos de estudio.

Instrumentos de la encuesta

Para llevar a cabo el método de la encuesta se debe disefiar un instrumento para medir
las variables de investigacion el cual es el cuestionario, en el cual las variables estan
operacionalizadas como preguntas abiertas que permiten al encuestado responder
libremente o preguntas cerradas que le proporcionan al sujeto un grupo de opciones

fijas con el fin de recabar y obtener la informacion deseada.

Método de la observacion

El método de la observacion es una técnica que consiste en observar atentamente el
fendbmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis.
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Dicho método es un elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en ella

se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.

La observacion permite medir y registrar los patrones de comportamiento que ocurren
durante un periodo de tiempo definido. Esta forma de observacion es util para
examinar las tendencias y cambios en el comportamiento de un grupo determinado.
Es decir, es un contexto natural donde los sujetos evaluados se comporten de manera
espontanea y en donde el evaluado no intervenga ni modifique ningun aspecto

contextual.
Instrumentos de la observacién

Para ejecutar el método de observacion se puede efectuar listas de cotejos que
consisten en un listado de frases que expresan secuencias de acciones, conductas

positivas 0 negativas ante las cuales el observador tildar4 su presencia o ausencia.

A su vez se implementa una escala de apreciacion, esta a diferencia de la lista de
cotejo el observador ya no tilda la presencia o ausencia de un rasgo de
comportamiento, sino que debe apreciar o estimar la intensidad de dicha conducta al

Menos en tres categorias ya sea numérica, gréafica o descriptiva.

Como afirma Diaz (2011), el investigador usando sus sentidos: la vista, la audicion, el
olfato, el tacto y el gusto; realiza observaciones y acumula hechos que le ayudan tanto
a la identificacion de un problema como a su posterior resolucion. En la observacion,
por tanto, se debe tener en consideracién la relacién entre los hechos (realidad o

evidencia empirica) y las teorias cientificas.

Método de la entrevista

El método de la entrevista es una técnica de investigacion cualitativa en las que un
entrevistador interactla directamente con los participantes para recopilar datos sobre
un tema especifico. Es una herramienta valiosa para comprender las percepciones,
opiniones, experiencias y comportamientos de las personas en relacion con el tema

de estudio.
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Instrumentos de la entrevista

Se utilizara la técnica de sondeo, la cual se utiliza para profundizar en las respuestas
del entrevistado y obtener mas detalles o clarificaciones sobre ciertos temas. Estas
técnicas son especialmente Utiles cuando se necesitan explicaciones adicionales o
cuando el entrevistador percibe que el entrevistado tiene mas que decir sobre un tema

en particular.

Algunas técnicas comunes de sondeo incluyen:

e Repeticiones: El entrevistador repite la Ultima frase o palabra del entrevistado
para alentar una mayor explicacion o clarificacion.

e Parafrasis: El entrevistador parafrasea la respuesta del entrevistado para
asegurarse de que ha comprendido correctamente y para estimular una mayor
elaboracion.

e Preguntas de clarificacion: El entrevistador hace preguntas adicionales para

aclarar puntos ambiguos o confusos en las respuestas del entrevistado.

3.5. Confiabilidad y validez de los instrumentos

La confiabilidad y validez de esta investigacion se basa de la siguiente manera:

Validez de la encuesta por medio de la prueba piloto

La validacién de la encuesta se realiz6 mediante una prueba piloto con 10 individuos
para evaluar la viabilidad y funcionalidad del instrumento. Los resultados mostraron
gue la mayoria de los encuestados conocia y habia comprado en Stradivarius y
Pull&Bear, principalmente mujeres. En la frecuencia de visitas, la mayoria rara vez

visitaba las tiendas, mientras que el resto lo hacia ocasionalmente.

Los encuestados consideraron que la vestimenta del personal era adecuada al

concepto de las marcas y generaba confianza. La decoracion y distribucion de las
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tiendas fueron valoradas positivamente, destacando la iluminacion, los probadores

comodos y la exhibicién de tendencias.

La musica en Stradivarius fue percibida de diversas maneras, pero en general, el
volumen fue adecuado. En el marketing olfativo, Stradivarius tenia fragancias
amaderadas y florales, y Pull&Bear aromas a frutos tropicales. La calidad de las telas
y los empaques fueron considerados importantes en la decisibn de compra. La
temperatura de las tiendas fue mayormente confortable, favoreciendo la permanencia

y prueba de prendas.

El ambiente de las tiendas motivd a muchos a comprar mas de lo previsto. Los
productos en el mostrador fueron vistos como complementarios, aunque no todos
sintieron necesidad de comprarlos. Factores como la calidad de las prendas y la
musica ambiente motivaron a compras repetidas, generando emociones positivas

como alegria y satisfaccion.

Finalmente, la mayoria recomendaria ambas tiendas, con una leve mayor preferencia
por Pull&Bear. Estos resultados permitieron avanzar hacia la fase completa del estudio
con 376 encuestas.

Validacion de expertos

Por otro lado, la validacion y desarrollo de la encuesta fueron aprobados por el experto
en el tema de investigacion, en este caso el tutor del proyecto, basandose en las
teorias de diversos autores. Estas teorias afirman que las estrategias sensoriales
tienen un impacto significativo en la mente del consumidor al despertar emociones a
través de los sentidos. Por esta razon, genera la necesidad de adquirir un producto
basandose en recuerdos o emociones asociadas. Ademas, estas estrategias influyen
directamente en la decisiébn de compra, ya que, al enfocarse en las sensaciones, se
crea un efecto positivo en los clientes y como resultado, los consumidores toman
decisiones desde un nivel subconsciente, guiados por la conexion emocional que han

desarrollado con la marca.
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Confiabilidad de las hipodtesis por medio del programa SPSS

Para evaluar las hipétesis planteadas, se utilizé el software estadistico SPSS para

determinar su significacion aproximada. A continuacion, se presentan los resultados

obtenidos:

Tabla 3. Confiabilidad de las hipotesis

Hipotesis nula

Prueba

Significacion

Decision

Los clientes influenciados por
estrategias sensoriales perciben
un ambiente de tienda mas
agradable en comparacion con
aguellos que no las experimentan
en la tienda Stradivarius.

Prueba Ordinal por
ordinal de Somers

<.001

Aceptar la
hipotesis nula

Una mayor frecuencia de visita a
la tienda Pull&Bear esta asociada
con un vinculo emocional hacia la
marca.

Prueba Ordinal por
ordinal de Somers

,004

Aceptar la
hipotesis nula

La experiencia sensorial
proporcionada por las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear influye
positivamente en las decisiones
de compra de los clientes al
fortalecer su conexion emocional
con los productos.

Prueba Ordinal por
ordinal de Somers

<.001

Aceptar la
hipétesis nula

La mdsica crea un impacto
significativo en la experiencia de
compra en los consumidores de
las tiendas Stradivarius vy
Pull&Bear.

Prueba Ordinal por
ordinal de Somers

,002

Aceptar la
hipétesis nula

La percepcion que tienen los
consumidores sobre la calidad de
las telas en la tienda Stradivarius
desempefa un papel crucial en la
decision de su compra.

Prueba Ordinal por
ordinal de Somers

<.001

Aceptar la
hipotesis nula

La decoracién en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear
contribuye a establecer un

Prueba Ordinal por

ordinal de Somers

<.001

Aceptar la
hipétesis nula
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vinculo emocional con los
clientes, influyendo asi en su
experiencia de compra.

La primera hipotesis de la investigacion se formula de la siguiente manera: Los clientes
influenciados por estrategias sensoriales perciben un ambiente de tienda mas
agradable en comparaciéon con aquellos que no las experimentan en la tienda
Stradivarius. Los resultados de la investigacion validan esta hipétesis ya que, segun
los datos estadisticos, se encontrd una significacion aproximada de 0.01, lo que indica
una correlacion significativa entre las estrategias sensoriales y la percepcion del

ambiente de la tienda.

La segunda hipétesis de esta investigacion plantea lo siguiente: Una mayor frecuencia
de visita a la tienda Pull&Bear esta asociada con un vinculo emocional hacia la marca.
Los resultados obtenidos respaldan y validan esta hipétesis, ya que los datos
estadisticos muestran una significacibn aproximada de 0.04. Esto indica una
correlacion significativa entre la percepcion que los usuarios tienen del olor de las

prendas y su experiencia general con el producto.

La tercera hipotesis de esta investigacién formula que la experiencia sensorial
proporcionada por las tiendas Stradivarius y Pull&Bear influye positivamente en las
decisiones de compra de los clientes al fortalecer su conexibn emocional con los
productos. Los resultados de esta hipotesis fueron prometedores, ya que los datos
estadisticos mostraron una significancia aproximada de 0.01. Esto indica una
correlacion significativa entre las dos variables estudiadas. Especificamente, se
observdé que mantener una temperatura ambiente agradable dentro de las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear contribuye a generar una experiencia sensorial positiva en

los consumidores.

La cuarta hipétesis expone como la muasica crea un impacto significativo en la
experiencia de compra en los consumidores de las tiendas Stradivarius y Pull&Bear.
Los resultados respaldan esta hipotesis de manera contundente. Los datos

estadisticos muestran una significacion aproximada de 0.02, lo que indica que el
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volumen de las bocinas de audio en estas tiendas es adecuado y placentero para los

clientes.

La quinta hipétesis aborda como la percepcion que tienen los consumidores sobre la
calidad de las telas en la tienda Stradivarius desempefia un papel crucial en la decision
de su compra. Como resultado se obtuvo una validez de esta hipétesis ya que se
encontrdé una correlacion significativa, con un nivel de significacion aproximado de
0.01, lo que indica que tanto la calidad de las telas como la presencia de una
iluminacion adecuada y espejos en los probadores tienen un impacto notable en la

decision de compra.

La ultima hipotesis analiza como la decoracion en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear
contribuye a establecer un vinculo emocional con los clientes, influyendo asi en su
experiencia de compra. Los resultados obtenidos confirman la validez de esta
hipotesis. Se encontrd6 una correlacién significativa, con un nivel de significacién
aproximado de 0.001. Esto sugiere que la calidad y originalidad de la decoracion en
estas tiendas juegan un papel fundamental en la percepcién y la valoracion de los

consumidores.

Confiabilidad de la encuesta por medio de Alfa de Cronbach

En la seccién de marketing visual, se evalué6 la fiabilidad de la variable que incluye
cuatro preguntas con respuestas de escala y una pregunta de cadena. El coeficiente
alfa de Cronbach resultante fue de 0.9, lo que indica una alta consistencia interna para
esta escala en relacion con la percepcion de los encuestados sobre las variables

medidas en el aspecto visual.

34

Por nuestro Prestigio, Trayectoria y Calidad
jSomos la Universidad de la Gente que Triunfa!



L J‘“

UL

UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES
INFLUENCIA DEL MARKETING SENSORIAL EN EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN EL SECTOR TEXTIL Y MODA

Resumen de procesamiento de

casos
N % Estadisticas de
fiabilidad
Casos  Valido 376 100,0
Alfa de [ de
- |
Excluido 0 0 Cronbach elementos
Total aT6 100,0 923 14

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Con respecto a la auditiva no se logré determinar la fiabilidad porque consta de dos
preguntas, una con respuestas de cadena y otra con respuestas en escala, o que
impide calcular una medida coherente de consistencia interna, como el alfa de
Cronbach. De manera similar, en la seccion del marketing olfativo, no se pudo validar
la fiabilidad ya que esta conformada por respuestas en cadena, o que no puede
medirse con el alfa de Cronbach. Asimismo, en la seccién del marketing tactil, no se
pudo evaluar la fiabilidad debido a que la variable consta de dos preguntas con
respuestas en cadena y otra con respuestas en escala, lo que impide una evaluacion

precisa de la fiabilidad debido a la variabilidad en los formatos de respuesta.

Finalmente, en la seccion de decision de compra se verifico la viabilidad dado que la
variable consta de dos preguntas en cadena y cuatro preguntas en escala. En donde
el resultado del alfa de Cronbach es de 0.094 lo que indica una notable variabilidad en

las respuestas de los encuestados.

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de
I % fiabilidad
Casos  Valido aTe 100,0 Alfa de [ de
Excluido® 0 0 Cronbach elementos
Total a7e 100,0 084 7

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.
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3.6. Procesamiento de datos y analisis de la informacion

3.6.1. Entrevista

Se disefid un cuestionario de entrevista compuesto por 10 preguntas pertinentes,
como parte del proceso de recopilacion de datos para este estudio. Tras la preparacion
del cuestionario, se programé una cita con el entrevistado, dando inicio con un saludo
cordial y una breve introduccién sobre el tema en estudio. Es importante destacar que
una vez concluida la entrevista, se procedio a realizar el procesamiento de los datos
obtenidos, este proceso incluyo la transcripcion meticulosa de cada pregunta junto con
las respuestas correspondientes, esta etapa es crucial para asegurar la precision y la
integridad de la informacién recopilada, permitiendo asi la elaboracion de un informe

representativo y fundamentado en los resultados obtenidos.

3.6.2. Lista de cotejo

Se elabor6 una lista de cotejo para cada tienda especificamente para registrar los
elementos sensoriales presentes en ellas, compuesta por cuatro secciones, cada una
con tres premisas distintas, sumando un total de doce elementos a verificar.
Inicialmente, se aplicaron listas de cotejo de forma individual en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear con el propésito de validar la presencia de estrategias
sensoriales en cada establecimiento. Una vez completada la aplicacion de la lista, se
recopil6 la informacion obtenida en las categorias predefinidas de la lista de cotejo:
ambiente visual, ambiente auditivo, ambiente olfativo y ambiente tactil.
Posteriormente, se procedio al procesamiento y andlisis de esta informacion, junto con
las observaciones registradas, con el fin de interpretar los resultados. Finalmente, se
extrajeron conclusiones del analisis de cada lista de cotejo correspondiente a cada
tienda, proporcionando asi valiosa informacion para optimizar la experiencia de

compra y fidelizar a los clientes.
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3.6.3. Encuesta

Se llevé a cabo una encuesta enfocada en las experiencias sensoriales en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear, con el proposito de comprender cdmo los consumidores
perciben las estrategias sensoriales implementadas por estas tiendas y como influyen
en sus decisiones de compra. La encuesta se disefid utilizando la plataforma Google
Formularios y se dividio en seis secciones. La primera recopila datos generales del
encuestado, seguida por cuatro secciones que exploran el marketing visual, auditivo,
olfativo y tactil. Respectivamente, la Ultima seccién aborda directamente el proceso de
toma de decisiones de compra. Para finalizar, se recolectaron 376 encuestas, lo que

constituye el tamafio muestral de la investigacion.
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3.7. Operacionalizacion de las variables

Tabla 4. Operacionalizacion de variables

Objetivos especificos

Determinar las estrategias
sensoriales implementadas en

las tiendas Stradivarius y
Pull&Bear para evaluar su
impacto en el proceso de

compra de los consumidores a
través de la observacion del
comportamiento de los clientes
dentro del establecimiento
durante el primer semestre de
2024 en Managua.

Evaluar la percepcién de los
consumidores  nicaraglienses
sobre la experiencia de compra
en las tiendas antes
mencionadas por medio de la
aplicacion de encuestas a
clientes.

Explicar de qué manera las
estrategias  sensoriales de
Stradivarius y Pull&Bear
generan un vinculo emocional y
fidelizacion de los
consumidores a la marca.

Variables

Estrategias
sensoriales

Decision de
compra

Vinculo
emocional

Subvariables Indicador

Presentacion

de personal
Visual Decoracion
lluminacién
Mdsica
Auditivo Ambientaciéon
sonora
Aromas
Olfativo
Olor
Calidad de
las prendas
Tactil Tipo de
empaque
Temperatura
ambiente
Calidad de
los
productos
Percepcion de
los
consumidores | Ambiente de
latienda
Lealtad Rec'omendam
. 6ndela
emocional
marca
Fidelizacién Frecuencia
de visitaa la
consumidores tienda
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Pregunta
La vestimenta que utiliza el
personal de las tiendas
Stradivarius y  Pull&Bear
capta mi atencion para la de
decisién de mi compra
Los espacios fisicos de las
tiendas Stradivarius y
Pull&Bear tienen buen
aspecto y organizacion
La iluminacion y los espejos
dentro de los probadores de
Stradivarius y  Pull&Bear
cambian la apariencia de la
prenda
La musica de Stradivarius me
transmite:
Las bocinas de audio tienen
un volumen adecuado

Cuando estoy en la tienda

Stradivarius y  Pull&Bear
percibo aromas a:

Las prendas de la tienda
Stradivarius y  Pull&Bear

tienen un olor especffico a:

Al probarme prendas en las
tiendas Stradivarius y
Pull&Bear, la calidad de las
telas juega un papel crucial en
mi eleccion de compra

El empaque de los productos
de Stradivarius y Pull&Bear
me parece de:

La temperatura ambiente del
interior de Stradivarius 'y
Pull&Bear hace que:

¢Qué te motiva a comprar
nuevamente en las tiendas
antes mencionadas?

El ambiente de las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear me
motiva a comprar mas
productos de lo que tenia
previsto inicialmente.

¢ Recomendarias las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear a tus
familiares y amigos?

¢ Con cuanta frecuencia visita
0 compra en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear?
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Entrevista

Mediante el cuestionario realizado a un profesional del sector se analiza los resultados
de una entrevista enfocada en la influencia de los estimulos sensoriales en las
decisiones de compra de los clientes, desde la perspectiva de un profesional con
experiencia en el sector minorista. Se abordan aspectos clave como la influencia de
estimulos visuales, auditivos, tactiles y olfativos, asi como la relevancia de las

tendencias de moda, la atmdsfera del establecimiento y el marketing sensorial.

Analisis de los resultados:

1. Influencia de Estimulos Sensoriales:
La entrevistada destaca la importancia de los estimulos visuales al ingresar a la tienda,
mencionando elementos como iluminacién, orden y colores que captan la atencién, en
el aspecto auditivo también es crucial, con la musica ambiental seleccionada
cuidadosamente para crear un ambiente comodo y agradable para el cliente, de igual
manera, se reconoce la importancia del sentido del tacto para evaluar la calidad de los
productos, asi como la utilidad de aromatizantes para mejorar la experiencia del

cliente.

2. Elementos Visuales en Tiendas:
La iluminacion y la presentacion en escaparates se identifican como factores clave
para atraer a los clientes hacia la tienda y sus productos, se hace énfasis en la

aplicacion de la colorimetria en los racks.

3. Influencia de la Atmdsfera del Establecimiento:
Se destaca la importancia de la atmdsfera en la experiencia de compra, describiendo
las tiendas como juveniles, llamativas y armoniosas, con disefios que facilitan la

navegacion y la compra.

4. Papel de las Tendencias de Moda:
39
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Se menciona la constante adaptacion a las tendencias de moda, aunque se reconoce
gue los clientes pueden no ser conscientes de estas tendencias y simplemente buscan

calidad y precio accesible.

5. Marketing Olfativo:
La entrevistada destaca que a nivel tienda no existe una estrategia olfativa en la cual
se utilice alguna fragancia para fidelizar a los clientes, se enfatiza en mantener un
ambiente agradable mediante una fragancia caracteristica la cual venden como

perfume y un equipo de limpieza responsable.

6. Experiencias de Usuario y Aromas:
No se reportan experiencias negativas con aromas en las tiendas, lo que sugiere un

buen control de la higiene y los olores en el establecimiento.

7. Influencia de la Musica:
La musica seleccionada influye significativamente en la experiencia del cliente,
creando un ambiente agradable y prolongando el tiempo de permanencia en la tienda,
la musica es seleccionada de manera rigurosa desde Espafia reuniendo las canciones

mas destacadas de Tiktok y de otras plataformas digitales.

8. Ritmo de la Musica y Disposicion de Compra:
Se destaca que el ritmo de la muasica contribuye a que los clientes permanezcan mas

tiempo en la tienda, lo que puede influir positivamente en sus decisiones de compra.

9. Caracteristicas Valoradas en Productos:
La variedad de estilos y precios son los principales factores considerados por los

consumidores al elegir productos de las tiendas analizadas.

10. Sugerencias para Mejorar la Experiencia Sensorial:
La falta de sugerencias sugiere que las estrategias actuales han sido efectivas y bien
recibidas por los clientes, lo que refleja una buena aceptacion de las marcas en el

mercado.
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Es por ello que el analisis de la entrevista destaca la importancia de una experiencia
sensorial positiva en las tiendas para influir en las decisiones de compra de los
clientes. Se resalta la relevancia de los estimulos visuales, auditivos, tactiles y
olfativos, asi como la adaptacion a las tendencias de moda y la creacion de una
atmosfera agradable. Estos elementos combinados contribuyen a generar una
experiencia de compra satisfactoria y a fortalecer la posiciéon de las marcas en el

mercado minorista.
4.2. Lista de Cotejo

e Stradivarius
En el instrumento lista de cotejo se determind que la tienda Stradivarius ubicada en el
Centro Comercial Galerias Santo Domingo aplica estrategias sensoriales en su
establecimiento estimulando los sentidos de los clientes de diferentes maneras como
lo es desde la parte visual, en la cual sus productos son atractivos y se encuentran al
alcance de los clientes, estos se encuentran dentro del perimetro visual de las
personas que recorren la tienda, las prendas estan organizadas desde lo basico hasta
lo mas elegante, mostrando cerca de cada pieza de ropa un complemento que puede
combinar con la prenda principal, proporcionandole al cliente una idea de como vestir
facilitando su decision de compra y provocando que estos compren mas productos de
los que tenian pensado comprar inicialmente. Asi también, el personal del
establecimiento, excluyendo al personal de seguridad que viste de traje formal, utilizan
como uniforme prendas que se encuentran disponibles preservando de esta manera

el estilo de la tienda.

En las estrategias auditivas de Stradivarius la masica ambiental esta presente todo el
tiempo y se ajusta al estilo e imagen de la marca, el volumen es el adecuado para
poder conversar si se visita la tienda con compaifiia, el volumen de la musica es un
poco mas alto en los probadores lo que brinda comodidad y convierte la prueba de
ropa en una verdadera experiencia. En las bocinas de audio no se transmite ningun

tipo de anuncio para promocionar sus productos unicamente se reproduce la musica.
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Dentro de la tienda no se percibe ningun tipo de aroma o fragancia, su olor es neutro,
tampoco se perciben olores desagradables lo que demuestra un buen nivel de higiene
y limpieza tanto en los pasillos de la tienda como en los probadores. La ropa al igual

que la tienda no posee un olor en especifico solo se siente un leve olor a ropa nueva.

En la experiencia tactil la calidad de los materiales de los productos es alta y coincide
con el posicionamiento de la marca, las texturas de las prendas demuestran variedad
y comodidad para su uso. Por otra parte, el packaging proporciona facilidad para

transportar los productos comprados, pero no son de un material resistente.

La aplicacién efectiva de estrategias sensoriales por parte de Stradivarius en su
establecimiento demuestra un compromiso con la creacién de una experiencia de
compra excepcional para sus clientes. Al estimular los sentidos de manera cuidadosa
y coherente, la marca logra no solo captar la atencion de los consumidores, sino
también influir positivamente en sus decisiones de compra. Desde la disposicion visual
de los productos hasta la selecciéon de musica ambiental y el mantenimiento de un
ambiente olfativo limpio y agradable, cada detalle esta disefiado para crear una
conexion emocional con la marca y aumentar la satisfaccion del cliente. Esta
efectividad se refleja en la capacidad de Stradivarius para no solo atraer a los clientes
a su tienda, sino también en su capacidad para convertir esas visitas en ventas y
fomentar la fidelidad a la marca a través de una experiencia de compra memorable y

gratificante.

e Pull&Bear
Pull&Bear es una tienda con un estilo mas urbano a diferencia de Stradivarius, sin
embargo, la disposicion de la mercancia sigue el concepto de la marca siendo
moderno y juvenil. Esta utiliza colores y elementos visuales como lo son las pantallas
digitales ubicados en varias zonas del establecimiento en donde aparecen modelos
vistiendo prendas de la tienda. La iluminacion esta distribuida en la mayoria de los
espacios de la tienda por regletas de focos minuciosamente pensados para resaltar

los escaparates y las prendas colocadas en ellos, en relacion a la ropa como tal este
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tipo de iluminacién no distorsiona ni causa un efecto visual en la apariencia y color de

estas.

En el ambiente auditivo de la tienda la seleccién musical es variada y se adapta a su
publico joven, es musica movida y alegre que en ocasiones puede ser bailable. El
volumen de la musica es bastante alto, pero permite mantener una conversacion
dentro de la tienda, no obstante, luego de un tiempo considerable dentro de la tienda
la musica causa molestias. Las canciones se escuchan claramente tienen una

secuencia y variedad al momento que se reproducen.

Con respecto a los factores olfativos no se percibe ningun tipo de aroma que
complemente la experiencia de compra ni que represente el estilo juvenil y fresco de
la marca, asi también, las prendas no poseen un olor en particular, pero mantienen la

higiene y limpieza de las mismas.

Los materiales utilizados en la ropa proporcionan un nivel de comodidad, las telas son
suaves al tacto y los materiales del packaging son resistentes y comodos al momento
de transportarse considerando que los productos no son de gran peso. Por otro lado,
la temperatura ambiente es fresca pero no tan fria lo que permite realizar las compras

de manera tranquila.

La aplicacion de estrategias sensoriales en Pull&Bear se destaca por su enfoque
moderno y juvenil, alineado con la identidad de la marca. A través de elementos
visuales como pantallas digitales y una iluminacion cuidadosamente disefiada, la
tienda logra resaltar sus productos y crear un ambiente atractivo para su publico
objetivo. Ademas, la seleccidon musical, aunque variada y enérgica, se adapta al gusto
de los clientes jovenes, aunque podria afectar la comodidad del ambiente después de
un tiempo prolongado. A pesar de la falta de aromas especificos, la tienda mantiene
una imagen fresca y limpia, complementada por materiales de calidad en sus
productos y packaging. En general, estas estrategias contribuyen a mejorar la
experiencia de compra en Pull&Bear, generando un ambiente acogedor y enfocado en

las necesidades y preferencias de sus clientes.
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4.3. Encuesta
Encuestas de experiencias sensoriales en tiendas Stradivarius y Pull&Bear

1. Datos generales

En la primera pregunta, se identifico a las personas que conocen nn i
las tiendas Stradivarius y Pull&Bear. Cabe destacar que un alto ::::" ) §4
porcentaje de los encuestados afirmo conocer estas tiendas. 3:::” : 1:
:ié# L2
Por otro lado, se determind la edad de los encuestados. La o
, | | g 94.7%
mayoria de los consumidores de estas tiendas son jovenes Conocs las tiendas

mientras que solo un pequefio porcentaje son adultos.

D 53¢~ T 2.2

53.6% de encuestados tienen la edad de 16 aflos 2.2% cllentes tienen la odcd do 36 afos a 46

a22afios afos a mas

Previamente, se preguntd sobre el género de los encuestados.
Se encontré que las mujeres constituyen la mayoria y el resto

de las respuestas corresponde a los hombres.

Posteriormente se interrogd sobre las personas que han

comprado en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear. De esto se

88.4% 1.6%
obtuvo una respuesta positiva con un gran porcentaje de Femenino Masculino
personas que compran en dichas tiendas y un pequefio e —
grupo de personas que no adquieren productos en las o

tiendas.
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Por ultimo, se consider6 la frecuencia con

la que los consumidores visitan o compran
Siempre

en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear. Se
45.9%

concluyé que hay una alta frecuencia de
visitas y compras por parte de los usuarios
en estas tiendas, mientras que un bajo
porcentaje de personas no frecuentan Amenudo

estos establecimientos. 24.4%

2. Marketing Visual

Frecuencia de compra

En esta seccion sobre marketing visual, se

analizé cémo la vestimenta del personal en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear influye
en la decision de compra del consumidor. Los resultados destacan que los
encuestados estan muy de acuerdo en que la vestimenta del personal es coherente
con el concepto de las marcas. Ademas, la mayoria de los encuestados considera que
este tipo de vestimenta genera confianza y transmite moda, juventud y tendencias

actuales.

Otro punto que se evaluo fue la opinién de los encuestados sobre los espacios fisicos
de las tiendas Stradivarius y Pull&Bear. Los resultados indican que la decoraciéon de
estas tiendas, Unica y creativa, es un

factor crucial en el estimulo visual para los

B Muy de acuerde De acuerdo
B 55 hoaeide Y b deuniierda consumidores. Ademas, se destaca el
B tn desacuerde buen posicionamiento de los stands, lo

Decorackon - ' cual genera respuestas positivas de los
— usuarios. Por otro lado, se reflejan
Posiclonamiente .. . .

: opiniones favorables sobre la importancia
tluminacién - I de la iluminacién en los escaparates de
' las tiendas. Finalmente, se observo que el

Vestuarlo ‘ . . ,
vestuario de los maniquies muestra las

0 100 200 300 400

Los espacios fisicos de las tiendas

45

Por nuestro Prestigio, Trayectoria y Calidad
jSomos la Universidad de la Gente que Triunfa!



s

. ) UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES
.—"i'ﬁltg INFLUENCIA DEL MARKETING SENSORIAL EN EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN EL SECTOR TEXTIL Y MODA

|

tltimas tendencias de moda, con las cuales muchos encuestados estan muy de

acuerdo.

De igual manera, se evalu6 cémo los Muy pequefios
3.2% Ampllos

clientes perciben los probadores de las
tiendas. Una de las caracteristicas mas

importantes para los encuestados es la ..

. . ., . 35.1%
iluminacion de estos espacios. Otro grupo

considera que los probadores son
coémodos, mientras que algunos opinan que

son amplios. Por otro lado, una pequefa

parte de los encuestados sefiald6 que los

i A Con buena iluminacién
probadores son demasiado pequefios. Py

como valora los probadoros

En cuanto a la iluminacion y los espejos en Stradivarius, se identificd que la iluminacion
indirecta en los probadores favorece el tono de piel, lo que influye en la percepcion de
los consumidores al probarse las prendas. En cambio, en Pull&Bear, este aspecto tuvo
menos impacto en las respuestas de los encuestados. Ademas, los consumidores de
Stradivarius coinciden en que los colores de las prendas a menudo difieren del color
real bajo esta iluminacién, mientras que en Pull&Bear este aspecto fue menos

sefalado.

Respecto a los espejos, los encuestados de Stradivarius consideran que estos son un
factor clave para realzar y estilizar la figura, a diferencia de Pull&Bear, donde menos
personas estuvieron de acuerdo con esto. Finalmente, se concluye que, en
Stradivarius, la tonalidad fria y la disposicion vertical de los espejos tienen un menor

impacto en comparacion con la iluminacion. En Pull&Bear, la tonalidad célida y la
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disposicion vertical de los espejos recibieron una respuesta menos favorable en

comparacion con otros aspectos de la iluminacion.

Muydescuerda [l Do acuerd Wl Muydescuerde || De acuerd
B Nideacuerdo nl en desacuerdo | En desacuerdo B Nideacuerdo nien desacuerdo | En desacuerdo
1 Muy en desacusrdo B Muy en desacusrdo

400
i ¥ !
.
200

fuminocion y eapejos Satradsvarnus Buminacion y espejos Pull&Baar

3. Marketing Auditivo

Para empezar, en esta seccion se analizé lo 0 2
A\

que transmite la musica en la tienda ) ‘g‘;l ‘
Stradivarius. Segun los resultados obtenidos, R R s

. . |m’n?-'mag:.o ':‘ouo ""';m%‘u'm“ WNCUSHATON los
la mayoria de los encuestados perciben e Yo e
alegria y disfrute con la musica de la tienda.
Algunos se sienten motivados a bailar, mientras Ni de acuerdo ni en desacuerdo

15%
que un pequefio porcentaje considera que la

musica les transmite reflexion y relajacion.

Asimismo, se investigd si el volumen de las
bocinas de audio en las tiendas es adecuado. A
lo que la mayoria de los encuestados estuvo

muy de acuerdo con este punto, otros estuvieron
de acuerdo, y una pequefia parte expresé un

desacuerdo. L1 bOCnG i o
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4. Marketing Olfativo

En cuanto al marketing olfativo, se indagd sobre los olores percibidos en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear. En Stradivarius, una gran cantidad de personas identificaron
un aroma a frutos tropicales, mientras que en Pull&Bear predominan las fragancias
amaderadas. Ademas, los encuestados de Stradivarius también perciben aromas
florales, mientras que en Pull&Bear se destacan las fragancias herbales. Sin embargo,
algunos individuos mencionaron que en Stradivarius también se perciben fragancias
amaderadas, en cambio que en Pull&Bear otros encuestados notaron aromas florales.
Para concluir, una minoria indicé que en Stradivarius se perciben fragancias herbales
y en Pull&Bear, el menor porcentaje mencioné los frutos tropicales como aroma

distintivo.

Aromas florales

Aromas florales .

0 50 100 150 200 250 0 50 100 150 200 250

Frag. amaderadas

Frag, herbales

Cuande estoy an strodvonus Cuando estoy an PuliBaar

En relacion con las prendas de Stradivarius y Pull&Bear, se investigd qué olores
perciben las personas encuestadas. Se analizé que, en Stradivarius, la gran mayoria
considera que las prendas tienen un olor limpio, mientras que en Pull&Bear hubo

menos personas que compartieron esta percepcion. Ademas, una minoria opiné que
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las prendas de Stradivarius tienen un olor
neutral, mientras que en Pull&Bear una
gran parte de los encuestados coincidié en
esto. También, algunas  personas
mencionaron que en Stradivarius no
perciben ningan olor, al igual que en
Pull&Bear, pero con un porcentaje mas
alto. Para concluir, una pequefia parte
expresé que en Pull&Bear perciben un mal

olor en las prendas.
5. Marketing tactil

En esta seccibn de la encuesta, se
consider6 la importancia de la calidad de las
telas como un factor crucial en la decision
de compra de los consumidores. Es
relevante destacar que los resultados
obtenidos concluyen que la calidad es un
aspecto clave para la mayoria de los
encuestados, quienes coincidieron en que
influye significativamente en su decision de
compra. Solo un pequefio porcentaje no

estuvo de acuerdo con este aspecto.

Posteriormente, se analizaron las opiniones
de los consumidores sobre los empaques de
Stradivarius 'y Pull&Bear, obteniéndose
resultados variados. Un gran porcentaje de
los encuestados consideré que el empaque

es facil de transportar. Otros opinaron que es

R‘i UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES
mg INFLUENCIA DEL MARKETING SENSORIAL EN EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN EL SECTOR TEXTIL Y MODA

U Limple Neutral Mal olor

B No percibo olor

350
300
250
200
150
100
50
0 e =8
Stradivarius Pull&Bear
Oloees strodivariue y Ml&Bear
88.3 % B 93%
Muy de acuerdo De acuerdo
m 7% 2%
Ni de acuerdo ni En desacuerdo

v

es desacuerdo

0%

Muy en desacuerdo
Al peobarme prendas

I 2.5

12.6% Mantarial fuerte y reslstentes

G 70.5 %

F0.8% ¥ el pary trunsportat

G 29.3 %

20.3% DAL ¢ Incbmodo

fmpagque
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débil e incobmodo, mientras que una pequefia parte de los usuarios indicé que el

empaque es de material fuerte y resistente.

Por otra parte, se analizé la importancia de la temperatura ambiente en el interior de
Stradivarius y Pull&Bear. Los resultados fueron positivos, ya que muchos encuestados
indicaron que la temperatura les
proporciona comodidad al probarse las
. Permanencia
prendas. Asimismo, una gran parte de
ellos sefald6 que una temperatura

. , Comodidad
agradable les motiva a permanecer mas
tiempo en la tienda. Sin embargo, un

Compras

pequefio  porcentaje mencioné que
prefieren realizar sus compras de manera

No desee entrar

mas rapida debido a la temperatura.
0 50 100 150 200 250 300 3%

6. Decisién de compra

Temperaiura

En esta Ultima seccion de la encuesta, se examiné como el ambiente en las tiendas
Stradivarius y Pull&Bear motiva a los clientes a comprar mas productos de lo que
inicialmente tenian previsto. Segun los resultados, el ambiente de estas tiendas

emerge como un factor crucial en la decisién

de compra de los usuarios. La mayoria de e M

los encuestados expresaron su acuerdo con
este aspecto, mientras que otros estuvieron pe acuerdo
de acuerdo en menor medida y solo un bajo e
porcentaje se mostro neutral respecto a este

aspecto.

En segundo lugar, se evalué si los productos

situados en el mostrador incitan a los

Muy de acuerdo

consumidores de las tiendas Stradivarius y o

Pull&Bear a comprarlos. Se definio la

Armitrante de benda

50

Por nuestro Prestigio, Trayectoria y Calidad
jSomos la Universidad de la Gente que Triunfa!



-,

UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES
INFLUENCIA DEL MARKETING SENSORIAL EN EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN EL SECTOR TEXTIL Y MODA

importancia de este factor ya que la
mayoria de las personas considera que
estos productos complementan sus
outfits. Sin embargo, algunos opinan
que, aunque los productos son
interesantes, no los incitan a comprar.
Por otro lado, una parte significativa esta
muy de acuerdo con la influencia de
estos productos en su decision de
compra. La mayoria, sin embargo, esta
en desacuerdo y considera que estos
productos no son relevantes para ellos.

Finalmente, la gran mayoria afirmé que

I Muyde | De

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo

Complementarios

[l Muy en desacuerdo

Interesantes Irrel

Al momento de pagar

elige al menos un articulo del mostrador, aunque un pequefo porcentaje estd muy en

desacuerdo con esto.

Luego, se indagd sobre los factores que
motivan a los encuestados a comprar
nuevamente en estas tiendas. Se concluyé
que lo mas relevante para los usuarios es la
calidad de las prendas. Otros coincidieron en
que la comodidad de los probadores es un
motivo importante para regresar. Ademas,
algunos  encuestados destacaron la
decoracion de la tienda, mientras que otros
mencionaron la musica ambiente.
Finalmente, una pequefia parte afirmé que el
aroma de las prendas es lo que les hace

volver a estas tiendas.

Motivacion de compra

A continuacién, se evaluaron las emociones que experimentan los consumidores de

estas tiendas al momento de comprar. Las principales emociones identificadas fueron
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alegria y entusiasmo. Ademas, algunos

encuestados mencionaron sentir

satisfaccion, otros sefialaron sentir
seguridad, y una pequefia parte

experimenta descontento.

Para finalizar la encuesta, se pregunté a
los encuestados cuanto recomendarian
estas tiendas. En cuanto a Stradivarius,
la mayoria de las personas se mostro
satisfecha, indicando

muy que

definitivamente la recomendarian a
familiares y amigos. Otros mencionaron
que probablemente la recomendarian,
algunos no estaban seguros, y una

pequefia parte no la recomendaria.

En el caso de Pull&Bear, hubo menos

personas que definitivamente

recomendarian este establecimiento.
Otros indicaron que probablemente lo
harian, algunos no estaban seguros, y un
bajo porcentaje probablemente no la

recomendaria.

Descontento

0.8‘/. I

satisfaccion
37.5%

Emociones experimentadas

B pefinitivamente | Probablemente

No estoy seguro ] Prob no

250

200

150

100

Stradivarius

Pull&Bear

Recomendacion
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

5.1. Conclusion

El presente estudio se centré en analizar las estrategias sensoriales implementadas
en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear en Managua durante el primer semestre de
2024, con el objetivo de evaluar su impacto en el comportamiento de los consumidores
y su experiencia de compra. A través de una combinacion de observaciones directas,
encuestas a clientes y entrevistas a expertos, se buscé comprender cdmo estos

estimulos sensoriales contribuyen a la percepcion y fidelizacion de los consumidores.

A través de la observacion directa del comportamiento de los clientes dentro de los
establecimientos, se identificaron y se determinaron diversas estrategias sensoriales
aplicadas por ambas marcas. Estas estrategias incluyen la utilizacion de musica en
tendencia, la disposicion del espacio fisico, la iluminacion especifica y el uso de
estimulos tactiles a través de la disposicidén y el acceso a los productos. Se constato
gue estos elementos sensoriales influyen positivamente en el comportamiento de los
clientes, prolongando el tiempo de permanencia en la tienda y fomentando un
ambiente propicio para la compra. La observacion demostré que los consumidores
exhiben una mayor disposicidon a interactuar con los productos y una actitud mas

relajada y positiva durante su experiencia de compra.

Asimismo, mediante la aplicacion de encuestas a los clientes de Stradivarius y
Pull&Bear, se evalu6 la percepcién de los consumidores nicaragiienses sobre su
experiencia de compra. Los resultados indicaron una valoracion generalmente positiva
de los elementos sensoriales implementados, los encuestados destacaron la masica
y el ambiente como factores que mejoraron su experiencia de compra. Ademas, la
mayoria de los participantes coincidieron en que estos elementos contribuian a crear
un ambiente agradable y acogedor, lo cual incrementaba su satisfaccion general con

la tienda.
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No obstante, se observo que la presencia de estimulos visuales, auditivos y tactiles
hace que los clientes de manera inconsciente sientan la presencia de estrategias no
aplicadas, tal es el caso del sentido del olfato. Sin embargo, gracias a los resultados
de la entrevista realizada a un experto en el tema, asi como a las encuestas aplicadas
a los clientes, se obtuvo que hay una inconsistencia en lo percibido y en lo aplicado
respecto al sentido del olfato. Esto se debe a que, aunque los clientes pueden creer
que perciben un aroma distintivo, las tiendas no aplican estrategias olfativas
especificas como parte de su ambiente sensorial, demostrando la importancia de una
buena planeacion y aplicacibn de estrategias que engloben los sentidos mas

relevantes para los consumidores.

Finalmente, las estrategias sensoriales de Stradivarius y Pull&Bear no solo impactan
en el momento de la compra, sino que también contribuyen significativamente a la
generacion de un vinculo emocional con los consumidores. La atmoésfera creada a
través de estos elementos sensoriales ayuda a construir una identidad de marca que
los clientes asocian con experiencias positivas. Esta asociacion emocional refuerza la
fidelizacion, ya que los consumidores tienden a preferir y retornar a las tiendas donde
han tenido experiencias satisfactorias. La combinacion de muasica adecuada, ambiente
atractivo y otros estimulos sensoriales se traduce en una mayor lealtad hacia la marca

y una predisposicion a recomendarla a otros.

Es por ello que, las estrategias sensoriales implementadas por Stradivarius y
Pull&Bear en Managua han demostrado ser efectivas no solo en mejorar la experiencia
de compra, sino también en fortalecer la relacion emocional entre la marca y sus
clientes. Aunque existe una percepcion inconsciente del sentido del olfato, las marcas
no aplican estrategias especificas en este sentido, lo que sugiere una oportunidad para
mejorar aun mas la experiencia sensorial. Estas estrategias, al ser percibidas
positivamente por los consumidores, potencian la fidelizacion y el atractivo de la marca

en el mercado nicaragiense.

Esta investigacion tiene el propdésito de servir como ejemplo y guia a otras empresas

de la industria de la moda. Al proporcionar un andlisis detallado de las estrategias
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sensoriales y su impacto en el comportamiento y la percepciéon de los consumidores,
este estudio ofrece valiosas lecciones sobre cOmo crear experiencias de compra
memorables y efectivas, por lo tanto, las empresas nicaragtienses del sector textil y
moda pueden utilizar estos hallazgos para desarrollar sus propias estrategias
sensoriales, mejorando asi la fidelizacion de los clientes y estableciendo una conexion
mas profunda y emocional con ellos. Al centrarse en la mente del consumidor y
entender sus necesidades y deseos, las marcas pueden diferenciarse en un mercado
competitivo, aumentando su lealtad y satisfaccién, y, en ultima instancia, impulsando

su éxito comercial a largo plazo.

5.2. Futuras Lineas de investigacion

Para seguir avanzando en la competitividad y adaptacion del sector textil y de moda,
es esencial explorar nuevas lineas de investigacion que permitan desarrollar y
perfeccionar estrategias innovadoras. Estas futuras investigaciones tienen el potencial
de ofrecer una comprension mas profunda del comportamiento del consumidor, asi
como de identificar tendencias emergentes y oportunidades de mejora en la

experiencia de compra. Las futuras lineas de investigacion son las siguientes:

e Estrategias de disposicién de Productos para impulsar las ventas

Una disposicién efectiva guia al cliente a través de la tienda de manera intuitiva,
resaltando articulos de interés y promociones estratégicamente ubicadas. Esto no solo
mejora la experiencia de compra al reducir la frustracién y aumentar la satisfaccion,
sino que también fomenta la compra impulsiva al atraer la atencion hacia productos
destacados. Ademas, una disposicion atractiva y bien pensada refuerza la imagen de
la tienda, creando un ambiente agradable que invita a los clientes a explorar mas y
permanecer mas tiempo en el establecimiento, lo que en Ultima instancia se traduce

en un incremento en las ventas.

e Impacto de la musica en los tiempos de permanencia en las tiendas
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Explorar la relacion entre la musica y los tiempos de permanencia en la tienda puede
ofrecer conocimientos valiosos para optimizar el ambiente de compra y aumentar las
ventas en el sector textil y de moda. Este enfoque investigativo se centraria en analizar
como distintos tipos de musica, ritmos y volimenes afectan la duracion de la estancia
de los clientes en la tienda. Al identificar qué estilos musicales prolongan la
permanencia de los compradores, las tiendas pueden disefiar playlists estratégicas
que fomenten un ambiente atractivo y comodo, incentivando a los clientes a pasar mas
tiempo explorando productos. Esta investigacion no solo ayudaria a mejorar la
experiencia de compra, sino que también podria crear un entorno que invite a los

consumidores a disfrutar de su tiempo en la tienda.

e Psicologia del color en la decoracion de las tiendas de ropa

La exploracion de la psicologia del color y su aplicacién en la decoracion de tiendas
es crucial para el éxito comercial en la industria de la moda. La psicologia del color
analiza cémo diferentes colores impactan las emociones, percepciones Yy
comportamientos de las personas. Al comprender estos efectos, las tiendas pueden
utilizar estratégicamente los colores para influir en el estado de animo de los clientes
y en su comportamiento de compra. Comprender la psicologia del color y su aplicacién
en la decoracién de tiendas es esencial para crear entornos que no solo atraigan al
usuario, sino que también refuercen la identidad de la marca y mejoren la experiencia
de compra. Este enfoque estratégico puede tener un impacto significativo en el éxito
y la percepcién de los establecimientos por parte de los consumidores, estableciendo

asi una conexién mas profunda entre la marca y su audiencia.

¢ Influencia de las emociones positivas en las compras impulsivas en

tiendas de moda

El estudio de como las emociones positivas influyen en las compras impulsivas es
esencial para comprender mejor el comportamiento del consumidor en el entorno
minorista de moda. Las emociones positivas, pueden desencadenar impulsos de

compra en respuesta a estimulos visuales, auditivos o tactiles dentro de la tienda. Al
56

Por nuestro Prestigio, Trayectoria y Calidad
jSomos la Universidad de la Gente que Triunfa!



UNIVERSIDAD DE CIENCIAS COMERCIALES
INFLUENCIA DEL MARKETING SENSORIAL EN EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA EN EL SECTOR TEXTIL Y MODA

comprender mejor la relacion entre las emociones positivas y las compras impulsivas,
las tiendas de ropa pueden crear experiencias de compra mas atractivas y gratificantes
para los clientes, al tiempo que optimizan sus estrategias comerciales para impulsar

las ventas y mejorar la satisfaccion del cliente.

e Personalizacion del aroma en la experiencia de compra

La personalizacion del aroma en las tiendas emerge como una estrategia innovadora
y efectiva para enriquecer la experiencia de compra. La capacidad de ajustar los
aromas segun el perfil y las preferencias individuales de los clientes permite crear un
ambiente Unico y cautivador que resuena de manera profunda con cada persona. Esta
adaptacion no solo genera una experiencia mas memorable y placentera para los
clientes, sino que también puede fortalecer la retencion y la lealtad a la marca. Al crear
un ambiente agradable y acogedor, las tiendas pueden mejorar de manera significativa

la experiencia de compra.
CAPITULO VI. RECOMENDACIONES
6.1. Propuestas de estrategias sensoriales

Se proponen estrategias dirigidas a optimizar el desempefio del sector textil y moda
en Nicaragua, con un enfoque particular en las tiendas fisicas especializadas en la
venta de ropa. Estas iniciativas buscan fortalecer la presencia de las marcas en el
mercado local y mejorar la experiencia de compra de los clientes mediante
innovaciones estratégicas adaptadas a las necesidades y preferencias especificas del
consumidor. Al implementar estas estrategias, se espera no solo incrementar la
satisfaccion y fidelidad del cliente, sino también posicionar a las tiendas como lideres

en un entorno comercial altamente competitivo.

Se presentan ocho propuestas claves, que abarcan desde el disefio de la tienda hasta
la personalizacion de la experiencia del cliente, con el fin de proporcionar a las
empresas de la industria textil un conjunto integral de herramientas para enriquecer la

experiencia de compra y diferenciar su negocio en un mercado saturado.
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Musica Ambiental Personalizada: Se recomienda seleccionar cuidadosamente la
musica que se reproduce en la tienda para crear una atmosfera que refleje la
personalidad de la marca y el estilo de la coleccién actual, elegir de manera meticulosa
canciones en tendencias potencia el efecto y los resultados en el consumidor. Esta
estrategia permite establecer una experiencia de compra uUnica y envolvente, ya que
la masica tiene el poder de influir en el estado de animo de los clientes y mejorar su

experiencia de compra.

Cambios de Musica Segun la Hora del Dia: Adaptar la masica segun la hora del dia
para mantener una atmosfera dinamica y atractiva. Por la mafiana, se podria optar por
melodias suaves y relajantes para dar la bienvenida a los clientes de manera tranquila,
mientras que, por la tarde y la noche, se podria aumentar el ritmo con musica mas
animada para mantener el nivel de energia alto. Esta estrategia puede influir

positivamente en el estado de &nimo de los clientes y su disposicidén para comprar.

lluminacion Adaptativa: Se sugiere utilizar iluminacién dinamica que se ajuste segun
la hora del dia o la temporada para crear diferentes ambientes en la tienda. Por
ejemplo, una iluminacion mas calida y suave puede ser apropiada para una coleccion
de invierno, mientras que una iluminacion mas brillante y fresca puede ser adecuada
para una coleccién de verano. Asimismo, se recomienda instalar una cantidad
adecuada de luminarias con el objetivo de resaltar y realzar los colores de las prendas,
mejorando asi su apariencia. Esta adaptacion de la iluminacién contribuye a realzar la

experiencia de compra y resaltar los productos de manera efectiva.

Displays Visuales: Crear vitrinas y displays dentro de la tienda que sean visualmente
atractivos y cuenten una historia. Utilizar maniquies estilizados, fondos teméticos y
accesorios bien seleccionados para resaltar la coleccion actual. Los displays deben
ser cambiados regularmente para mantener la tienda fresca y emocionante, captando

la atencién de los clientes recurrentes y atrayendo a nuevos visitantes.

Fragancias Personalizadas: Se recomienda introducir fragancias sutiles en la tienda

que reflejen la identidad de la marca y creen una experiencia sensorial Unica para los
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clientes. Las fragancias tienen el poder de evocar emociones Yy recuerdos pOSitiVOS, lo

qgue puede influir en el comportamiento de compra y en la percepcién de la marca.

Aromas Tematicos para Colecciones: Utilizar diferentes fragancias para destacar
colecciones especificas 0 temporadas. Por ejemplo, una fragancia fresca y floral
podria complementar una coleccion de primavera o verano, mientras que un aroma
calido y especiado podria ser ideal para una coleccion de otofio o invierno. Esto no
solo mejora la experiencia de compra, sino que también refuerza el temay el concepto

de cada coleccion.

Espacios de Descanso y Relajacion: Para mejorar la experiencia de compra y
fomentar una sensacion de bienestar en los clientes, se sugiere crear areas en la
tienda donde puedan sentarse y relajarse. Incorporar zonas de descanso con comodos
sofés o sillas proporciona un respiro durante la experiencia de compra y promueve una

sensacion de comodidad y relajacion.

Decoracién Sensorial: Utilizar elementos decorativos que estimulen los sentidos
puede contribuir a crear una experiencia de compra memorable y envolvente. Se
recomienda incorporar obras de arte visualmente atractivas, plantas naturales que
afiaden aroma y textura, y materiales tactiles que inviten a los clientes a explorar la
tienda. Esta decoracion sensorial ayuda a crear una atmésfera Unica que refleja la

identidad de la marca y capta la atencién de los clientes de manera efectiva.

Al adoptar estas estrategias de manera proactiva y estratégica, las tiendas pueden
cultivar relaciones mas profundas con sus clientes, aumentar la satisfaccion y la
fidelidad del cliente, y asegurar su éxito a largo plazo en un entorno comercial

desafiante.
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ANEXOS
Anexo 1. Plantilla de Lista de cotejo Stradivarius
Lista de Cotejo
Establecimiento: Stradivarius

Fecha de realizacion:

N° Criterios a evaluar Si | No Observaciones

1 | Ambiente visual

La disposicion de la mercancia es atractiva
y coherente con la imagen de marca

Se utilizan elementos visuales llamativos,
como carteles y gréficos, para resaltar
productos o promociones

La presentacion del personal es limpia y se
adecua al estilo de la tienda

2 | Ambiente auditivo

La musica ambiental esta presente y es
acorde con el estilo y la imagen de la marca

Se ajusta el volumen de la musica para
crear un ambiente agradable sin ser
intrusivo

Dentro de la tienda se emiten anuncios
relacionados a promociones o informacion
relevante para los compradores

3 | Ambiente olfativo
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1

Se utiliza algun tipo de aromatizacion en la
tienda

El aroma utilizado es coherente con la
experiencia de marca y no resulta
abrumador

La ropa posee algun tipo de fragancia para
mejorar su atractivo

4 | Ambiente tactil

La calidad de los materiales utilizados en
los productos es alta y coherente con el
posicionamiento de la marca

Las texturas de los tejidos son variadas y
agradables al tacto

Las bolsas y empaques son de materiales
resistentes y comodos para cargar

Anexo 2. Plantilla de Lista de cotejo Pull&Bear
Lista de Cotejo
Establecimiento: Pull&Bear

Fecha de realizacion:

Ne Criterios a evaluar Si | No Observaciones

1 | Ambiente visual
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La disposicion de la mercancia sigue un
concepto de tienda moderno y juvenil

Se utilizan colores y elementos visuales
gue reflejan el estilo de vida y la identidad
de la marca

La luces de la tienda crean un efecto visual
gue distorsiona los colores de las prendas

Ambiente auditivo

La seleccién musical es variada y se adapta
al publico objetivo de la marca

La masica se reproduce a un volumen
adecuado que permita la conversacién
entre los clientes sin

Se escuchan claramente las canciones sin
distorsion o problemas de audio

Ambiente olfativo

Se emplea algun tipo de aroma en la tienda
para complementar la experiencia de
compra

El aroma utilizado es fresco y juvenil, en
consonancia con la identidad de la marca

Las prendas tienen un aroma limpio y
agradable o presentan algun olor particular

Ambiente tactil
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Los materiales utilizados en la ropa y los
accesorios son de calidad y agradables al
tacto

Se ofrece la posibilidad de tocar y sentir los
productos antes de la compra

Los materiales utilizados en el packaging
son resistentes y de alta calidad

Temperatura ambiente es la adecuada
para el establecimiento

Anexo 3. Lista de cotejo Stradivarius aplicada

Lista de Cotejo
Establecimiento: Stradivarius

Fecha de realizacién: 28/04/24

NO

Criterios a evaluar

Si

No

Observaciones

Ambiente visual

La disposicion de la mercancia es atractiva y
coherente con la imagen de marca

Si

Todo estd al alcance
de los clientes

La mercancia esta
ordenada desde las
prendas basicas y/o
casual hasta lo mas
elegante

Las prendas estan
organizadas para
poder combinarse o
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complementarse con
otras prendas.

Se utilizan elementos visuales llamativos, como
carteles y gréaficos, para resaltar productos o
promociones

No

Tienen pocas
promociones y los
carteles no son muy
vistosos 0  estan
colocados en la parte
alta.

La presentacion del personal es limpia y se adecua al
estilo de la tienda

Si

El uniforme del
personal son prendas
gue tienen disponibles
con el fin de que el
cliente se incentive
por comprar y verse
de esa manera.

La ropa utilizada es
neutro, utilizan
prendas
pertenecientes a la
tienda pero sin llamar
tanto la atencion, se
miran limpios y
arreglados

Ambiente auditivo

La musica ambiental esta presente y es acorde con
el estilo y la imagen de la marca

Si

Es musica es movida,
pero a la vez relajada

e invita a permanecer
en la tienda

Se ajusta el volumen de la madsica para crear un
ambiente agradable sin ser intrusivo

Si

Se puede platicar y a
la vez disfrutar de la
musica, el volumen en
los probadores es mas
alto que en tienda
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El volumen es modera
e invita a permanecer

en la tienda

Dentro de la tienda se emiten anuncios relacionados No | Unicamente se

a promociones o informacion relevante para los reproduce la musica

compradores
Se muestra
informacion relevante
en las etiquetas de
precio de las prendas
y demas productos
gue informan al cliente
sobre descuentos de
los mismos.

3 | Ambiente olfativo

Se utiliza algun tipo de aromatizacién en la tienda No | No se percibe ningun
tipo de aromatizacion

El aroma utilizado es coherente con la experiencia de No | No se perciben

marca y no resulta abrumador aromas

La ropa posee algun tipo de fragancia para mejorar No | Su olor es neutro,

Su atractivo huele a ropa nueva

4 | Ambiente tactil

La calidad de los materiales utilizados en los
productos es alta y coherente con el posicionamiento
de la marca

Si

Tienen racks por toda
la tienda facilitando la
decisién de compra

Las prendas son de
alta calidad ya que se
ajustan alos diferentes
tipos de cuerpo lo cual
proporciona seguridad
y comodidad.
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Las prendas son de
diferentes materiales,
que al tocarlos se
sienten resistentes y
de buena calidad.
Las texturas de los tejidos son variadas y agradables | Si Las texturas son de
al tacto calidad y varian segun
el tipo de ropa.
Hay prendas de un
mismo estilo en
diferentes tipos de
materiales.
Las bolsas y empaques son de materiales resistentes No | Son faciles de
y comodos para cargar transportar pero no
son resistentes
Anexo 4. Lista de cotejo Pull&Bear aplicada
Lista de Cotejo
Establecimiento: Pull&Bear
Fecha de realizacion: 28/04/24
N° Criterios a evaluar Si | No Observaciones
1 Ambiente visual
La disposicion de la mercancia sigue un | Si El concepto es mas
concepto de tienda moderno y juvenil urbano
Se utilizan colores y elementos visuales que | Si La tienda presenta

reflejan el estilo de vida y la identidad de la
marca

pantallas en las cuales
aparecen modelos con
las prendas ofrecidas
por Pull&Bear
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Utilizan elementos
como cubos, tablas de
surf, elementos con
textura

La luces de la tienda crean un efecto visual No | Los colores no tienen

gue distorsiona los colores de las prendas variacion

2 Ambiente auditivo

La seleccidon musical es variada y se adapta | Si El tipo de mdusica

al publico objetivo de la marca invita al movimiento y
la alegria
Es musica bailable

La mdasica se reproduce a un volumen | Si El volumen es

adecuado que permita la conversacion entre bastante alto

los clientes sin interferencias
El volumen de Ia
musica es alto, pero
permite tener
conversaciones dentro
de la tienda
Luego de permanecer
mucho tiempo dentro
de la tienda la musica
causa molestias.

Se escuchan claramente las canciones sin | Si Las canciones tienen

distorsion o problemas de audio secuencia y variedad
al momento que se
reproducen.

3 Ambiente olfativo
Se emplea algun tipo de aroma en la tienda No
para complementar la experiencia de compra
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El aroma utilizado es fresco y juvenil, en No [ No tiene un aroma

consonancia con la identidad de la marca

perdurable solo huele
a ropa nueva

Las prendas tienen un aroma limpio y|Si El aroma es limpio lo

agradable o presentan algun olor particular cual permite que sea
agradable probarse
las prendas.

Ambiente téctil

Los materiales utilizados en la ropa y los | Si Los materiales

accesorios son de calidad y agradables al utilizados en la ropa

tacto proporcionan un nivel
de comodidad.

Se ofrece la posibilidad de tocar y sentir los | Si La tela de las prendas

productos antes de la compra es suave al tacto.

Los materiales utilizados en el packaging son | Si El packaging es

resistentes y de alta calidad resistente y comodo al
momento de
transportar la ropa.

Temperatura ambiente es la adecuada para el La temperatura

establecimiento ambiente es fresca lo

Si cual permite realizar

las compras de forma
tranquila.

La temperatura es
calida, no se siente
tanto calor el aire
refresca un poco
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Anexo 5. Plantilla Entrevista
Entrevista

Titulo del trabajo: |
Objetivo general del trabajo:
Datos del entrevistado
Nombre del entrevistado:
Profesion:
Cargo en la empresa:
Afos de servicio:
Afos de experiencia en el sector:
Preguntas

1. ¢Cémo crees que los diferentes estimulos sensoriales influyen en las
decisiones de compra de los clientes, desde la perspectiva de tu experiencia en el
dia a dia?

2. ¢Cuales son los elementos visuales presentes en las tiendas que captan la

atencion del consumidor al momento de realizar sus compras?

3. ¢Por qué considera usted que la atmdsfera del establecimiento y los elementos
gue conforman su entorno en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear influyen sobre el

comportamiento del consumidor al momento de la decision de compra?

4. ¢Qué papel juegan las tendencias de moda y estilo en la toma de decisiones

de los consumidores en las tiendas antes mencionadas?
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5. ¢Como se aseguran de que el marketing olfativo no sea intrusivo ni abrumador

para los clientes, sino que complementa la experiencia de compra en las tiendas?

6. ¢Alguna vez ha escuchado una experiencia de un usuario con respecto a los

aromas presentes en las tiendas y como este ha sido percibido por el consumidor?

7. ¢Qué influencia cree que tiene el volumen y el estilo de musica durante el

tiempo de permanencia en los establecimientos por parte de los consumidores?

8. ¢Como influye el ritmo de la musica con respecto a la disposicion de compra
de los consumidores en las tiendas Pull&Bear y Stradivarius?

9. ¢Cual es la principal caracteristica que los consumidores eligen en los

productos de Stradivarius y Pull&Bear?

10. ¢ Qué sugerencias tienes para mejorar la experiencia sensorial y asi influir
positivamente en el comportamiento de compra de los consumidores en las tiendas

Stradivarius y Pull&Bear?

Anexo 6. Entrevista aplicada
Entrevista

Titulo del trabajo: Impacto del marketing sensorial en el proceso de compra de los

consumidores en la tienda Pull&Bear y Stradivarius.

Obijetivo general del trabajo: Conocer cudles son las estrategias implementadas en las
tiendas Pull&Bear y Stradivarius para evaluar su impacto en el proceso de compra de
los consumidores dentro del establecimiento durante el primer semestre de 2024 en

Managua.
Datos del entrevistado

Nombre del entrevistado: Andnimo

/3
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Profesion: Administracion de Empresas

Cargo en la empresa: Segunda encargada de una de las tiendas estudiadas
Afos de servicio: 2 afos a 3 afnos

Afos de experiencia en el sector: 4 afios a 5 afios

Preguntas

1. ¢Como crees que los diferentes estimulos sensoriales influyen en las
decisiones de compra de los clientes, desde la perspectiva de tu experiencia en el
dia a dia?

Desde mi experiencia diaria, los estimulos sensoriales influyen considerablemente en
las decisiones de compra de los clientes desde el momento en gque ingresan a la
tienda. Principalmente, la influencia visual es fundamental. Una tienda bien iluminada,
ordenada y con una secuencia de colores armoniosa puede captar la atencién del
cliente, incitdndolo a entrar y explorar lo que ofrecemos. En términos auditivos, la
musica juega un papel crucial. Mantenemos la musica a un volumen adecuado para
crear un ambiente cémodo, ya que un volumen excesivo puede irritar a los clientes y
hacer que abandonen la tienda. Ademas, el tacto es importante porque muchos
clientes sienten la necesidad de tocar las prendas para evaluar su calidad,
independientemente de su conocimiento sobre tejidos. Perciben si una prenda es
caliente, ligera, suave, etc. Aunque el olfato es secundario, utilizamos aromatizantes
para asegurar que el ambiente sea agradable, lo que contribuye a una experiencia de

compra mas placentera. El gusto no aplica en nuestro sector textil.

2. ¢Cuales son los elementos visuales presentes en las tiendas que captan la

atencion del consumidor al momento de realizar sus compras?

Los elementos visuales clave que captan la atencion del consumidor incluyen la
iluminacioén y la presentacion en los escaparates. La iluminacién adecuada es esencial

para destacar las prendas y crear un ambiente acogedor. Un escaparate bien disefiado
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y estructurado puede atraer a los clientes desde el exterior, despertando su interés y
motivandolos a entrar a la tienda. Estos escaparates funcionan como una primera
impresion de lo que el cliente puede esperar en el interior, influyendo en su decision

de explorar mas a fondo.

3. ¢Por qué considera usted que la atmdsfera del establecimiento y los elementos
gue conforman su entorno en las tiendas Stradivarius y Pull&Bear influyen sobre el

comportamiento del consumidor al momento de la decision de compra?

Considero que la atmdsfera de la tienda es muy fria, juvenil, llamativa, hay armonia
entre el disefio de la tienda, hay puntos estratégicos que hacen que el cliente compre,
por ejemplo, tenemos espejos seguidos con el objetivo que el cliente no perciba el
recorrido muy largo si no que se lo pruebe en el momento y que su proceso de compra

sea mas comodo y amigable.

4. ¢Qué papel juegan las tendencias de moda y estilo en la toma de decisiones

de los consumidores en las tiendas antes mencionadas?

Las tendencias de moda y estilo juegan un papel crucial en la toma de decisiones de
los consumidores en nuestras tiendas. Stradivarius y Pull&Bear trabajan bajo el
concepto de "pronto moda", lo que nos permite ofrecer productos que estan en
tendencia, inspirados en las grandes casas de moda y pasarelas, a precios accesibles.
Aunque nuestros clientes, en su mayoria jovenes, no siempre son expertos en
tendencias, confian en nuestra seleccién para estar a la moda. La continua renovacion
de nuestro inventario asegura que siempre tengamos las Ultimas tendencias
disponibles, lo cual es atractivo para aquellos que desean estar al dia con la moda sin

gastar demasiado.

5. ¢Como se aseguran de que el marketing olfativo no sea intrusivo ni abrumador

para los clientes, sino que complementa la experiencia de compra en las tiendas?

En nuestro caso, no utilizamos una estrategia de marketing olfativo especifica. No

tenemos un aroma difundido en la tienda, aunque vendemos una fragancia que
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representa nuestra esencia y que los clientes pueden comprar como perfume. Esta
fragancia no se utiliza para ambientar la tienda, por lo que no medimos la experiencia
del cliente a través del sentido del olfato. Nos enfocamos en mantener un ambiente

limpio y agradable, lo cual es gestionado por nuestro equipo de limpieza.

6. ¢Alguna vez ha escuchado una experiencia de un usuario con respecto a los

aromas presentes en las tiendas y como este ha sido percibido por el consumidor?

Hasta la fecha, no hemos recibido quejas sobre malos olores o aromas desagradables
en nuestras tiendas. Esto se debe a que tenemos un equipo de limpieza dedicado a
mantener el aseo y la frescura del ambiente en todo momento. Los comentarios de los
clientes sobre el ambiente han sido positivos, ya que un entorno limpio y bien cuidado

contribuye a una experiencia de compra mas agradable.

7. ¢Qué influencia cree que tiene el volumen y el estilo de musica durante el

tiempo de permanencia en los establecimientos por parte de los consumidores?

Muchisimo porque desde Espafia nos envian un playlist con masica que esta siendo
viral en diferentes plataformas digitales, por ejemplo en una ocasién tuvimos el audio
malo, las canciones se detenian y molestaba mucho al cliente porque era sofocante,
quieras o no el auditivo siempre sera importante, es como que reproduzcas rock en un
spa, la musica hace que el recorrido por la tienda sea mas tranquilo, lejos del bullicio,
hace que el cliente permanezca mas tiempo en la tienda, el género que se reproduce
es agradable para todas las edades son elegidas con mucho detenimiento ya que el
feeling de la tienda es jovial y de tendencia, la playlist antes mencionada nos la
comparten mensualmente, estd prohibido que nosotros como pais realicemos un
cambio en ella, inicamente se cambia cuando recibimos el nuevo CD ya que son

ordenes directamente de Espaia.

8. ¢Como influye el ritmo de la musica con respecto a la disposicion de compra

de los consumidores en las tiendas Pull&Bear y Stradivarius?
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El ritmo de la musica tiene un impacto directo en la disposicion de compra de los
consumidores. La playlist que reproducimos en la tienda esta cuidadosamente
seleccionada para que los clientes se sientan atraidos a permanecer mas tiempo en
el local. Este tiempo adicional permite que los clientes examinen las prendas con mas
detalle y, en consecuencia, estén mas propensos a realizar una compra. La musica
crea un ambiente relajado y agradable, lo que facilita una experiencia de compra
positiva y aumenta las posibilidades de que los clientes se sientan satisfechos con sus

elecciones.

9. ¢Cual es la principal caracteristica que los consumidores eligen en los

productos de Stradivarius y Pull&Bear?

La principal caracteristica que los consumidores buscan en los productos de
Stradivarius y Pull&Bear es la variedad de estilos y precios. La diversidad en la oferta
permite que tanto jovenes de 15 afios como mujeres de 30 afios encuentren algo que
les guste y se ajuste a sus necesidades. Ademas, la relacion calidad-precio es un
factor determinante. Los clientes valoran poder encontrar prendas de moda a precios
accesibles, sin sacrificar la calidad. Esta combinacién de variedad y accesibilidad es
lo que hace que nuestras tiendas sean atractivas para un amplio rango de

consumidores.

10. ¢ Qué sugerencias tienes para mejorar la experiencia sensorial y asi influir
positivamente en el comportamiento de compra de los consumidores en las tiendas

Stradivarius y Pull&Bear?

Actualmente, no tengo recomendaciones especificas para mejorar la experiencia
sensorial, ya que todo esta cuidadosamente estudiado y planificado para maximizar
los resultados. Hasta el momento, nuestras estrategias han sido exitosas, y las tiendas
han tenido una excelente aceptacion en el pais. Stradivarius y Pull&Bear, como
marcas internacionales, siguen estandares muy altos que han demostrado ser
efectivos en crear un ambiente de compra agradable y satisfactorio para nuestros

clientes.
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Anexo 7. Encuesta

Experiencias Sensoriales en

lendas de Moda

Encuesta de experiencias sensoriales en
tiendas Stradivarius y Pull&Bear
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Anexo 8. Fotos de la tienda Stradivarius
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Anexo 9. Fotos de la tienda Pull&Bear
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