Colegio de Estudios
Superiores de Administracion

Efectos de la disposicion de los productos en la experiencia compra, satisfaccion y

fidelizacion del consumidor en tiendas de retail en Bogota

Santiago Cardona Aguirre

Felipe Negret Delgado

Administracion de Empresas
Colegio de Estudios Superiores de Administracion - CESA
Bogota

2024



Efectos de la disposicion de los productos en la experiencia compra, satisfaccion y

fidelizacion del consumidor en tiendas de retail en Bogota

Santiago Cardona Aguirre

Felipe Negret Delgado

Tutor: David Van Der Woude De Vries

Administracion de Empresas
Colegio de Estudios Superiores de Administracion - CESA
Bogota

2024



Tabla de contenido

3T 111 1) o . 7
B T {10 o 11T T 8
1.1 Planteamiento del problema 9
1.2.  Justificacién de la investigacion 11
1.3. Objetivos de la investigacion 12
1.3.1. ODbJELIVO ZENETAL....ovirererirsrrrs s 12
1.3.2. ODJELIVOS ESPECIIICOS couureeurreessrrerseeesesesseessseeessseesssse bbb s eb bbb bbb b b 12

2. RevViSiON e LIeratUura. ... s s s s s s s 13
2.1 Experiencia del consumidor resultante de la disposicion de los productos..... 15
2.2. Experiencia resultante de la disposicion de los productos y satisfaccion del cliente................ccccc.... 18
2.3. Experiencia resultante de la disposicion de los productos y fidelizacion del cliente...............cccoucc.... 20
24. Hipotesis de la investigacién 21
2.4.1. HIPOTESIS T .euieeueeeeseeeseeesesessseeesseessssesssseess s sss s bss bbb E e EE AR b 21
2.4.2. HIPOTESIS 2..oveeueeeeseeeseeeseeessseesesesssessssesss s sss s bs bbb bR E e EE RSt b b 22

2.5. Estado del Arte 22

3. Metodologia de 1a INVeStigaCiON.....ccuvcniimresinssnsssinsismssss s s s asasnnas 30
3.1 Tipo y disefio de la investigacién 30
3.2 Poblacién y muestra .31
3.3. Instrumento de recoleccion de informacion... 32
3.4. Procedimiento.. 32
3.5. Resultados esperados .33

4.  AnAliSiS de resultados ... ——————————————— 34
5.  AnAlisis eStaAdIStiCO .o ——————————— 51
LT 001 1 1) 11T () 72
72 L TT0l0) 1110 1T T 0 o LT 73
£ T 19 111 L= (ol () 4 T 75
02 TR 20 =) o< 1 Lo b= 1 77




Indice de Tablas
Tabla 1. InStrumento Para ENCUESTAS .......ceviiieieieiieeiieeeeee et ee e e e e e e e e e e e e e e e e 34
Tabla 2. ASOciacion de VAriables ......... i it e e e en e e e e e eeees 51

Tabla 3. ASOCIACION dE VATTADIES .....uieeiieiii ittt ettt et e et e e e e e e e e e e e et e easensenrenns 61



indice de Figuras

Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura
Figura

1. Pregunta enCUESIA 1 ..cccvivviiiiiiiiiiiiiiiceeeee e 36
2. Pregunta @NCUECSEA 2 ... e e nnnnee 37
3. Pregunta €nCUESTA 3 ...oooiiiiie e 38
4. Pregunta NCUCSEA 4 ... n e e nnre 39
5. Pregunta NCUESEA S5 ... nee 40
6. Pregunta NCUESEA © ... e 41
7. PTegunta @NCUECSEA 7 ... nnne 42
8. Pregunta eNCUESEA 8 ... ... 43
9. Pregunta eNCUESEA O ... e 44
10. Pregunta encuesta 10........oviiiiiiiiiiiiiiiii e 45
11. Pregunta encuesta 11 . ..cooiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 46
12, Pregunta encUESta 12 ..cciiviiiiiiiiiiiieiiee e 47
13. Pregunta encuesta 13 . ...cooviiiiiiiiiiiiiiee e 48
14. Pregunta encuesta 14 ......cooviiiiiiiiiiiiiie e 49
15. Pregunta encuesta 15 . ..cciiviiiiiiiiiiiiiieee e 50



Indice de Anexos

AnNexo 1. Pregunta €NCUESTA 16 .......uuuuuriueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiies e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e reeeeeeaeees 84
ADNEX0 2. Pregunta €NCUESTA 17 ......uuuuuuiiieiiiiiiiiiiiiiiiieiiiessees s ee e e e e e e e ee e e e e e e e e e e e e e re et e e e e eeeaeees 84
Anexo 3. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 1................. 85
Anexo 4. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 2................. 86
Anexo 5. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 3................. 87
Anexo 6. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 4................. 88
Anexo 7. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 5................. 89
Anexo 8. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 6................. 90
Anexo 9. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 7................. 91
Anexo 10. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor §............... 92
Anexo 11. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 9............... 93

Anexo 12. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 10 ............. 94



Resumen

Este trabajo consiste en investigar cual es la relacion que existe entre la disposicion de
los productos con la experiencia del consumidor y como esto puede llevar a una mayor
satisfaccion y fidelizacion del cliente en tiendas de retail en Bogota. La investigacion tiene un
enfoque cuantitativo con un disefio transversal para poder recopilar y analizar datos
relacionando las variables clave. Para esto se desarrolld un cuestionario abordando temas como
la experiencia del consumidor y su decision de compra. Se selecciono una muestra utilizando
un método de muestreo aleatorio por conveniencia, el cual va dirigido a personas entre los 18
y 70 afos que residan en Bogota y frecuentan tiendas de retail. Después de haber recolectado
los datos se realizé un analisis descriptivo e inferencial para encontrar tendencias, patrones y
relaciones entre las variables de la investigacion. Al obtener los resultados, se encontr6 que las
hipotesis tienen una relacion positiva entre la disposicion de los productos con la experiencia
del consumidor y la satisfaccion del cliente, asi como la experiencia y fidelizacion del mismo.
Con estos hallazgos se entiende de mejor forma como las variables influyen en la experiencia
del consumidor y como afectan en la lealtad de este, hacia las tiendas de retail en Bogota.
Finalizando con unas recomendaciones practicas para que los establecimientos ofrezcan una

experiencia positiva para el consumidor.

Palabras clave: Marketing, retail, experiencia del consumidor, satisfaccion, fidelizacion,

estrategia.



1. Introduccion

En el comercio de productos en entornos retail, la disposicion estratégica con respecto
al entorno de los productos es un factor que puede influenciar en la decision de compra de los
consumidores. Varios factores como lo es la iluminacidn, la ubicacion y todo el espacio juegan
un papel importante para atraer de manera efectiva la atencion del consumidor hacia productos
especificos. Esta practica se basa en entender todo comportamiento y preferencia del
consumidor, aplicando técnicas de disefio ambiental donde se maximicen el impacto visual y
emocional en el proceso de compra. Una buena iluminacion en el retail no solo tiene un papel
que cumple una funcién practica de visibilidad, sino que también genera respuestas
emocionales y cognitivas para los consumidores. Una iluminacion adecuada y que esté bien
disefiada puede crear ambientes donde el cliente se sienta atraido y genere asi una sensacion
para estos de comodidad y bienestar, lo cual influye en la experiencia de compra del
consumidor (Impulso 06, 2023).

Por otro lado, otro aspecto que afecta la experiencia de compra de los consumidores es
la ubicacion estratégica de los productos dentro de la tienda, en donde se tienen en cuenta
factores como su exposicion visual y la circulacion que hay en ese espacio. Ademas, otros
aspectos que influyen en el espacio son como estan distribuidos las estanterias, exhibidores y
areas de demostracion. Un espacio bien organizado y visualmente atractivo puede ayudar a
facilitar la navegacion del consumidor dentro de la tienda, lo cual fomenta la exploracion de
productos y asi crea una experiencia de compra mas satisfactoria. Es importante ver y analizar
que la disposicion de los productos no solo se basa en lo visual, sino que se deben analizar las
consideraciones psicologicas y de comportamiento del consumidor. Por todo esto, es
importante entender como estos factores interactian entre si y como influyen en la experiencia
de compra del consumidor, para asi disefiar buenas estrategias para las tiendas de retail (MH

education, s.f.). En esta tesis, se explorara en profundidad el impacto de la disposicion de los



productos en retail, en donde se analizara la iluminacion, ubicacion, el espacio y otros aspectos
relevantes, para asi comprender mejor su influencia en la experiencia, satisfaccion y
fidelizacion del cliente. También se propondran recomendaciones practicas para mejorar la

eficacia del merchandising en el entorno minorista.

1.1. Planteamiento del problema

En un sector tan competitivo como lo es el retail, la captacion de la atencion del cliente
y su experiencia de compra se convierte en algo fundamental para estos establecimientos
comerciales. Es por esto que las empresas del sector deben buscar disefiar estrategias de
disposicion de los productos, en términos de iluminacion, espacio y ubicacion para no solo
captar la atencion del cliente. Por ejemplo, los productos que son ubicados ligeramente por
encima de la altura de los ojos del consumidor y al nivel de las manos, tienen mayor cantidad
de ventas a comparacion de los demas productos (Ferreira et al., 2018). Adicionalmente, un
estudio realizado por Journal of Retailing, demuestra que la iluminacion en espacios de retail
puede influir en las ventas en un 15% y la ubicacion del producto en las gondolas afecta la
venta en un 40% (Grewal et al., 2023). Teniendo esto en cuenta, es evidente que la disposicion
de los productos y la experiencia de compra del consumidor es algo de gran importancia en el
sector de retail y es un tema que debe ser estudiado y disefiado de manera estratégica. Esto no
solo influye en el incremento de ventas, sino también en la imagen y la decision de compra del
consumidor. Si el consumidor entra al establecimiento y encuentra los productos que estaba
buscando con facilidad, esto va a influir en su decision de volver en otra ocasion para realizar
sus compras.

Por otra parte, el comercio electronico en el mundo ha incrementado significativamente
a través de los afios, teniendo un nivel de ingresos de 3.100 mil millones de do6lares en 2023 y
3.600 mil millones de ddlares pronosticados para 2024 (Stackscale, 2024). Adicionalmente,

segun Statista, las ventas de e-commerce en el 2023 representaron un total de 19,4% de las
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ventas mundiales en retail (Coppola, 2024). Esto representa una gran amenaza para los
establecimientos de retail puesto que se enfrentan al desafio de ofrecer experiencias de compra
atractivas para el consumidor de forma que se sienta motivado de volver. En este sentido, el
disefio del espacio, la iluminacién y en general la disposicion de los productos se vuelve un
tema fundamental para el mercado. No solo basta con dividir los productos en las gondolas por
categoria (limpieza, cereales, condimentos, etc), ahora se debe tener en cuenta que se debe
tener cierto diseflo en la iluminacion y en el espacio para que el cliente se sienta atraido hacia
los productos y tenga una experiencia de compra placentera.

Ahora bien, el retail en Colombia demostro un crecimiento del e-commerce en 2023 del
12,58% frente al afio anterior, alcanzando ventas de hasta 62,1 billones de pesos. Sin embargo,
el retail tradicional se ha visto enfrentado a dificultades. Durante ese mismo afo, las ventas en
tiendas minoristas se redujeron en un 7,6% debido a temas inflacionarios y reduccion del
consumo, lo cual ha intensificado la competencia y la necesidad de las tiendas fisicas de
mejorar la experiencia del cliente. Adicionalmente, el e-commerce en Colombia se espera que
crezca un 17% en 2024. Este incremento se ve reflejado por una adopcion digital que ha tomado
el pais y una mayor inversion en tecnologias para el mejoramiento de experiencia de usuario y
procesos logisticos (Semana, 2024). Esto sugiere que, aunque el e-commerce ofrece ventajas
por su conveniencia, el retail en tiendas fisicas debe adaptarse para competir. Las tiendas deben
centrarse en ofrecer experiencias que agreguen valor al proceso de compra del consumidor para
retener a sus clientes.

Teniendo en cuenta lo mencionado, es necesario abordar esta problematica a partir de
una investigacion que logre analizar a profundidad como la disposicion de los productos en
retail, puede llegar la experiencia de compra y su fidelizacion. A partir de esta investigacion se
espera identificar las variables que afectan en la experiencia de compra y plantear

recomendaciones para mejorarla.
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1.2. Justificacion de la investigacion

La investigacion sobre la disposicion de productos en el retail, en donde se centra en
aspectos como lo es la iluminacidn, la ubicacion, el espacio y otros factores influyentes son
relevantes tanto para las empresas como para la academia.

En primer lugar, en el ambito empresarial es importante entender como la disposicion
de los productos influye en la atencion del cliente y su experiencia de compra, aspectos que
son cruciales para el éxito y la competitividad de la empresa. La implementacion de estrategias
frente a estos temas puede tener un impacto significativo para las ventas y la rentabilidad de
las empresas. Una investigacion hecha por Grupo BIT muestra que los consumidores se dirigen
hacia los productos que tienen mayor visibilidad y donde el disefio del espacio es mas atractivo.
Se evidencidé que el 52% de las personas prefieren dirigirse hacia los productos que se
encuentran a la altura de sus ojos (Grupo BIT, s.f.). En esta investigacion se proporcionara
informacion valiosa para ayudar a empresas de retail a buscar estrategias que optimicen la
disposicion de los productos, mejorando asi la experiencia de compra y otorgando una mayor
ventaja competitiva.

Hoy en dia el e-commerce ha ganado fuerza y terreno, para el afio 2019 factur6 mas de
3 billones de dolares a nivel mundial, lo cual representa un 12% de las ventas en el sector de
retail (Pragma, s.f.). Esto demuestra el desafio de las tiendas fisicas de ofrecer una experiencia
unica de compra que motive al consumidor a volver a comprar en la tienda. Es por esto que
esta investigacion ayudard a las empresas a fortalecer la imagen de la tienda para ser
considerado como destino de compra preferido.

Desde el punto de vista académico, esta investigacion ayudara a ciertas lineas de estudio
para areas de marketing, psicologia del consumidor y el disefio de stands. Toda esta

investigacion presentara datos que seran utiles para futuras investigaciones y profundizaran en
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modelos o teorias basadas en la experiencia de compra, satisfaccion y fidelizacion del
consumidor.

La investigacion sobre la disposicion de los productos en retail tiene el potencial de
generar conocimientos valiosos, tanto para las empresas del sector como para la comunidad
académica. Al mejorar la comprension de como diferentes aspectos de la disposicion afectan
el comportamiento del consumidor, esta investigacion ayudard a mejorar la eficiencia y la
competitividad de las empresas, asi como a enriquecer el conocimiento en el campo del
marketing y la psicologia del consumidor.

A partir de todo esto, se puede formular la siguiente pregunta de investigacion: ;Como
la disposicion de los productos de retail en aspectos como iluminacion, ubicacion y disefio del
espacio afecta la experiencia de consumo, satisfaccion y fidelizacion del cliente en el mercado

bogotano?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Analizar la influencia de la disposicion de los productos en la experiencia de consumo,

satisfaccion y fidelizacion del cliente en Bogota.

1.3.2. Objetivos especificos

e [Explorar la relacion entre la disposicion de los productos y la experiencia de consumo en
tiendas retail de Bogota.

e Analizar la relacion entre la experiencia derivada de la disposicion de los productos y la
satisfaccion del cliente en tiendas retail de Bogota.

e Estudiar la relacion entre la experiencia derivada de la disposicion de los productos y la

fidelizacion del cliente en tiendas retail de Bogota.
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Dentro del trabajo de grado se hara una revision de la literatura, la cual abarcara
diferentes factores como lo es la disposicion de productos, experiencia, la satisfaccion y
fidelizacion. del cliente. Ademas, se presentaran hipotesis con base en la literatura analizada,
se definird el tipo y disefio de la investigacion y la forma en que se realizaran los analisis e
interpretacion de los datos obtenidos. Por tltimo, se presentaran las conclusiones del proyecto
junto a recomendaciones practicas para los entornos de retail y para la formulacién de una

estrategia de marketing que mejore la experiencia de compra.

2. Reyvision de literatura

En esta investigacion se abordard como la disposicion de los productos afecta en
variables como la experiencia del consumidor, satisfaccion y fidelizacion del cliente. Estas
variables son de suma importancia, debido a que a partir de estas se puede entender como los
consumidores interactiian en una tienda de retail y la forma en que las caracteristicas tanto del
consumidor como del espacio afectan su experiencia de compra e influye en su fidelizacion.

En primer lugar, la experiencia del cliente serd analizada en relaciéon a como la
disposicion de los productos de forma estratégica en el retail puede llegar a mejorar la
experiencia. Se tendrd en cuenta investigaciones que expliquen como la iluminacion, la
ubicacion del producto y el disefio del espacio pueden afectar la satisfaccion del cliente. La
satisfaccion del cliente es el proceso completo por el que pasa para realizar su compra,
incluyendo la facilidad en la que encuentra un producto, si cumple con sus necesidades, entre
otras. En este caso, esta variable serd analizada con base a la forma en la que la disposicion de
los productos influye en la experiencia y su impacto en la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, la experiencia del consumidor servird para analizar como la edad,
personalidad, preferencias pueden llegar a afectar la forma en que los consumidores interactuan

con el entorno de la tienda. La fidelizacion del cliente es un aspecto de gran importancia ya que
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ayudard a definir las razones por las cuales los clientes deciden volver al establecimiento. En
este caso, tanto la disposicion del producto y la facilidad para encontrar los productos
permitirdn formar una fidelizacién mucho maés fuerte. A partir de estas variables, se podra
comprender la manera en que la disposiciéon de productos en entornos de retail puede ser
implementado estratégicamente para mejorar la experiencia del consumidor y promover la
fidelizacion de este.

Ahora bien, la compra de la ultima milla tiene un papel importante dentro del tramo
final en el proceso de compra que tiene un consumidor. Es un proceso el cual va desde la
seleccion del producto hasta la adquisicion y como todo esto tiene un impacto en la satisfaccion
del cliente. Esto es muy importante en tiendas de retail, debido a que es el punto en donde los
consumidores deciden comprar o no. Esto es influenciado por la disposicion de los productos
como lo es la iluminacion, sefializacion, accesibilidad y el disefio del entorno (Aljohami, 2024).

Estudios realizados, muestran que si existe una organizacioén adecuada de los productos,
en la milla extra puede mejorar la experiencia que tiene el consumidor y su satisfaccion. Por
ejemplo, si se ponen estratégicamente los productos de un interés alto y esta en un lugar
transitado, la atencion del consumidor en el ultimo momento puede variar y también su decision
de compra, mejorando su satisfaccion (Singh et al., 2014).

Por otra parte, se ve que si hay una buena disposicion de productos la cual sea eficiente
en la ultima milla, también afecta la fidelizacion del cliente. Esto pasa, debido a que los clientes
prefieren tiendas donde los productos son féciles de encontrar, bien sefializados y su interaccion
con el entorno es sencilla y positiva. Se puede ver que un disefio de flujo eficiente, reduce la
frustracion del cliente y genera una experiencia memorable (Grewal et al., 2023).

Una disposicion de productos bien ordenada consiste en la forma en que los productos
son presentados en un espacio de retail para aumentar su visibilidad y hacerlos mas accesibles.

Todo esto incluye aspectos como la categorizacion de producto, ubicacion y sefializacion clara.
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Al tener una buena disposicion los consumidores pueden navegar por la tienda de forma
intuitiva, reduciendo el esfuerzo que deben hacer para encontrar los productos (Weidig et al.,
2024). Un factor muy importante de la disposicion es la ubicacion de los productos dentro de
la tienda. Por ejemplo, los articulos de temporada o novedades que tienen mayor interés por el
consumidor, se suelen ubicar en areas de alto trafico para atraer la atencion (Singh et al., 2014).
Asi mismo, los productos basicos son cominmente ubicados en lugares accesibles pero
distantes para asi incentivar la exploracion de otras zonas de la tienda (Ferreira et al., 2018).
Otro aspecto importante de una disposicion de productos bien ordenada es la
categorizacion y agrupacion logica de los productos. Los consumidores prefieren que los
productos estén organizados por categorias como, en el caso de los alimentos, separarlo por
cereales, lacteos, entre otros. Con esto se puede facilitar la experiencia de compra y mejora la
percepcion de orden y limpieza de la tienda (Van Herpen, 2016). En adicion, la sefializacion
también tiene un rol muy importante. Carteles visibles indicando las categorias y pasillos
permiten al consumidor ubicarse rdpidamente dentro de la tienda. Una sefializacion efectiva

incrementa la probabilidad de que los clientes completen su compra (Grewal et al., 2023).

2.1.Experiencia del consumidor resultante de la disposicion de los productos

La disposicion de los productos en tiendas de retail se puede ver como la forma en que
se organizan y se presentan los productos en la tienda, para asi hacerle mas facil la navegacion
al cliente y asi poder optimizar todo el espacio que hay dentro de ella. Esta variable toma tanto
la ubicacién de los productos en estantes y exhibidores como en el disefio y la disposicion que
tiene el espacio. La idea con todo esto, es que los productos puedan estar de manera, la cual
sea accesible y visible para el consumidor, permitiendo que este transite por la tienda de forma

logica y eficiente (Weidig et al., 2024). Todo esto, incluyen estrategias de posicionamiento de
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producto y aspectos de disposicion, para que se genere un entorno agradable dentro de la tienda
y haga que el consumidor pase mas tiempo dentro de esta y mejore su experiencia de compra.

La disposicion de los productos tiene un impacto directo con la experiencia del
consumidor en una tienda de retail. Una tienda la cual todos los productos estdn de manera
organizada, que sea intuitiva y accesible para el consumidor, genera que la experiencia que
tiene este sea mejor, permitiendo que el consumidor disfrute el recorrido sin tener que buscar
los productos que necesita de manera abrupta. Por el otro lado, si hay una mala disposicion de
los productos, en donde estén mal organizados, desorganizados o una falta de sefalizacion
clara, genera que el cliente pueda tener una confusion y molestia, interrumpiendo su compra
(Hoang et al., 2024). Adicionalmente, una buena disposiciéon de los productos fomenta el
descubrimiento de nuevos productos, lo cual genera una mejor experiencia de compra para el
consumidor. Por todo esto, la forma en que los productos estan organizados en tiendas de retail
impactan no solo en como el cliente se siente conforme con la tienda, sino que también con la
experiencia de compra (Bruckberger et al., 2023).

La disposicion de los productos tiene un efecto directo sobre la experiencia del
consumidor, haciendo que sea mas facil encontrar los productos que busque. Por ejemplo,
organizar los productos en categorias, hace que para el cliente sea mas facil encontrar aquellos
productos que buscan. Poner ciertos productos a la altura de los ojos, facilita que el consumidor
encuentre los productos y mejore su experiencia de compra. Esto pasa debido a que el cliente
no se tiene que esforzar por buscarlos y este lo pueda seleccionar mas facil. Lo mismo pasa con
todos los productos que se colocan en areas de alto trafico, por lo general son productos que
son mas atractivos para el cliente (Singh et al., 2014). La disposicion también ayuda a facilitar
la comparacion entre productos similares, debido a que si se agrupan de manera logica el cliente

puede evaluar cudl es la mejor opcion y asi mejorar su experiencia a la hora de comprar. La
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disposicion de los productos bien disefiada puede mejorar la experiencia del cliente,
ayudandole a encontrar lo que necesita con una mayor facilidad (Hoang et al., 2024).

Las caracteristicas individuales hacen parte de la experiencia del consumidor, estas se
refieren a los rasgos y atributos del individuo como la edad, género, preferencias de compra,
comportamientos y personalidad (Hoang et al., 2024). Estas caracteristicas también incluyen
aspectos como la cultura, creencias, percepcion de riesgo y experiencia previa de compra
(Malgorzata, 2021). La comprension de las caracteristicas individuales es fundamental para
segmentar el mercado y personalizar estrategias, de forma que el consumidor pueda tener una
experiencia mucho mas placentera. A partir del entendimiento de estas caracteristicas
individuales en ambientes de retail se pueden disehar estrategias de disposicion de los
productos eficientes (Singh et al., 2014). En esta investigacion, la variable se utilizard para
analizar la manera en que disposicion de los productos influye directamente en su experiencia
de compra en retail, con el fin de disefar estrategias personalizadas que potencialicen la
experiencia del consumidor.

La relacion que existe entre la disposicion de los productos y la experiencia del cliente
puede ser explicada a partir del modelo del comportamiento en el punto de venta. Este presenta
como factores del ambiente de una tienda afecta cada etapa del proceso de compra. El modelo
expone que la forma en que los productos son presentados en una tienda tiene impacto directo
en las emociones y decisiones del consumidor. Cuando se analizan factores como la
iluminacion, ubicacion de los productos en gondola y la sefializacion, la navegacion en la tienda
se vuelve mucho mas fécil, permitiendo reducir las barreras de busqueda y mejorando la
experiencia del consumidor. Adicionalmente, el modelo presenta la importancia del ambiente
y el disefio para generar diferentes estados de animo. Por ejemplo, una disposicion de productos

adecuada y una iluminacion calida puede llegar a generar confianza y comodidad en el cliente,
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incentivandolo a explorar el espacio. La atmdsfera de la tienda contribuye a una experiencia
positiva y memorable para el cliente (Puccinelli et al., 2009).

La medicion de la experiencia del consumidor se puede hacer a partir de investigaciones
de mercado, en donde se realicen encuestas para recopilar informacion como lo es la edad, el
género, la personalidad y las preferencias que tienen los clientes. Adicionalmente, se
identificara cudles son las mejores practicas de disposicion de los productos. Esto puede ayudar
a encontrar el efecto que genera la disposicion de los productos en la experiencia del

consumidor para plantear estrategias que mejoren dicha experiencia.

2.2. Experiencia resultante de la disposicion de los productos y satisfaccion del cliente

En los ultimos afos, se ha utilizado e investigado sobre como la disposicion de los
productos tiene relacion directa con la satisfaccion del consumidor. La satisfaccion del
consumidor resalta principalmente los aspectos cognitivos del proceso de decision de compra.
Cuando los consumidores experimentan una menor dificultad al momento de comprar, quedan
satisfechos con la decisiéon que tomaron (Banik et al., 2022). Adicionalmente, estudios han
analizado como la organizacion de los productos en un establecimiento comercial puede llegar
a influir en la percepcion de calidad y satisfaccion del cliente. Se obtuvo como resultado que,
al tener una disposicion de producto organizada y atractiva, se puede aumentar la percepcion
de la calidad por parte del consumidor y al mismo tiempo, incrementar la satisfaccion (Van
Herpen, 2016). La disposicion de los productos va ligada también a la atmoésfera en retail. Los
establecimientos utilizan disefios interiores y exteriores para generar emociones positivas, lo
que a su vez atrae la atencion del consumidor, le otorga una experiencia mucho mas placentera
e influencia tanto en la decision de compra como en la satisfaccion del cliente. El consumidor
al realizar una compra en un ambiente en donde se siente comodo tendrd una mayor satisfaccion

(Joy et al., 2023).
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En adicioén a esto, los establecimientos de retail pueden disefiar su tienda de forma que
conecte a los consumidores con el ambiente. Al crear un ambiente multisensorial con sonidos
y olores de una region en especifico, esto puede conectar con los clientes y brindar una
experiencia mucho mas placentera. Por ejemplo, al utilizar sonidos y olores del mar, los
consumidores se pueden conectar con una ciudad costera. Con esto, se produce un sentimiento
de satisfaccion mas placentero al consumidor (Bruckberger et al., 2023). Estudios han
investigado como el disefio del espacio, la atmoésfera, el comportamiento de los empleados y la
tecnologia utilizada afectan en el desarrollo de una experiencia inmersiva para el cliente. Al
utilizar estrategias como diseflo del espacio y atmosfera, el establecimiento comercial se
convierte también en una atraccion, en donde los clientes se sienten conformes y tendran una
satisfaccion mucho mayor (Hagtevdt et al., 2023).

La relacion entre la disposicion de los productos y la satisfaccion del cliente en retail
se puede comprender a través del modelo S-O-R (Estimulo-Organismo-Respuesta), el cual
presenta que los estimulos en el ambiente de una tienda, como el disefio del espacio,
iluminacion, limpieza y la interaccion con el personal de la tienda, influyen en las respuestas
emocionales del cliente. Tener un ambiente disenado estratégicamente para ser visualmente
atractivo y acogedor, conlleva a que los clientes experimenten emociones positivas, lo cual
incrementa su satisfaccion por sentir que sus expectativas fueron valoradas y comprendidas.
Un entorno que se centra en las necesidades sociales y sensoriales del cliente crea una
experiencia de compra mas placentera que se enfoca la comodidad y bienestar del consumidor,
logrando una mayor satisfaccion del cliente (Chang et al., 2011).

Para esta investigacion la variable se entendera como un indicador para evaluar el
impacto que tiene la disposicion de productos en retail en la satisfaccion del cliente. Esta
variable se va a utilizar para analizar de qué manera el uso de diferentes estrategias de

disposicion de productos pueden influir en la conexién del cliente con la tienda para poder
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brindar recomendaciones practicas y mejorar la disposicion de los producots en espacios de
retail. La medicion de la disposicion de los productos y satisfaccion del cliente se puede realizar
a través de encuestas y cuestionarios, donde se recopilan datos a través de la implementacion
de preguntas especificas formuladas para evaluar el efecto de diferentes formas de presentar

los productos y la satisfaccion del cliente.

2.3. Experiencia resultante de la disposicion de los productos y fidelizacion del cliente

A través del tiempo y en los ultimos afios, se ha visto y analizado la relacion que tiene
la disposicion de los productos con la fidelizacion del cliente. Estudios han demostrado que un
espacio disefiado de forma atractiva con productos organizados de manera apropiada y faciles
de encontrar, puede generar una conexiéon emocional con el cliente. Estos factores pueden
generar una experiencia memorable y célida que influye en la intencion de recompra del
consumidor, teniendo una preferencia hacia una tienda de retail especifica (Xueting et al.,
2024). En este punto entran varios factores como la iluminacion, el disefio del espacio y la
ubicacion del producto haciendo que se genere una conexion emocional del consumidor con la
tienda de retail (Quartier et al., s.f). Todo esto demuestra que, si hay una disposicion de
productos adecuada y llamativa, genera una experiencia positiva para el consumidor que
termina transformandose en su fidelizacion a la tienda (Park et al. 2007).

Asi mismo, la disposicion de los productos juega un papel importante en las
interacciones que tiene el cliente con la tienda. Se ha visto que cuando hay interacciones
positivas como lo es la alegria y la sorpresa, se generan un impacto alto en la fidelizacion del
cliente (Gianna et al., 2023). Cuando en una tienda de retail hay una atencion personalizada y
un ambiente acogedor, puede ayudar a contribuir con una experiencia emocional, la cual
recuerde el cliente de forma gratificante. Esto permite que el cliente genere una conexion con
la tienda y asi aumenten las posibilidades de recompra (Usman et al., 2024). Teniendo en cuenta

lo anterior, las tiendas de retail que se enfocan en crear ambientas acogedores para los clientes,
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pueden llegar a tener una ventaja competitiva, creando una experiencia para el consumidor
agradable que impulsa a fidelizacion hacia la tienda (Gianna et al., 2023).

Ahora bien, la relacion entre la disposicion de los productos y la fidelizacion del cliente
se puede explicar por medio de la teoria del apego al lugar. Esta teoria explora cémo los
individuos crean conexiones emocionales con espacios fisicos gracias a interacciones
placenteras y recuerdos personales. La teoria tiene aplicabilidad en un contexto de retail puesto
que un entorno con un disefio adecuado y acogedor puede generar un sentido de pertenencia en
los clientes y una conexidon emocional con la tienda, incrementando su lealtad y preferencia de
comprar en un futura la misma tienda. La disposicion estratégica de productos y el disefo del
ambiente permiten que el consumidor desarrolle un apego a ese espacio, convirtiéndolo en un
lugar significativo en su vida cotidiana (Shaw & Sullivan, 2013).

La disposicion de los productos se entiende como la manera en que los productos son
presentados en un establecimiento, acompafiados de un disefio de iluminacién, espacio y
ambiente (Singh et al., 2014). La fidelizacion del cliente se refiere a la interaccion continua y
la repeticion de compra que tiene un cliente con una tienda, la cual en este caso es de retail
(Frasquet et al., 2024). Entendiendo esto, en la investigacion, se explorard como una la
disposicion de los productos, puede influenciar en la decision de recompra y recomendacion
de la tienda.

La disposicion de los productos y la fidelizacion del cliente se puede medir a partir de
encuestas que midan coémo una disposicion adecuada de los productos influencia en la conexion

del cliente con la tienda y su fidelizacion.

2.4. Hipotesis de la investigacion

2.4.1. Hipotesis 1

H1. La experiencia positiva del consumidor sobre la disposiciéon de los productos afecta

directamente la satisfaccion en tiendas de retail de Bogota.
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2.4.2. Hipotesis 2

H2. La experiencia de consumo sobre la disposicion de los productos tiene un impacto positivo

y directo sobre la fidelizacion del cliente en tiendas de retail en Bogota.

2.5. Estado del Arte

El estudio desarrollado en Estados Unidos en el 2003 explora la importancia del color
y la iluminacién en la atmdsfera de tiendas retail y como pueden impactar en las reacciones del
consumidor. Implementando un ANOVA de disefio factorial, investiga las relaciones entre las
senales del ambiente, las percepciones del consumidor sobre los precios y su experiencia de
compra en general. Los resultados indican que la iluminacion y el color afectan no solo la forma
en que el consumidor evalua la tienda, sino también en sus respuestas emocionales, influyendo
en sus intenciones de compra. Un hallazgo destacado de la investigacion es que las condiciones
del ambiente que tenian iluminacion suave y de color naranja junto a precios altos, al igual que
la iluminacioén suave y color azul con precios bajos, tuvieron calificaciones de emocion mas
altas en comparacion con otras condiciones del ambiente. Esto demuestra que la respuesta
emocional de los clientes varia dependiendo de la combinacion de color y precio
implementados en las tiendas. Adicionalmente, el estudio encontrd que el color si bien tiene
influencia sobre las emociones, este no tiene ningin efecto significativo frente a las
percepciones de equidad de precios (precios justos). Los resultados del estudio presentan que
las tiendas pueden aumentar la intenciébn de compra al seleccionar combinaciones de
iluminacion y color que generen respuestas emocionales positivas. (Hardesty et al., 2003).

Un articulo realizado en Canada en el afio 2003, investiga la influencia de la imagen de
la tienda en el comportamiento de compra del consumidor, enfocado en su impacto sobre las

marcas de la tienda. Se presenta que los consumidores desarrollan diversas percepciones de los
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minoristas con base a ciertos atributos, como el ambiente de la tienda, la calidad de los
productos y el servicio. Estas percepciones permiten formar una imagen positiva de la tienda
que puede impactar en la decision de compra. En el articulo se refleja como los consumidores
tienen mayor probabilidad de comprar una marca propia cuando su percepcion de la tienda es
positiva. Esto representa que una buena imagen de la tienda puede aumentar el atractivo de las
marcas. Un hallazgo importante de la investigacion es que las dimensiones de la imagen de la
tienda, como por ejemplo el valor percibido y la calidad, tienen relacion directa con las
actitudes que tienen los consumidores hacia las marcas. Se realizaron encuestas y como
resultado se obtuvo que los consumidores que calificaban la imagen de su tienda positivamente
perciben las marcas de la tienda también de forma positiva. Con esto, se comprende que el
tener una imagen fuerte de la tienda puede trabajar como una sefal extrinseca fuerte, que lleve
a los clientes a asociar el valor de la tienda y su calidad con el valor de las marcas ofertadas,
influyendo asi en su comportamiento de compra. Ademas, el articulo demuestra que las marcas
propias de la tienda tienen un papel importante en la lealtad del consumidor y en las compras
repetidas. Los consumidores que tienen una actitud positiva hacia una tienda son mas probables
a interactuar con las marcas propias de la marca, lo cual forma una tendencia en donde la
imagen de la tienda sirve para la lealtad hacia la marca (Collins-Dodd & Lindley, 2003).

Un estudio realizado en Estados Unidos en el 2007 habla sobre la importancia del papel
que juega la iluminacion en la experiencia de los consumidores en entornos de retail. Se
presenta como tener diferentes condiciones de iluminacion puede formar diversas emociones e
influir en el comportamiento de compra en clientes de origenes coreanos y caucasicos-
americanos. A partir de un disefio experimental controlado, se buscé explorar el impacto que
tiene la temperatura de color correlacionada y las condiciones de iluminacion en la percepcion
del consumidor sobre el placer y sus intenciones de aproximarse o evitar el producto. Los

hallazgos presentaron que la iluminacion afecta de manera significativa la respuesta emocional
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de los consumidores llevandolos a percepciones distintas de excitacion y placer. Las
condiciones de iluminacién mas célidas se asocian con mayores niveles de placer y una mayor
intension de aproximarse al espacio de la tienda, y por ende, a ciertos productos. A diferencia
de esto, las condiciones de iluminacion mas frias fueron percibidas como mas estimulantes.
Los participantes americanos evaluaron la iluminacion fria de manera positiva en términos de
excitacion y claridad visual, los participantes coreanos encontraron la iluminacion fria mas
atractiva que los americanos. Esto demuestra que la efectividad de la iluminacion para atraer
nuevos clientes puede varias dependiendo de los grupos culturales que frecuentan el
establecimiento. Una vez se comprendan las implicaciones que tiene la iluminaciéon en las
emociones y conductas de los consumidores, se pueden crear ambientes que resuenen con un
publico objetivo. Un disefio eficaz de la iluminacién no solo puede mejorar la satisfaccion del
consumidor, sino también incrementar las ventas al fomentar comportamientos de compra
positivos (Park et al., 2007).

En un estudio desarrollado en Estados Unidos en el ano 2003, se investiga los efectos
de la imagen de la tienda, la exclusividad del producto y la variacion de la calidad en la
percepcion de calidad y la intencion de compra del consumidor. Los autores se basan en la
teoria del uso de sefiales para desarrollar el estudio, donde proponen que los consumidores para
evaluar la calidad de un producto dependen mas de las sefiales extrinsecas (imagen de la tienda,
ambiente, calidad del servicio, exclusividad del producto, reputacion de la marca) que de las
intrinsecas (caracteristicas del producto, durabilidad, atributos sensoriales). En esta
investigacion se busca entender como estas sefiales afectan el comportamiento del consumidor.
Los hallazgos presentan que la imagen de la tienda y la exclusividad del producto (la manera
en que la categoria de un producto es relacionada con un retailer en especifico, que puede
terminar reflejando una buena calidad gracias a la reputacion de este) impactan de manera

positiva en la percepcion de calidad de los productos y al mismo tiempo en la intencion de
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compra. Por otro lado, se explica que la variacion en la calidad (diferencias en la calidad
percibida entre varias marcas dentro de la misma categoria) afecta de forma negativa la
percepcion de la calidad y la intencion de compra. Los investigadores para probar sus hipotesis
realizaron un andlisis de ecuaciones estructurales y confirmaron que los efectos de la
exclusividad del producto y la imagen de la tienda estan parcialmente mediados por la
percepcion de la calidad. Esto significa que, aunque estos factores afectan directamente en la
intencion de compra, ese impacto también se da por la percepcion de calidad de las marcas que
tienen los consumidores. En la investigacion destaca el papel de la conciencia del valor por
parte del consumidor, con el que se logra fortalecer la relacion entre la intencion de compra y
la percepcion de calidad. Se realizé una encuesta para obtener datos de consumidores que
evaluaban marcas en diferentes entornos de venta, los resultados reflejan la importancia de
gestionar apropiadamente la imagen de la tienda para mejorar la percepcion del consumidor y
aumentar la intencion de compra (Bao et al., 2011).

Por otra parte, un estudio desarrollado en India en 2014 investiga la importancia del
ambiente de la tienda en el comportamiento del consumidor y sus decisiones de compra. Los
investigadores presentan qué elementos como la iluminacion, disposicion de la tienda,
esquemas de colores y la atmosfera de la tienda puede influir en la percepcion y experiencia
del consumidor. Cuando se crea un entorno atractivo, los establecimientos de retail pueden
mejorar la satisfaccion del cliente, incrementar el tiempo de las visitas y simultineamente
incrementar las ventas. Asi mismo, se presenta la relevancia de comprender la psicologia del
consumidor dentro del contexto retail, sugiriendo que una tienda con un buen disefio pude
llevar a incrementar la lealtad del consumidor y recomendaciones voz a voz. Un hallazgo
fundamental del estudio es la correlacion que hay entre la atmosfera de la tienda y los patrones
de compra del cliente. Se utiliz6 un cuestionario basado en la escala Likert para recopilar

informacion sobre la experiencia de compra de los participantes. Como resultado se obtuvo que
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dimensiones del ambiente como la musica, aroma, merchandising visual, impacta de manera
significativa en las respuestas emocionales de los consumidores y en su probabilidad de realizar
una compra. Los resultados presentan que cuando se invierte en crear un ambiente de compra
agradable, mejoran la experiencia de compra y también forman una conexion emocional mas
profunda con sus clientes. Adicionalmente, se resalta la necesidad de los establecimientos de
priorizar el disefio del ambiente como parte fundamental de si estrategia de marketing. Las
tiendas que gestionan los espacios de manera eficiente pueden diferenciarse de sus
competidores. Al enfocarse en elementos que ayudan a mejorar la experiencia de compra, las
tiendas pueden impulsar la participacion del consumidor e incrementar las ventas (Singh et al.,
2014).

Un estudio realizado en Paises Bajos muestra como la disposicion y organizacion de
los productos en tiendas de retail afectan la decision den del consumidor. Muestra que la
variedad de productos es importante para los minoristas, debido a que influye en la utilidad que
tiene el consumidor al realizar la compra. Se discute sobre la motivacion del cliente do una
conexion emocional y psicoldgica, la cual se relaciona con una experiencia de compra mas paly
entretenida para el consumidor. Dentro de los aspectos del estudio, se encuentran diferentes
tipos de disefio de la tienda. Esta el disefio cuadriculado, el cual asocian con una tienda mas
econdmica y eficiente, mientras que un disefio libre, tiende a tener un ambiente mas atractivo
y estimulante. Se ve que estos disefios se usan en ciertas tiendas, para que asi el consumidor
tenga una experiencia mejor y facilite su compra. Hay disefios que separan los productos con
el fin de que el consumidor tenga una variedad de productos agrupados y su paso por la tienda
sea mas facil. Los resultados que arrojo el estudio muestran que la disposicion de los productos
no solo influye y afectan en la percepcion que tiene un cliente frente a la calidad de la tienda,

sino que también afecta la decision de compra de los consumidores y coémo se comportan dentro
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de esta. Se ve que en una organizacion adecuada de los productos puede mejorar la satisfaccion
de los clientes y asi aumentar las ventas (Van Herpen, 2016).

Por otra parte, otro estudio explora como la colocacion de libros dentro de una libreria
fisica influye sobre el comportamiento que tienen los consumidores. Este estudio lo realizaron
investigadores de la Universidad Carnegie Mellon, donde se utiliz6 tecnologia de seguimiento
mediante video para ver y asi analizar como la disposicion de los libros aleatoriamente afecta
la experiencia del consumidor de compra y su decision sobre esta. El estudio muestra las
caracteristicas de los productos y su comparacion, entre los grupos analizados. Esto género que
y mostro claramente que depende de como se distribuya los productos afecta la atencion que
tiene el cliente y la decision de compra de los consumidores. Ademas, se identificaron ciertos
patrones de comportamiento al comprar, que sugieren que una colocaciéon de productos
estratégica hace que sea mas probable que los compren. Los resultados arrojaron que cuando
hay una colocacion de productos genere un efecto significativo en el comportamiento que tiene
un consumidor a la hora de comprar. Este estudio mostro, que los libros que estan en una
posicion mas visible y accesible tienen una mayor atencioén y por lo que tienden a ser mas
comprados. Estos descubrimientos, sugieren que las tiendas pueden mejorar sus estrategias de
venta, optimizando la disposicion de los productos en sus espacios, lo que puede representar
un incremento en las ventas y también mejorar la experiencia que tienen los consumidores a la
hora de la compra. (Ferreira et al., 2018).

Un estudio realizado en Austria habla sobre el comercio minorista y como este puede
mejorar, proponiendo que las tiendas fisicas pueden tener una mejor experiencia para el cliente,
la percepcion de la marca y la lealtad que tiene el cliente. Dice que, si la tienda tiene una
conexion emocional y psicologica con los clientes, pueden llegar a volverse fieles y cada vez
tener una mejor experiencia de compra. En el estudio se identificaron 3 variables de conexion:

el diseno de la tienda, los diferentes productos y la organizacion de estos. Es importante crear
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un ambiente de compra que no sea solo funcional, si no tiene conexién emocional con los
clientes, sino que tiene un ambiente de compra. El disefio que tiene la tienda debe tener una
identidad y ofrecer una experiencia agradable para los consumidores, la cual invite a explorar
a estos y asi permanecer mas tiempo dentro de esta. La seleccion de productos tiene que ir de
la mano con las preferencias que tiene la comunidad y su variedad, haciendo que estén
organizados de forma que exista una interaccion social y el sentido de pertenencia. Los
resultados que arroja el estudio muestran que es importante tener una conexioén emocional y
psicologica en tiendas minoristas, lo cual genera que aumente la lealtad del cliente y asi también
mejorar la satisfaccion de compra. Se vio que los consumidores que estan conectados
emocionalmente con una tienda es mas probable que regresen y recomienden la tienda la cual
visitaron. Es por esto, que estas conexiones son importantes para que una tienda se diferencie
en el mercado, el cual cada vez es mas competitivo (Bruckberger et al., 2023).

Otro estudio realizado en Estados Unidos habla sobre como el comercio minorista ha
venido teniendo una transformacion significativa, debido a que el comercio electrénico ha
venido creciendo de forma muy rdpida. Por esto y a la especulacion de la desaparicion de
tiendas fisicas, muchas empresas como Walmart han anunciado inversiones masivas para
modernizarlas, incluyendo mejorar su disefio, mejorar su organizacion, oferta de productos y
la integracion de tecnologias, para que el cliente tenga una mejor experiencia de compra. Las
tiendas minoristas estan rehaciendo sus espacios para asi atraer a los clientes, mostrando que
estas deben ofrecer mas que simplemente el producto. Un claro ejemplo de esto es Barnes &
Noble en donde crearon lugares en sus librerias donde los consumidores pueden descubrir
nueva literatura, asi crean experiencias que son impactante y memorables para los
consumidores, generando una lealtad mayor de estos. Otro claro ejemplo es Walmart y Target,
los cuales estan agregando tecnologias y asi eliminan frustraciones de compra que tiene los

consumidores en tiendas fisicas, haciendo que el consumidor se le facilite la compra y desee
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volver a esta. Los resultados que arrojaron en este estudio muestran que facilitandole la vida al
consumidor y creandole una experiencia mas calida y memorable a este, son la clave de éxito
en tiendas fisicas. Para que se logre esto, de debe tener una restructuracion de los espacios
donde se ofrezca una experiencia memorable, incluir elementos sociales y garantizar la
facilidad. Todo esto genera y busca de cierta forma que el entorno de compra sea bueno y valga
la pena volver (Grewal et al., 2023).

Un estudio realizado en China muestra como la disposicion de los productos en retail
phygital (integracion de los mundos fisico y digital para crear experiencias de compra Unicas)
afecta la de decision de compra de los consumidores. Se vio que a medida que se agregan
elementos digitales a tiendas fisicas, estas deben reaccionar y distribuir la forma en que se
presenta y organizan los productos para crear experiencias de compra mucho mejores. La
investigacion se centra en factores como lo es la imaginacién mental, el entretenimiento y la
estética, los cuales influyen como un consumidor percibe la tienda y satisface su compra. Entre
los hallazgos, se vio que la disposicion visual de los productos mejora crucialmente la
experiencia del consumidor. Cuando hay una presentacion estética y bien organizada no solo
hace que el consumidor se sienta atraido, sino que también, se pueden identificar las
necesidades mas facilmente y evaluar cuales alternativas existen. La imaginacién mental se da
cuando los productos estan de cierta forma que los consumidores puedan visualizar un uso en
la vida real, lo cual genera una conexidén emocional y asi tener decisiones de compra mas
satisfactorias. Los resultados que arrojo la investigacion muestran que la disposicion de los
productos y todos los factores que se mencionaron anteriormente, tienen un impacto positivo
en la satisfaccion de decision del cliente. La investigacion sugiere que es importante la forma
de organizar los productos, usando elementos estéticos y visuales que no solo llamen la

atencion, sino que también ayuden con la experiencia de compra (Shanta et al., 2023).
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3. Metodologia de la investigacion
3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Para esta investigacion se seleccion6 un enfoque cuantitativo debido a que se necesita
recolectar y analizar datos numéricos para comprender a mayor profundidad la relacion entre
las variables. Entendiendo que las variables seleccionadas fueron experiencia del consumidor,
satisfaccion y fidelizacion del cliente, al utilizar una investigacion cuantitativa es posible
realizar una medicién del impacto de las variables en la poblacion e identificar tendencias y
patrones en los datos.

Ahora bien, se opt6 por utilizar un disefio transversal de la investigacion. A partir de
este disefio es posible recolectar datos sobre un mismo periodo de tiempo, lo que permite
obtener una respuesta inmediata sobre como las variables se relacionan en un mismo momento
(Morales, 2022). Asi mismo, este disefio de investigacion permite identificar relaciones
causales entre las variables seleccionadas, por lo cual se podra obtener por ejemplo como la
experiencia del consumidor afectada por la disposicion de los productos en retail puede
influenciar en la fidelizacion del cliente, todo siempre bajo el mismo periodo de tiempo. Esto
es de gran utilidad ya que si el objetivo de la investigacion es comprender como la disposicion
de los productos en retail afecta en la experiencia de compra, satisfaccion y fidelizacion del
cliente en tiendas de retail en Bogotd, se debe observar en detalle como la disposicion afecta
las variables.

Por otra parte, se tomo6 la decision de realizar un andlisis estadistico por asociacion.
Este analisis se utiliza para identificar relaciones entre variables y determinar si existe o no un
impacto significativo entre estas. Para realizar este andlisis se implementa la prueba de chi
cuadrado para revisar si el suceso de un evento o respuesta estd vinculado estadisticamente con
otras variables (Alteryx, 2022). Esta prueba es de gran utilidad para la investigacion porque

permite encontrar patrones y tendencias en los comportamientos y relaciones causales,



31

brindando datos significativos para la validacion de hipotesis. El andlisis por asociacion
permite identificar qué factores son los que tienen un impacto fuerte en la experiencia de
compra.

El enfoque cualitativo no se incluyo6 dentro de esta investigacion, debido a que se busca
identificar las relaciones estadisticamente significativas entre las variables que se definieron
como la experiencia del consumidor, satisfaccion y fidelizacion del cliente. Estas variables
necesitan tener un enfoque cuantitativo, para analizar todos los patrones, tendencias y
asociaciones de la poblacion que se analizo, los cuales son consumidores de tiendas de retail
en Bogotd. Aunque sea util un enfoque cualitativo para asi explorar a profundidad experiencias
y percepciones individuales del cliente, no era necesario dentro de esta investigacion, debido a
que se centraba en generalizar hallazgos de una poblacion mds grande. Mientras que una
entrevista pudo revelar sentimientos especificos de una persona sobre la disposicion de los
productos y su efecto en la experiencia del consumidor, satisfaccion y fidelizacion del cliente,
no habria proporcionado una base estadistica necesaria para asi probar las hipotesis. Con el

enfoque cuantitativo si se puede probar las hipotesis, por su gran volumen de respuestas.

3.2. Poblacion y muestra

Poblacion: La poblacion que se tendra como estudio dentro de esta investigacion son
los consumidores que suelen ir y frecuentar tiendas de retail en la ciudad de Bogota. Dentro de
esta poblacion, se quiere incluir una muestra representativa la cual tome los diferentes rangos
de edad, género, habitos de compra y niveles socioeconémicos.

Muestra: La muestra se basara utilizando el método de muestreo aleatorio por
conveniencia. Se tomard una muestra de una parte de la poblacién que estan entre los 18 afios
hasta los 70 afios que suelen frecuentar tiendas de retail en Bogotd. Se verdn las diferentes

caracteristicas demograficas y esos hédbitos de consumo que tienen los clientes. Segun esto, se
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estima que una parte de la poblacion represente y generalice a la poblacion y asi, ver como son

las tendencias y que afecta su decision de compra.

3.3. Instrumento de recoleccion de informacion

El instrumento que se utilizara para recolectar la informacion serd un cuestionario de
tipo encuesta y bien estructurado, el cual tendrd preguntas que mediran las variables
anteriormente planteadas.

Para la experiencia del consumidor se realizardn preguntas para identificar las
caracteristicas del consumidor, como lo son la edad, género o preferencias de compra.

En cuanto a la satisfaccion del cliente, se desarrollaran preguntas para reflejar cudl es
el efecto de la disposicion de los productos frente a la experiencia de compra y la facilidad que
tiene para encontrar los productos buscados.

Frente a la fidelizacion del cliente se formularan preguntas para medir como la
disposicion de los productos afecta en la intencion de regresar a la tienda en un futuro,
reflejando las expectativas del cliente, para que su experiencia de compra sea adecuada y
fortalezca su conexion con la tienda.

Las preguntas de las encuestas fueron validadas por un investigador de mercadeo del
Colegio de Estudio Superiores Administrativos en agosto 12 del 2024. Fue validado por David

Van Der Woude, director de tesis.

3.4. Procedimiento

El procedimiento de la investigacion se distribuird en varias etapas. En primer lugar, se
reviso la literatura para tener claro cuales son los temas que tocan las variables seleccionadas.

Seguido de esto, se empezara a desarrollar el instrumento de recolecciéon de informacion.
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Teniendo en cuenta que se realizara un cuestionario, se debera definir la escala de medicion y
preguntas especificas para cada una de las variables. Luego de tener disenado el instrumento y
tener definida la muestra, empezara la etapa de recoleccion de datos. Se enviara la encuesta por
medio de redes sociales y correo electronico a personas que residan en Bogoté. El analisis de
los datos recopilados es el siguiente paso, en el cual se desarrollard andlisis descriptivos para
evidenciar tendencias en los datos recolectados y poder comprender el comportamiento de las
variables.

Asi mismo, se implementard un analisis por asociacion para poder hacer conclusiones
generalizadas sobre la poblacién a partir de la muestra que hemos seleccionado. Esto permitira
entender la forma en que la experiencia de compra afectada por la disposicion de los productos
influye en la satisfaccion y fidelizacion del cliente y encontrar si existe un impacto significativo
entre variables. Después de analizar los datos, se interpretard los resultados para sacar
conclusiones pertinentes de la investigacion. Identificando tendencias, relaciones entre las
variables y patrones se podra obtener conclusiones mucho mas aterrizadas a la realidad. En este
punto, se tendra en cuenta como los resultados y conclusiones pueden ser aplicados a la practica
en tiendas de retail en Bogota. Por ltimo, se desarrollara un informe presentando los hallazgos
de la investigacion, en donde se presentaran los resultados de las encuestas, las herramientas y
métodos utilizados y conclusiones al igual que recomendaciones practicas para mejorar la

experiencia de compra del consumidor en tiendas de retail de Bogota.

3.5. Resultados esperados

Después de hacer la investigacion, se espera que se den los siguientes resultados:
H1: Se espera demostrar que una experiencia de compra positiva en retail, caracterizada por
tener una disposicion adecuada de los productos, tiene un efecto significativo en la satisfaccion

del cliente en Bogota.
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H2: Se espera encontrar una relacion significativa entre la experiencia del consumidor afectada

por la disposicion de los productos y la fidelizacion del cliente en Bogota.

4. Analisis de resultados

Para comenzar, las preguntas de las encuestas se dividieron en tres partes, las cuales
fueron satisfaccion de la decision, caracteristicas individuales y fidelizacion del cliente, para
asi tener una vision mas clara de las variables y como estan afectan la experiencia de compra

de un consumidor en tiendas de retail.

Tabla 1. Instrumento para encuestas

Variable Pregunta Fuente

1 Satisfaccion del Para mi es facil encontrar los (Grewal et al., 2023)

cliente productos que busco en las tiendas
de retail.

2 Satisfaccion del Estoy satisfecho con la organizacion  (Grewal et al., 2023)
cliente general de los productos.

3 Satisfaccion del La manera en la que estan (Bao etal., 2011)
cliente presentados los productos (Singh et al., 2014)

(iluminacién, ubicacion del
producto, altura en la gondola)
facilita mi decision de compra.

4  Satisfaccion del Estoy satisfecho con mi compra (Grewal et al., 2023)
cliente debido a la presentacion y (Singh et al., 2014)
accesibilidad de los productos

5  Satisfaccion del En general la sefializacion que indica  (Grewal et al., 2023)
cliente la ubicacion de los productos afecta
mi decision de compra

6  Experiencia del La manera en la que estan (Ferreira et al.,
consumidor presentados los productos 2018)
(iluminacidn, ubicacion del (Park et al., 2007)
producto, altura en la gondola) (Singh et al., 2014)

influye en el tiempo que le dedico a
la compra.
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11

12

13

14

15

Nota. Elaboracion propia

4.1 Satisfaccion del cliente

Experiencia del
consumidor

Experiencia del

consumidor

Experiencia del
consumidor

Experiencia del
consumidor

Fidelizacién del
cliente

Fidelizacién del
cliente

Fidelizacién del
cliente

Fidelizacién del
cliente

Fidelizacién del
cliente

Para mi es importante la ubicacion
de los productos basicos en la tienda

Frecuentemente encuentro los
productos que busco sin ayuda del
personal de la tienda.

Para mi influye la manera en la que
estan ubicados los productos en mi
percepcion de orden y limpieza en la
tienda

Considero que mi experiencia de
compra, mejora si los productos
estan bien organizados y visibles

Para mi es probable que regrese a
una tienda donde los productos estan
bien organizados

Estoy satisfecho con la ubicacion de
los productos mas vendidos o
populares en la tienda

La manera en la que estan
presentados los productos
(iluminacién, ubicacion del
producto, altura en la gondola)
influye en mi lealtad hacia una tienda
de retail especifica

Para mi es importante la manera en
la que estan presentados los
productos (iluminacidn, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en
mi decision de recomendar la tienda

Estoy satisfecho con la manera en la
que estan presentados los productos
de temporada o novedades

Ahora se analizaran los resultados de cada pregunta individualmente.
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(Grewal et al., 2023)

(Collins-Dodd &
Lindley, 2003)

(Collins-Dodd &
Lindley, 2003)

(Collins-Dodd &
Lindley, 2003)

(Bruckberger et al.,
2023)

(Bruckberger et al.,
2023)

(Ferreira et al.,
2018)

(Park et al., 2007)
(Singh et al., 2014)

(Ferreira et al.,
2018)

(Park et al., 2007)
(Singh et al., 2014)

(Bruckberger et al.,
2023)
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Figura 1. Pregunta encuesta 1

1. Para mi es facil encontrar los productos que busco en las tiendas de retail.
308 respuestas

200

150 158 (51,3 %)

100

81 (26,3 %)

50
17,59

15 (4,9 %) A

0 (0‘ %) |

1 2 3 & 5

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

La primera pregunta que se hizo en la encuesta habla sobre la facilidad de encontrar
productos en tiendas de retail. Se evidencid, después de haber realizado 308 encuestas, que un
77,6% de los encuestados esta de acuerdo o fuertemente de acuerdo en que les resulta facil
encontrar los productos que buscan. Esto muestra que la mayoria de los clientes no tienen
problema para localizar los productos que buscan un aspecto positivo en términos de
organizacion. Esto sugiere que la accesibilidad y claridad en la ubicacion de los articulos es un
factor clave para los consumidores en su proceso de compra. Se pude evidenciar que un 4,9 %
estd en desacuerdo. La relativa baja de respuestas negativas indica que, en general, los

consumidores no experimentan grandes dificultades para encontrar lo que buscan.
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Figura 2. Pregunta encuesta 2
2. Estoy satisfecho con la organizacion general de los productos.
308 respuestas

200

150 166 (53,9 %)

100

81 (26,3 %)

50 53 (17,2 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

La segunda pregunta habla sobre la satisfaccion con la organizacion general que tienen
los productos, donde se pudo ver que un 80,2% de los encuestados estan de acuerdo o
fuertemente de acuerdo. Esto muestra que la mayoria de los encuestados percibe que las tiendas
de retail tienen una disposicion ordenada y coherente de los productos que ofrecen, lo cual
ayuda a facilitar la experiencia de compra que tiene un cliente y adicionalmente ayuda con la
satisfaccion del entorno que tiene la tienda. Por el otro lado, un 17,2% se muestra neutral, lo
que sugiere que puede haber una oportunidad de mejora para optimizar la organizacion y

presentacion de los productos en los puntos de venta.
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Figura 3. Pregunta encuesta 3

3. La manera en la que estén presentados los productos (iluminacién, ubicacién del producto, altura

en la géndola) facilita mi decisién de compra.
308 respuestas

200

150 154 (50 %)

100 111 (36 %)

50

33 (10,7 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

La tercera pregunta, muestra que el 86% de los encuestados consideran que la forma en
que los productos estan presentados, cogiendo todos los aspectos como lo es la iluminacion, la
ubicacion en la gondola y la accesibilidad de los productos, mejora y facilita la decision de
compra de los consumidores. Se pudo ver también, que un 3,2% de los encuestados se mostrd
en desacuerdo con la afirmacion, lo que muestra que la presentacion de los productos en base
a todos los aspectos mencionados anteriormente son un aspecto fundamental para los
consumidores y adicionalmente influyen en el proceso de decision de compra de estos. Este
hallazgo muestra que es importante tener una presentacion visualmente atractiva y accesible

para que los clientes puedan tomar decisiones de compra de manera mas rapida y eficiente.
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Figura 4. Pregunta encuesta 4
4. Estoy satisfecho con mi compra debido a la presentacién y accesibilidad de los productos

308 respuestas

150

145 (47,1 %)

100 101 (32,8 %)

50 56 (18,2 %)

2 (0,? %) 4 (1,|3 %)

1 2 3 4 5

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

La cuarta pregunta, muestra que el 79,9% de los encuestados estd satisfecho con su
compra debido a la presentacion y accesibilidad que hay de los productos. Basandose en el
resultado se ve que una disposicion efectiva no solo influye en como perciben el entorno de la
tienda, sino que también en el nivel que tiene de satisfaccién que tiene un consumidor la compra
que realiza. Se ve que una presentacion de los productos mas clara y ordenada genera una
experiencia de compra mas agradable para estos y asi contribuye a una precepcion positiva del

consumidor.
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Figura 5. Pregunta encuesta 5

5. En general la sefializacion que indica la ubicacién de los productos afecta mi decisién de

compra
308 respuestas

150
132 (42,9 %)

100

97 (31,5 %)

%0 50 (16,2 %)

18 (5,8 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

La quinta pregunta, muestra que un 74,4% de los encuestados considera que la
sefnalizacion que indica la ubicacidon de los productos afecta la decision de compra de estos,
mientras que solo un 9,4% estan en desacuerdo o fuertemente en desacuerdo. Esto muestra que
es importante tener una buena sefializacion dentro de la tienda la cual sea clara y visible, ya
que puede ayudar a guiar a los consumidores dentro de la tienda de forma mas efectiva y
optimizar su experiencia de compra. Dentro de los encuestados, se pudo ver un numero
considerable, 16,2% de los encuestados se mantiene neutral, lo que indica que, aunque exista

una sefializacion, puede mejorarse y hacerla mas intuitiva.

En conclusion, se puede ver que los consumidores valoran la presentacion, organizacion
y la senalizacion de los productos en las tiendas de retail, debido a que todas estas
caracteristicas influyen positivamente la satisfaccion con su decision de compra. Estos factores

no solo mejoran la experiencia que tiene un consumidor a la hora de comprar, sino también
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ayuda a tener una mejor percepcion de satisfaccion con el proceso de decision y la compra que

hace el consumidor.

Experiencia del consumidor

Figura 6. Pregunta encuesta 6

1. La manera en la que estan presentados los productos (iluminacién, ubicacion del producto, altura

en la géndola) influye en el tiempo que le dedico a la compra.
308 respuestas

150
146 (47,4 %)

114 (37 %)

100

50
TIEEED)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Los resultados de la encuesta sobre la variable experiencia del consumidor, muestran
una tendencia en cuanto a la percepcion de los consumidores sobre la importancia que tiene la
forma en la que estan presentados los productos en los espacios de retail. El 84,4% de los
encuestados esta de acuerdo o fuertemente de acuerdo con la afirmacion de que la disposicion
de los productos influye en el tiempo que le dedica a la compra. Esto refleja la importancia que
tienen los factores visuales de una tienda de retail en la experiencia de compra puesto que las
personas pueden tender a permanecer mas tiempo en una tienda donde la disposicion de los
productos es atractiva y adecuada. Sin embargo, para los casos de personas sin mucho tiempo
para comprar esto también los beneficia porque les permite encontrar con rapidez los productos

que buscan y terminar con la compra lo antes posible.
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Figura 7. Pregunta encuesta 7

2. Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
308 respuestas

200

181 (58,8 %)

150

100
86 (27,9 %)
50

31 (10,1 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Por otro lado, el 86,7% de los encuestados consideran que la ubicacion de los productos
basicos en la tienda es muy importante. Al tener una organizacion y ubicacidn correcta de este
tipo de productos ayuda a facilitar el proceso de compra, brindandole al consumidor una
experiencia eficiente y satisfactoria. Tan solo el 3.2% de los encuestados no considera

importante este factor.
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Figura 8. Pregunta encuesta 8

3. Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la tienda.
308 respuestas

150

132 (42,9 %)

100
92 (29,9 %)

69 (22,4 %)
50

12 (3,9 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Ahora bien, en cuanto a la afirmacion sobre la frecuencia en la que encuentra los
productos que busca sin ayuda del personal, el 72,8% de la muestra estd de acuerdo o
fuertemente de acuerdo en que normalmente encuentra los productos sin asistencia del
personal. Sin embargo, el 27,3% se encuentra neutral o en desacuerdo, lo cual evidencia que
hay un ntimero considerable de consumidores que tiene dificultades para encontrar lo que
busca. En este punto se encuentra una oportunidad de mejora para los establecimientos de retail,

donde se podrian implementar mejoras en la organizacion y senalizacion de la tienda.
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Figura 9. Pregunta encuesta 9

4. Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcién de orden y

limpieza en la tienda
308 respuestas

200

177 (57,5 %)

150

100 104 (33,8 %)

50

3(1%) 1(0,3 %)
0 |
1 2 3 4 5

23 (7,5 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Por otra parte, el 91.3% de los encuestados estd de acuerdo o fuertemente de acuerdo
en que la manera en la que se ubican los productos influye en su percepcion de orden y limpieza
dentro de la tienda. Esto demuestra que la disposiciéon de los productos afecta no solo la
experiencia de compra sino también la imagen de la tienda frente a los consumidores. Una
presentacion inadecuada puede generar una percepcion negativa de la tienda, mientras que por
el otro lado una disposicion organizada mejora de manera significativa la imagen del

establecimiento.
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Figura 10. Pregunta encuesta 10

5. Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien organizados y
visibles

308 respuestas

300

200 219 (71,1 %)

100

80 (26 %)

0 (0 %) 0 (0‘ %) 9(2,9 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Asi mismo, el 97,1% de los encuestados esta de acuerdo en que su experiencia de
compra mejora si los productos tienen una organizacion adecuada. Este resultado es la mayoria
mas alta entre todas las afirmaciones pertenecientes a la variable caracteristicas individuales,
resaltando la importancia de mantener un espacio organizado con los productos visibles para
mejorar la experiencia de compra. No se obtuvo respuestas en desacuerdo o fuertemente en

desacuerdo, lo cual sugiere que es un factor vital para la mayoria de los consumidores.

Para finalizar, los resultados presentan que la presentacion de los productos en tiendas
retail tienen un fuerte impacto sobre la experiencia de compra. La mayoria de los participantes
valora en gran medida estos aspectos y consideran que influyen en su percepcion de la tienda.
Teniendo en cuenta esto, buscar optimizar este factor puede incrementar la satisfaccion de la

experiencia de compra.
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Fidelizacion del cliente

Figura 11. Pregunta encuesta 11

1. Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien organizados
308 respuestas

300

200 219 (71,1 %)

100
77 (25 %)

1 (0,13 %) 0 (0‘ %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Los resultados de la encuesta sobre la fidelizacion del cliente presentan que la mayoria
de los participantes valoran la organizacion y presentacion de los productos, lo cual termina
impactando de forma positiva en su lealtad hacia una tienda de retail y la probabilidad de
recomendarla. En la primera afirmacion, un 96,1% sefiald que estaban de acuerdo o fuertemente
de acuerdo con que es probable que regresen a una tienda donde los productos estan bien
organizados. El resultado refleja la importancia que tiene el mantener un orden y disposicion
de productos adecuada para llegar a promover la fidelidad del consumidor. Solo se obtuvo una
respuesta negativa, lo cual sugiere que una correcta organizacioén es un factor determinante

para fomentar la recurrencia de los clientes.
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Figura 12. Pregunta encuesta 12

2. Estoy satisfecho con la ubicacién de los productos mds vendidos o populares en la tienda
308 respuestas

150

132 (42,9 %)

100 109 (35,4 %)

50 61 (19,8 %)

o(ol%) 6 (1,9 %)

1 2 3 4 5

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Por otra parte, un 78,3% de los encuestados se sienten satisfechos con la disposicion
actual de los productos més vendidos o populares. Un 19,8% se mostr6 neutral al respecto, lo
cual indica que existen oportunidades de mejora en la ubicacion de este tipo de productos para

lograr incrementar la satisfaccion del consumidor.
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Figura 13. Pregunta encuesta 13

3. La manera en la que estén presentados los productos (iluminacién, ubicacion del producto, altura

en la géndola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail especifica
308 respuestas

150

149 (48,4 %)

100 103 (33,4 %)

50

38 (12,3 %)
4(1,3%)
| 14 (4,5 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Asi mismo, en cuanto a la influencia de la presentacion de los productos en la lealtad
hacia una tienda especifica, un 81,8% de los participantes considera que esto tiene un efecto
positivo. Sin embargo, un 12,3% se encuentra neutral, lo cual permite entender que se puede
fortalecer ain mas la percepcion del entorno del establecimiento en los clientes, para

incrementar su lealtad.
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Figura 14. Pregunta encuesta 14

4. Para mi es importante la manera en la que estan presentados los productos (iluminacion,

ubicacion del producto, altura en la géndola) en mi decision de recomendar la tienda
308 respuestas

200
150 XGEED)
100 107 (34,7 %)

50

35 (11,4 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Luego de ver la encuesta, se pudo observar que la presentacion que tienen los productos
se refleja en la decision de recomendar la tienda. Se puede ver que un 86% de los encuestados
estan de acuerdo o fuertemente de acuerdo en que la manera que estan dispuestos los productos
influye en recomendar la tienda. Esto demuestra que una disposicion atractiva y funcional en
tiendas de retail no solo crea una satisfaccion, sino que también muestra que los consumidores

suelen recomendar estas tiendas, lo cual es muy bueno para atraer nuevos clientes.
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Figura 15. Pregunta encuesta 15

5. Estoy satisfecho con la manera en la que estan presentados los productos de temporada o

novedades
308 respuestas

200
150 159 (51,6 %)

100
98 (31,8 %)

50

0 (0‘ %) 7(2,3 %) 44 (14,3 %)

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Por otro lado, la encuesta mostro que un 83,4% de los encuestados de mostro de acuerdo
o fuertemente de acuerdo con la presentacion que tienen los productos de temporada o
novedades. Esto demuestra que la tienda de retail tiene una gran capacidad de llamar la atencion
de los clientes con la disposicion de articulos nuevos o de temporada, lo cual genera que se
cree un interés de compra hacia los productos. De igual forma, hubo un 14,3% de los
encuestados, los cuales se mostraron neutrales frente a este aspecto, lo cual podria ser util crear
estrategias donde sean mas visibles estos productos con el fin de aumentar la satisfaccion y las

ventas de estos articulos.

Para finalizar, la presentacion y organizacion de productos dentro de tiendas de retail,
tienen un papel muy importante en la fidelizacion del cliente y su decision de recomendar la
tienda. Todos estos resultados, muestran que los aspectos visuales y la accesibilidad que tienen
estos productos en las tiendas deben ser organizados de forma satisfactoria, para generar una

lealtad con los clientes y que estos recomienden la tienda.
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5. Analisis estadistico

Para realizar este andlisis se tomaron en cuenta las preguntas de la variable satisfaccion
del cliente y caracteristicas individuales. A partir de una prueba de chi cuadrado, se logré

identificar que preguntas tienen una asociacion significativa y cuales no.

Tabla 2. Asociacion de variables

Satisfaccion del cliente Experiencia del consumidor X?
La manera en la que estan presentados los productos
(iluminacidn, ubicacion del producto, altura en la

. : ‘ : 19,6
gondola) influye en el tiempo que le dedico a la
compra.
Para mi es importante la ubicacion de los productos 27 ok
basicos en la tienda ’
Para mi es facil encontrar
Frecuentemente encuentro los productos que busco .
los productos que busco 74,8

en las tiendas de retail sin ayuda del personal de la tienda

Para mi influye la manera en la que estan ubicados
los productos en mi percepcion de orden y limpieza | 26,8**
en la tienda

Considero que mi experiencia de compra, mejora si

O hi - - 4,46
los productos estan bien organizados y visibles
La manera en la que estan presentados los productos
(iluminacictm, ubicacion Qel producto, altqra en la 39 4k
gondola) influye en el tiempo que le dedico a la ’
compra.
Para mi es importante la ubicacion de los productos g
basicos en la tienda
Estoy satisfecho con la
o Frecuentemente encuentro los productos que busco .
organizacion general de 51

los productos. sin ayuda del personal de la tienda

Para mi influye la manera en la que estan ubicados
los productos en mi percepcion de orden y limpieza 20,2
en la tienda

Considero que mi experiencia de compra, mejora si

los productos estan bien organizados y visibles 6,44

La manera en la que estan | La manera en la que estan presentados los productos | 25,1*
presentados los productos | (iluminacidn, ubicacion del producto, altura en la
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(iluminacidn, ubicacion
del producto, altura en la
gondola) facilita mi
decision de compra.

gondola) influye en el tiempo que le dedico a la
compra.

Para mi es importante la ubicacion de los productos
basicos en la tienda

38,9k

Frecuentemente encuentro los productos que busco
sin ayuda del personal de la tienda

31,3%x*

Para mi influye la manera en la que estan ubicados
los productos en mi percepcion de orden y limpieza
en la tienda

44 3%%x

Considero que mi experiencia de compra, mejora si
los productos estan bien organizados y visibles

26,7%%*

Estoy satisfecho con mi
compra debido a la
presentacion y
accesibilidad de los
productos

La manera en la que estan presentados los productos
(iluminacidn, ubicacion del producto, altura en la
gondola) influye en el tiempo que le dedico a la

compra.

20

Para mi es importante la ubicacion de los productos
basicos en la tienda

36**

Frecuentemente encuentro los productos que busco
sin ayuda del personal de la tienda

38***

Para mi influye la manera en la que estan ubicados
los productos en mi percepcion de orden y limpieza
en la tienda

23,7

Considero que mi experiencia de compra, mejora si
los productos estan bien organizados y visibles

5,91

En general la sefializacion
que indica la ubicacion de
los productos afecta mi
decision de compra

La manera en la que estan presentados los productos
(iluminacidn, ubicacion del producto, altura en la
gondola) influye en el tiempo que le dedico a la

compra.

56,7%%*

Para mi es importante la ubicacion de los productos
basicos en la tienda

40,9%#

Frecuentemente encuentro los productos que busco
sin ayuda del personal de la tienda

21,3

Para mi influye la manera en la que estan ubicados
los productos en mi percepcion de orden y limpieza
en la tienda

45***
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Considero que mi experiencia de compra, mejora si

R : .. 21%*
los productos estan bien organizados y visibles

Nota. Elaboracion propia

Para mi es facil encontrar los productos que busco en las tiendas de retail

La manera en que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra (> = 19.6):

Aunque se pueda ver que el valor que tiene chi cuadrado con relacion a estas preguntas,
indica que hay una asociacioén, pero que no es estadisticamente significativa. Esto
muestra, que la disposicion fisica que tienen los productos puede llegar a influir en el
tiempo que pasan los consumidores comprando productos, pero parece que no es un
factor determinante para encontrar los productos.

Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda (3> =
27.2%%):

Dos asteriscos muestran que hay una asociacion significativa entre las dos preguntas,
lo cual muestra que los productos basicos, son importantes para los consumidores. Es
por esto por lo que la ubicacién de estos productos es clave, para asi facilitar la
busqueda de un consumidor, ya que estos son los mas solicitados por los consumidores.
Por esto, las tiendas de retail deberian optimizar la ubicacion de los productos para asi
maximizar la conveniencia del consumidor.

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal (3> =
74.8%%*):

Tres asteriscos muestran que hay una asociacion extremadamente significativa entre las

preguntas. Se puede ver que encontrar los productos en las tiendas de retail sin ayuda
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de los empleados no solo mejora la percepcion de encontrar facil lo que se busca, sino
que también mejora la experiencia de compra. Esto demuestra que la tienda es
organizada, donde los productos son visibles y accesibles. Esto mejora la satisfaccion
del cliente y la eficiencia de compra.

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion
de orden y limpieza en la tienda (> = 26.8**):

Dos asteriscos muestran que hay una asociacion significativa entre las preguntas. Una
buena disposicion de los productos influye en como el consumidor percibe el orden, y
de la misma forma afecta la facilidad con la que los consumidores encuentran aquello
que necesitan. Las tiendas de retail que se enfocan en el orden y la limpieza no solo
hace que se vea estéticamente mejor, sino que también ayuda con la navegacion y la
localizacion de los productos que buscan los clientes.

Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estan bien
organizados y visibles (3> = 4.46):

El hecho de que no existan asteriscos muestra que no hay una asociacion con la facilidad
de encontrar los productos. Puede ser que para los consumidores no sea muy importante
la visibilidad que exista y que estén bien organizados, pero pueden influir frente a otros

factores que tengan una percepcion de facilidad.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 3.

Estoy satisfecho con la organizacion general de los productos

La manera en que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra (> = 39.4*%*%):



55

Tres asteriscos muestran que hay una asociacion fuerte. Se puede ver que, si los
productos en las tiendas estan bien presentados, los consumidores pueden pasar mas
tiempo navegando por la tienda y de forma mas eficiente, haciendo que mejore su
experiencia comprando. Si los productos estan presentados de una forma adecuado,
reduce la frustracion del cliente y el esfuerzo cognitivo del consumidor, haciendo que
se genere una satisfaccion.

Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda (> = 28%):
Un asterisco muestra una asociacion moderada la cual igual es significativa. La
ubicacion estrategica que tienen los productos, hace que se facilite la compra, lo cual
ayuda a la satisfaccion con la organizacion de la tienda. Aquellas tiendas que ponen sus
productos en lugares accesibles y de forma organizada, hace que se genere una
percepcion del cliente més favorable de la tienda.

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal (3> =
51.8%%%*):

Tres asteriscos muestran una asociacion muy significativa. Se puede ver que la
capacidad que tiene un consumidor para encontrar los productos sin pedir ayuda al
personal esté relacionada con la organizacion de la tienda. Adicionalmente, si hay una
buena sefializacion y disposicion de los productos, hay una mejor experiencia de
compra.

Para mi influye la manera en que estan ubicados los productos en mi percepcion
de orden y limpieza en la tienda (> = 20.2):

Aunque no tenga asteriscos, el valor de chi cuadrado muestra una leve asociacion. El
orden y la limpieza que tienen las tiendas afecta de forma indirecta a la percepcion de

organizacion que tiene un cliente frente a esta.
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Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estin bien
organizados y visibles ()* = 6.44):

Se ve que no hay una asociacion entre preguntas. Aunque parezca que la visibilidad y
y la organizacidn parecieran aspectos para una mejor experiencia, no tiene un impacto
directo en la satisfaccion con la organizacion que tienen los productos. Es muy probable

que los consumidores estén mas inclinados hacia otros factores.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 4.

La manera en que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion, altura en la

gondola) facilita mi decision de compra

La manera en que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en el tiempo que le dedico a la compra ()
=25.1%):

Un asterisco muestra que hay una asociacion entre las preguntas. Se puede ver que en
como estan presentados los productos afecta cuanto tiempo pasan los consumidores
comprando, lo cual podria ser un indicador de satisfaccion. Adicional, si hay una
presentacion clara, la cual sea atractiva visualmente ayuda a tomar mejores decisiones,
rapidas y efectivas frente a la compra.

Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda (3> =
38.9%%%*):

Tres asteriscos muestran que hay una asociacion muy fuerte. Se puede ver que la
ubicacion que tienen los productos optimiza la decision de compra de un consumidor.

Una ubicacion de los productos la cual sea atractiva ahorra tiempo y reduce la
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complejidad que puede tener la compra, haciendo que se tomen decisiones mas rapidas
y faciles.

e Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal (3> =
31.3%%):
Dos asteriscos muestran una asociacion significativa entre las preguntas. Esto muestra
que encontrar los productos en tiendas de retail de forma independiente, sin ayuda del
personal, mejora la persepcion que tiene un cliente frente a la presentacion de los
productos, haciendo que se facilite la decisién de compra.

e Para miinfluye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion
de orden y limpieza en la tienda (> = 44.3%*¥):
Tres asteriscos muestran que hay una asociacion muy alta entre las preguntas Se puede
ver que la percepcion de orden y limpieza, la cual esta influenciada por la disposicién
de los productos, ayuda dentro de la decision de compra. Si el entorno es ordenado y
trasmite confianza, hace que se tomen mejores decisiones y mejoren la satisfaccion del
consumidor.

e Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estan bien
organizados y visibles () = 26.7%**):
Tres asteriscos muestran que hay una asociacion muy significativa. Se puede ver que la
visibilidad que tienen los productos ayuda a que los consumidores encuentren mas facil
lo que buscan, facilitando la decision de compra. Si los productos estin bien
presentados, son visibles y bien organizados, mejora en general la experiencia de

compra de un consumidor.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 5.
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Estoy satisfecho con mi compra debido a la presentacion y accesibilidad de los productos

e La manera en que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra (> = 20):
Se puede ver que no hay asteriscos entre las preguntas, lo cual muestra que no tienen
asociacion o es muy leve. Esto muestra, que, aunque se valore una buena presentacion
de los productos a la hora de la compra, no afecta de manera directa el tiempo en que
se dedica a la compra y su satisfaccion de esta.

e Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda (> =
36%%):
Dos asteriscos muestran que hay una fuerte asociacion entre las preguntas. Se puede
ver que la ubicacidon que tienen los productos basicos de la tienda influye en la
satisfaccion de compra, debido a que estdn mejor presentados y son mas accesibles, por
lo que el consumidor tiene un mejor proceso de compra.

e Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal (3> =
38.8%**):
Tres asteriscos muestran que hay una asociacion muy significativa. Se ve que encontrar
los productos sin ayuda del personal, mejora la experiencia de compra, debido a que los
productos estan presentados de una forma facil de encontrar y muy accesibles para un
consumidor. Esto mejora mucho la satisfaccion de compra de un consumidor.

e Para miinfluye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion
de orden y limpieza en la tienda (> = 23.7):
Se puede ver que no hay asteriscos, por lo que no hay una asociacion entre las preguntas.
Aunque el orden y la limpieza no tiene un impacto frente a la satisfaccion de compra.

e Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estan bien

organizados y visibles (3 = 5.91):
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Se puede ver que no hay asociacion entre las preguntas. Aunque la organizacion y
visibilidad que tienen los productos dentro de la compra, no hay un gran impacto en la

satisfaccion de compra de los consumidores.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 6.

En general, la sefializacion que indica la ubicacion de los productos afecta mi decision de

compra

La manera en que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en el tiempo que le dedico a la compra ()
=56.7*%**%):

Tres asteriscos muestran que hay una asociacién muy significativa. Se puede ver que
tener una buena sefalizacién con una buena presentacion de los productos, tiene un
impacto dentro del tiempo que un consumidor dedica en la compra. Una tienda la cual
estd bien sefializada y tiene los productos bien dispuestos, genera que los consumidores
encuentren mas rapidamente lo que buscan, haciendo que sea mas eficiente su compre
y haga que mejore la experiencia de compra.

Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda (3> =
40.9%%%*):

Tres asteriscos muestran que hay una asociaciéon muy significativa. Se ve que la
ubicacion de los productos basicos en la tienda hace que sea un factor decisivo a la hora
de comprar. Si la tienda estd bien sefializada es mas facil encontrar los productos,

haciendo que la experiencia de compra de un consumidor mejore.
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e Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda (> = 21.3):
Se puede ver que no hay asociacion entre las preguntas. Se ve que a los consumidores
no les importa si el personal de la tienda los ayuda o si hay una buena sefializacion de
la tienda lo cual no afecta en su decision de la compra.

e Para miinfluye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion
de orden y limpieza en la tienda (> = 45***):
Tres asteriscos muestran que hay una asociacién muy significativa. Se ve que el orden
y la limpieza més una buena sefializacion, afecta la percepcion que tienen de la tienda,
de forma positiva, haciendo que tomen mejores decisiones. Un espacio en tiendas de
retail el cual este ordenado y bien mantenido, hace que se genere confianza y se tomen
decisiones mas rapidas.

e Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estan bien
organizados y visibles (> = 21**):
Dos asteriscos muestran una asociacion significativa. La organizacion y visibilidad que
tienen los productos hace que mejore la experiencia de un consumidor y la toma de
decisiones frente a la compra. Adicionalmente, si la tienda tiene una buena senalizacion,
la experiencia del consumidor mejore, haciendo que despues de la compra se sienta mas

satisfecho.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 7.

A continuacidn, se realizard el anélisis correspondiente a las preguntas de la experienda del

consumidor y fidelizacién del cliente.
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Experiencia del
consumidor

Fidelizacion del cliente

XZ

La manera en la que estan
presentados los productos
(iluminacidn, ubicacion del
producto, altura en la
gondola) influye en el
tiempo que le dedico a la
compra.

Para mi es probable que regrese a una tienda
donde los productos estan bien organizados

90, 5%

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos
mas vendidos o populares en la tienda

65,5%%*

La manera en la que estan presentados los
productos (iluminacidn, ubicacion del producto,
altura en la géndola) influye en mi lealtad hacia

una tienda de retail especifica

99, 5k

Para mi es importante la manera en la que estan
presentados los productos (iluminacién, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en mi decision

de recomendar la tienda

28,4%*

Estoy satisfecho con la manera en la que estan
presentados los productos de temporada o
novedades

60,8 %%

Para mi es importante la
ubicacion de los productos
basicos en la tienda

Para mi es probable que regrese a una tienda
donde los productos estan bien organizados

61,7%%*

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos
mas vendidos o populares en la tienda

29 3%

La manera en la que estan presentados los
productos (iluminacidn, ubicacion del producto,
altura en la géndola) influye en mi lealtad hacia

una tienda de retail especifica

55,9%x*

Para mi es importante la manera en la que estan
presentados los productos (iluminacién, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en mi decision

de recomendar la tienda

50,9%%*

Estoy satisfecho con la manera en la que estan
presentados los productos de temporada o
novedades

65,5%%*

Frecuentemente encuentro
los productos que busco sin
ayuda del personal de la
tienda.

Para mi es probable que regrese a una tienda
donde los productos estan bien organizados

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos
mas vendidos o populares en la tienda

72,1k
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La manera en la que estan presentados los
productos (iluminacién, ubicacion del producto,
altura en la géndola) influye en mi lealtad hacia

una tienda de retail especifica

25,3

Para mi es importante la manera en la que estan
presentados los productos (iluminacién, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en mi decision

de recomendar la tienda

20,7

Estoy satisfecho con la manera en la que estan
presentados los productos de temporada o
novedades

30,6**

Para mi influye la manera
en la que estan ubicados los
productos en mi percepcion

de orden y limpieza en la

tienda

Para mi es probable que regrese a una tienda
donde los productos estan bien organizados

156***

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos
mas vendidos o populares en la tienda

32,6%%*

La manera en la que estan presentados los
productos (iluminacidn, ubicacion del producto,
altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia

una tienda de retail especifica

74,2%%%

Para mi es importante la manera en la que estan
presentados los productos (iluminacién, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en mi decision

de recomendar la tienda

76,5%%*

Estoy satisfecho con la manera en la que estan
presentados los productos de temporada o
novedades

34,108+

Considero que mi
experiencia de compra,
mejora si los productos

estan bien organizados y
visibles

Para mi es probable que regrese a una tienda
donde los productos estan bien organizados

107***

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos
mas vendidos o populares en la tienda

19,3%*

La manera en la que estan presentados los
productos (iluminacidn, ubicacion del producto,
altura en la géndola) influye en mi lealtad hacia

una tienda de retail especifica

21,8%*

Para mi es importante la manera en la que estan
presentados los productos (iluminacién, ubicacion
del producto, altura en la gondola) en mi decision

de recomendar la tienda

50,2 %%k
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Estoy satisfecho con la manera en la que estan
presentados los productos de temporada o 11,7
novedades

Nota. Elaboracion propia

La manera en que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion, altura en la

gondola) influye en el tiempo que le dedico a la compra.

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien
organizados (x? = 90.5%*%*):

Existe una asociacion extremadamente significativa entre las dos variables, lo cual
refleja que la forma en la que estan presentados los productos en términos de
iluminacion, ubicacidn, entre otros, influye en el tiempo que el cliente le dedica a la
compra y esto tiene un impacto directo en la probabilidad de que el cliente regresa a
comprar en la tienda. La organizacion de los productos afecta tanto la experiencia de
compra como la intencion de recompra.

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o populares en la
tienda (x* = 65.5*%*%):

En este caso, hay una asociacion extremadamente significativa entre la forma en la que
estan presentados los productos con la satisfaccion del consumidor frente a la ubicacion
de los productos més vendidos o populares. Los clientes que estan satisfechos con la
ubicacion de este tipo de productos tienden a dedicarle més tiempo a sus compras.

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail

especifica (x2 = 99.5%*%*):
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Este valor con tres asteriscos representa una asociacion extremadamente significativa
entre la forma en la que estan presentados los productos y la lealtad del cliente. No solo
cobra importancia la oferta de la tienda sino tambien como esto es presentado al
publico. Entre més adecuada sea esta presentacion de productos, mas tiempo dedicara
el cliente a la compra y por ende, influird en su fidelizacion hacia una tienda en
especifico.

e Para mi es importante la manera en la que estan presentados los productos

(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la gondola) en mi decision de
recomendar la tienda (x> = 28.4%):
A pesar de que la relacion es significativa (un asterisco), la presentacion de los
productos, aunque es importante, no es un factor decisivo para que el consumidor
recomiende una tienda a alguien mas. Con esto se comprende que la recomendacion es
influenciada por otros factores.

o Estoy satisfecho con la manera en la que estan presentados los productos de
temporada o novedades (x> = 50.9%*%*):

La forma en la que estan presentados los productos de temporada o novedades tiene un
impacto extremadamente significativo en la fidelizacion del cliente. La satisfaccion que
tiene el cliente por la presentacion de este tipo de productos tiene un impacto directo en

la decision de recompra.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 8.
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Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda.

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien
organizados (x? = 61.7%**):

Una buena ubicacién de los productos basicos tiene un papel fundamental en la
fidelizacion del cliente. Con un valor con tres asteriscos, se presenta una relacion
extremadamente significativa entre la ubicacion de este tipo de productos y la
probabilidad de que el cliente regrese a la tienda. Al tener un facil acceso a los productos
basicos, mejora la experiencia de compra del consumidor, llevandolo a considerar
recomprar en dicha tienda.

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o populares en la
tienda (x* = 29.3*%*¥):

La ubicacién de los productos bésicos en la tienda tiene una asociacion altamente
significativa con la satisfaccion del cliente con la ubicacion de los productos mas
vendidos. Una organizacion correcta de estos productos permite una experiencia de
compra mucho mas placentera y sencilla, que termina influyendo en la fidelizacion del
cliente.

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail
especifica (x? = 55.9%%*):

La ubicacion de los productos basicos tiene un impacto significativo en la lealtad del
consumidor. Encontrar productos esenciales en lugares de acceso facil permite que los
clientes desarrollen una mayor lealtad hacia una tienda en especifico. Con una
organizacion adecuada de este tipo de productos se puede mejorar la experiencia de

compra y fortalecer su relacion con la tienda.
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Para mi es importante la manera en la que estin presentados los productos
(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la gondola) en mi decision de
recomendar la tienda (x> = 50.9***):

La presentacion de los productos basicos tiene impacto en la decision de recomendar la
tienda. Existe una asociacion extremadamente significativa, lo que presenta que cuando
los productos esenciales tienen una ubicacion adecuada, los consumidores pueden
percibir una imagen positiva del establecimiento en donde se preocupan por facilitar la
experiencia de compra. Esto puede llevar a que los clientes recomienden la tienda.
Estoy satisfecho con la manera en la que estin presentados los productos de
temporada o novedades (x> = 65.5%%%*):

Existe una asociacion altamente significativa entre la importancia de la ubicacion de
los productos basicos y la satisfaccion del cliente con la presentacion de los productos
nuevos o de temporada. Con esto se puede inferir que, una tienda con la capacidad de
organizar de manera adecuada los productos bdasicos, también puede presentar sus
productos de temporada adecuadamente, generando una percepcion positiva de la

tienda.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 9.

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la tienda.

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien
organizados (x2 = 107%*%*):
La facilidad de los clientes para encontrar los productos que busca sin ayuda del

personal de la tienda es un factor determinante en su lealtad a la tienda. El consumidor
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aprecia que los productos los pueda encontrar rapido y sin ayuda de alguien mas. Esto
mejora la imagen de la tienda y aumenta la probabilidad de regresar a comprar.

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o populares en la
tienda (x2 = 72.1%*%):

Existe una asociacion altamente significativa entre ambas variables lo que sugiere que
los clientes estan satisfechos con la ubicacion de los productos més vendidos cuando
los pueden encontrar por si mismos. Este facil acceso a los productos genera una
percepcion positiva de la tienda y fomenta la fidelizacion.

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail
especifica (x? = 25.3):**

No existe asociacion entre las preguntas, esto puede indicar que el hecho de encontrar
con facilidad y sin ayuda del personal los productos no tienen influencia sobre la lealtad
del cliente a la tienda. La lealtad puede ser afectada por otros factores.

Para mi es importante la manera en la que estan presentados los productos
(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la gondola) en mi decision de
recomendar la tienda (x> = 20.7):

La capacidad de encontrar facilmente productos sin ayuda del personal no influye en la
decision de recomendar la tienda. Se puede ver que el encontrar los productos con
mayor rapidez no es un factor decisivo para hacer la recomendacion.

Estoy satisfecho con la manera en la que estin presentados los productos de
temporada o novedades (x> = 30.6*%):

La satisfaccion del cliente con la presentacion de los productos de temporada tiene una
fuerte relacion con su capacidad de encontrar productos sin ayuda del personal. Si bien

la asociacidon es menos significativa que otros factores, sigue teniendo un impacto
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importante. Los consumidores aprecian el poder encontrar productos de temporada con

facilidad, mejorando la percepcion de la tienda y a su vez, su lealtad.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 10.

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda.

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien
organizados (x? = 156%**):

En este caso, se encuentra la asociacion mas alta de la tabla. Los consumidores que
perciben una tienda como limpia y ordenada tienen mayor probabilidad de regresar a
comprar en otra ocasion. La percepcion del orden y limpieza es un factor muy
importante para la fidelizacion del cliente.

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o populares en la
tienda (x> = 32.6%**):

La satisfaccion del cliente por la ubicacion de los productos mas vendidos esta
altamente relacionada con su percepcion de orden y limpieza de la tienda. Los
consumidores que perciben a un establecimiento como ordenado, son mas propensos a
estar satisfechos con la ubicacion de los productos mas vendidos.

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail
especifica (x2 = 74.2%*%*):

Existe una asociacién extremadamente significativa entre la percepcion de orden y

limpieza y la lealtad del cliente. Una tienda organizada refleja una imagen positiva que
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genera una relacion de confianza. Los clientes al valorar la calidad y un ambiente bien
cuidado tienden a ser fieles a este tipo de tiendas.

Para mi es importante la manera en la que estin presentados los productos
(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la gondola) en mi decision de
recomendar la tienda (x> = 76.5*%*%):

La percepcion de orden y limpieza tiene un impacto directo con la decision de
recomendar una tienda. El cliente al sentirse comodo en su experiencia de compra
tomard la decision de recomendar la tienda a conocidos para que puedan disfrutar de la
misma experiencia.

Estoy satisfecho con la manera en la que estin presentados los productos de
temporada o novedades (x> = 34.1*%%*):

Con tres asteriscos, el valor refleja una asociacion altamente significativa entre la
percepcion de orden y limpieza y la manera en que se presentan los productos de
temporada o novedades. Esto sugiere que las tiendas que mantienen un ambiente
limpio, al mismo tiempo tienen una presentacion adecuada de los productos de
temporada y los consumidores lo valoran. Con esto incrementa la percepcidn positiva

de la tienda y al mismo tiempo la lealtad del cliente.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 11.

Considero que mi experiencia de compra mejora si los productos estan bien organizados

y visibles.

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan bien

organizados (x2 = 107%*%*):
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Existe una asociacion extremadamente significativa entre la idea de que la experiencia
de compra del consumidor mejora si los productos estdn bien organizados y la
probabilidad del cleinte de regresar a la tienda. Los clientes valoran en gran medida la
forma en que estan organizados los productos y su visibilidad, influyendo en su decision
de regresar en un futuro a la tienda. Esto refleja la importancia de mantener una
presentacion de productos adecuada para incrementar la lealtad.

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o populares en la
tienda (x2 =19.3%%):

Se presenta una asociacion significativa entre la percepcion de una mejora en la
experiencia de compra con una organizacion apropiada de productos y la satisfaccion
del cliente con la ubicacion de los productos més vendidos. Esto sugiere que los clientes
valores la ubicacion de los productos populares y su experiencia de compra mejora
significativamente cuando tienen un orden adecuado. Con esto, se puede mejorar su
lealtad hacia la tienda.

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion del
producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de retail
especifica (x? = 21.8%%):

Existe una asociacion significativa entre ambas preguntas. El cliente valora una
organizacion y visibilidad adecuada de los productos y estos factores pueden influir en
la fidelizacion del cliente.

Para mi es importante la manera en la que estan presentados los productos
(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la gondola) en mi decision de
recomendar la tienda (x> = 50.2*%*%):

Existe una asociacion extremadamente significativa entre la experiencia de compra que

le da al cliente una buena organizacion de los productos y su decision de recomendar la
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tienda. Los clientes que tienen una experiencia placentera dentro de un establecimiento
gracias a la facilidad con la que encuentra los productos, es mas propenso a recomendar
la tienda a un conocido.

e [Estoy satisfecho con la manera en la que estin presentados los productos de
temporada o novedades (x*>=11.7):
El valor sin asteriscos indica que no existe una asociacién significativa entre la
percepcion de mejora de la experiencia del cliente por una organizacion adecuada de
productos y la satisfaccion con la presentacion de los productos de temporada. Aunque
los clientes pueden apreciar la forma en la que estan presentados algunos productos,

para el caso de los de temporada no son un factor que influya en este caso.

Para poder observar a mayor detalle los datos estadisiticos, ver anexo 12.
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6. Conclusion

En conclusion, la disposicion de los productos en retail en Bogota tiene un papel muy
importante frente a la experiencia del consumidor, puesto que, con una organizacion adecuada
de los productos facilita el proceso de compra. La mayoria de los consumidores tienen la
capacidad de encontrar los productos que estan buscando sin ayuda del personal de la tienda,
resaltando la importancia de tener una disposicion estratégica para mejorar la experiencia de
compra. Adicionalmente, cuando la tienda implementa un orden y limpieza correcto, los
consumidores pueden experimentar una navegacion mas fluida durante su proceso de compra.
El orden ademas de ayudar a optimizar el tiempo que le dedica el consumidor a la compra,

también impacta en la conexion que puede llegar a tener con la tienda.

Por otra parte, la investigacion resalta que la disposicion de los productos en retail en
Bogoté es un aspecto determinante para la satisfaccion del cliente. La iluminacion, disefio del
espacio, ubicacion del producto, accesibilidad y entre otros, tienen un impacto directo en la
imagen que tienen los consumidores sobre la tienda. La mayoria de los consumidores se sienten
mas satisfechos cuando logran encontrar los productos de forma mas rapida, demostrando que
la disposicion de los productos brinda una experiencia de compra positiva. Una organizacion
adecuada de la tienda permite que el cliente se sienta mas comodo y pueda experimentar un

proceso de compra eficiente.

Adicionalmente, se encontr6 que la disposicion de los productos también tiene un
impacto significativo en la fidelizacion del cliente. Se evidencia que una experiencia de compra
positiva, generada por una organizacion adecuada, influye en la intencién del cliente de
regresar a la tienda en un futuro y recomendarlo a otras personas. Este punto es fundamental
para las tiendas ya que con una disposicion estratégica se pueden construir relaciones a largo
plazo con los clientes y fomentar su lealtad a la tienda. Los consumidores tienden a regresar a

una tienda cuando tienen una experiencia agradable, es por esto que las tiendas que invierten
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en una disposicion de productos adecuada mejoran significativamente la experiencia del
consumidor y se convierte en un destino recurrente para compras en el futuro. El impacto que
tiene la disposicion de los productos en la intencion de regresar a la tienda y recomendacion,

lo convierte en un factor clave de la fidelizacion del cliente.

Los hallazgos de la investigacion confirman que la hipotesis 1 y la hipotesis 2 se
cumplieron, reflejando la importancia de una disposicion de los productos adecuada en retail
en la experiencia del consumidor satisfaccion y fidelizacion del cliente en el mercado bogotano.
La hipétesis 1, afirmando que la experiencia positiva del consumidor sobre la disposicion de
los productos afecta directamente la satisfaccion en tiendas de retail en Bogota, fue validada a
partir de asociaciones estadisticas que revelaron como resultado que una experiencia positiva
respaldada por una disposicion de los productos adecuada incrementa la satisfaccion del cliente
gracias a la influencia que este tiene sobre el tiempo que le dedica a la compra y la facilidad
que tiene para encontrar los productos. De igual forma, la hipotesis 2, afirmando que la
experiencia positiva del consumidor sobre la disposiciéon de los productos en retail afecta
directamente la fidelizacion del cliente en Bogot4, fue validada evidenciando que una
presentacion de los productos visible, atractiva y coherente facilita el proceso de compra y crea
un vinculo emocional fuerte del cliente con la tienda. Esta conexion influye en la intencion del
consumidor de volver a comprar en un futuro. Los resultados demuestran como una disposicion
de productos estratégica es esencial para mejorar la experiencia de compra y construir

relaciones a largo plazo con los consumidores.

7. Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, una recomendacion clave para

las tiendas de retail en Bogota es mejorar la sefializacion y accesibilidad de los productos. Una
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senalizacion adecuada y clara es muy importante para los consumidores, debido a que les
permite encontrar los productos de forma mas rapida y facil, guiando a los clientes a encontrar
los productos que buscan. Los duefos de tiendas de retail deben invertir en una buena
sefializacion la cual no solo sea visible, sino que también este estratégicamente ubicada, para
asi facilitar el recorrido del cliente y sea mas intuitivo y fluido. Al disminuir el tiempo de
busqueda que pasa el cliente encontrando los productos, hace que cree una imaginacion positiva

de la tienda, generando una mejor experiencia de compra y por ende una mayor satisfaccion.

Adicionalmente, se recomienda a las tiendas de retail de Bogota que disefien sus
espacios tanto funcional como estéticamente atractivo. El disefio de toda la tienda crea una
experiencia sensorial, la cual estimula al consumidor, generando que el cliente esté dispuesto
a explorar el entorno y asi tener una mejor experiencia de compra. Una tienda la cual tenga una
disposicion que integre aspectos estéticos y funcionales, no solo ayuda al cliente con su
recorrido, sino que también ayuda con la experiencia de compra del consumidos, generando
una conexion emocional. Para los productos clave, las tiendas de retail, deberian ubicarlos en
lugares visibles, para asi captar la atencion de los consumidores desde el principio de su

recorrido y asi el cliente se sienta satisfecho en su experiencia de compra.

Otra recomendacion es que a la hora de disefiar el espacio de la estanteria donde estan
los productos, se fijen en la iluminacién y disefio del espacio. Una buena iluminacion no solo
mejora la visibilidad del producto, sino que adicionalmente influye en como el cliente tiene
una imagen de la tienda. Las tiendas de retail deben focalizar la iluminacion de los productos
para que estos sean mads atractivos. Adicionalmente, si el disefio del espacio tiene una
disposicion logica de categorias de productos, ayuda a mejorar la experiencia de compra de un
consumidor. Una buena disposicion de los productos mejora la experiencia de compra e

incentiva la fidelizacion del cliente.
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8. Limitaciones

En cuanto a las limitaciones de la investigacion, la representatividad de la muestra es
una de las principales. Debido a que se selecciond una muestra representativa de los
consumidores de tiendas de retail en Bogotd, puede que los resultados no se extiendan a otros
contextos culturales o geograficos. Las expectativas y el comportamiento de compra pueden
variar dependiendo de la ubicacidon geografica, por esta razon puede los resultados no se
apliquen generalizando en otras regiones. Es por esto que, para futuras investigaciones se
sugiere enfocar en analizar como la disposicion de los productos en retail afecta a los
consumidores provenientes de diferentes contextos. Todo con el objetivo de comprender si los
hallazgos encontrados pueden ser replicados en diferentes mercados y como las diferencias
geograficas y culturales influyen en el efecto que tiene la disposicion de los productos en la

experiencia de compra del consumidor.

Otra limitacion de la investigacion es que el andlisis se hizo en un periodo de tiempo
unico, el cual no deja ver como podria evolucionar las preferencias de los consumidores a través
del tiempo. Dado a que las tendencias de compra y las expectativas que tienen los clientes estan
constantemente cambiando, los resultados que arroja la investigacion podrian no ser
representativos en el futuro. La disposicion de los productos y el disefo de los espacios deben
estar en constantes adaptaciones para asi mantenerse frente a las necesidades del consumidor.
Es por esto que se recomienda hacer estudios en el futuro sobre la disposicion de los productos,
por el hecho de que los gustos de los consumidores cambian a través del tiempo y asi ajustar

estrategias de la disposicion de los productos.

Adicionalmente, dentro de esta investigacion no se contemplan factores como el
marketig digital o la experiencia que hay en el comercio electronico, los cuales podrian generar
un impacto en la experiencia y fidelizacion del consumidor. Como hoy en dia la experiencia

de compra fisica esta influenciada por el comercio electronico, para futuros estudios, se deberia
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analizar la integracion de estrategias de marketing digital y la disposicion de productos en el
espacio fisico, para asi dar una buena experiencia de compra al consumidor y esta sea mas

atractiva.

Aunque los resultados de la investigacion son relevantes para grandes cadenas de
tiendas de retail (Carulla, Exito, Farmatodo, entre otros), no se puede generalizar para todas
debido a que algunas tiendas priorizan la funcionalidad por encima de la disposicion de los
productos. Por ejemplo, tiendas de retail que utilizan el concepto de low-cost como DI,
compiten en precio y simplicidad operativa. Estas tiendas estan disefiadas para que se maximice
la eficiencia y se reduzcan los costos. Estos establecimientos no invierten en aspectos como
iluminacion, disefio del espacio o la organizacion atractiva para el cliente, los cuales son
aspectos claves de esta investigacion. Adicionalmente, los consumidores suelen recurrir a este
tipo de tiendas debido a que priorizan precios bajos o ubicacién geografica por encima de la
experiencia de compra. Es por todo esto, que esta investigacion no aplica a todas las tiendas de
retail, ya que, hay algunas que sacrifican la disposicion de los productos por precio y

simplicidad operativa.
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Anexos
Anexo 1. Pregunta encuesta 16
Género
308 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta

Anexo 2. Pregunta encuesta 17

Rango de edad

308 respuestas

@ menor de 18 afios
® 18 a 24 afios

@ 25 a 34 afos

® 35 a 44 afos

@ 45 a 54 arios

® 55 a 64 arios

® 65+ afios

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del formulario virtual usado para la encuesta
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Anexo 3. Andalisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 1

Para mi es facil encontrar los productos que busco en las tiendas de

retail
2 3 4 5
15 (4.9%) 54 (17.5%) 158 (51.3%) 81 (26.3%)

Test

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra

1 0 (0.0%) 1 (1.9%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 1 (6.7%) 1 (1.9%) 3 (1.9%) 1 (1.2%)
3 4 (26.7%) 8 (14.8%) 20 (12.7%) 9 (11.1%)
4 7 (46.7%) 28 (51.9%) 82 (51.9%) 29 (35.8%)
5 3 (20.0%) 16 (29.6%) 53 (33.5%) 42 (51.9%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (0.6%) 1 (1.2%)
2 0 (0.0%) 5(9.3%) 3 (1.9%) 0 (0.0%)
3 3 (20.0%) 4 (7.4%) 16 (10.1%) 8(9.9%)
4 5(33.3%) 20 (37.0%) 49 (31.0%) 12 (14.8%)
5 7 (46.7%) 25 (46.3%) 89 (56.3%) 60 (74.1%)
Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda
1 0 (0.0%) 2 (3.7%) 0 (0.0%) 1 (1.2%)
2 3 (20.0%) 5(9.3%) 4 (2.5%) 0 (0.0%)
3 7 (46.7%) 23 (42.6%) 30 (19.0%) 9 (11.1%)
4 3 (20.0%) 15 (27.8%) 86 (54.4%) 28 (34.6%)
5 2 (13.3%) 9 (16.7%) 38 (24.1%) 43 (53.1%)

0.141

0.008

<0.001

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda

1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (1.3%) 1 (1.2%) 0.307
2 1 (6.7%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
3 2 (13.3%) 6 (11.1%) 8 (5.1%) 7 (8.6%)
4 6 (40.0%) 22 (40.7%) 51 (32.3%) 25 (30.9%)
5 6 (40.0%) 26 (48.1%) 97 (61.4%) 48 (59.3%)
Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles
3 1 (6.7%) 3 (5.6%) 3 (1.9%) 2 (2.5%) 0.639
4 2 (13.3%) 15 (27.8%) 44 (27.8%) 19 (23.5%)
5 12 (80.0%) 36 (66.7%) 111 (70.3%) 60 (74.1%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio

chi squared test.

Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables

ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 4. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 2

Estoy satisfecho con la organizacion general de los productos
1 2 3 4 5 Test
166
1 (0.3%) 7(2.3%) 53(17.2%) (53.9%) 81 (26.3%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra

1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (1.9%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0.003
2 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (3.8%) 2 (1.2%) 2 (2.5%)
3 1 (100.0%) 2(28.6%) 6(11.3%) 28(16.9%) 4 (4.9%)
4 0(0.0%) 3(42.9%) 19(35.8%) 93(56.0%) 31(38.3%)
5 0(0.0%) 2(28.6%) 25(47.2%) 43(25.9%) 44 (54.3%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (1.2%) 0 (0.0%) 0.041
2 0(0.0%) 1(14.3%) 3 (5.7%) 4 (2.4%) 0 (0.0%)
3 0(0.0%) 2(28.6%) 11(20.8%) 10 (6.0%) 8 (9.9%)
4 1 (100.0%) 2(28.6%) 14(26.4%) 51(30.7%) 18 (22.2%)
5 0(0.0%) 2(28.6%) 25(47.2%) 99 (59.6%) 55 (67.9%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda

1 0(0.0%)  0(0.0%) 1(1.9%)  1(0.6%) 1(1.2%) <0.001
2 0(0.0%)  0(0.0%) 5(94%) 6(3.6%) 1(1.2%)
3 0(0.0%) 3 (42.9%) 19(35.8%) 40(24.1%) 7 (8.6%)
4 0(0.0%) 3 (42.9%) 20(37.7%) 82(49.4%) 27 (33.3%)
5 1(100.0%) 1(143%) 8(15.1%) 37 (22.3%) 45 (55.6%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de
orden y limpieza en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (1.2%) 1 (1.2%) 0.228
2 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (0.6%) 0 (0.0%)
3 0(0.0%) 2(28.6%) 8(15.1%) 11 (6.6%) 2 (2.5%)
4 1 (100.0%)  3(42.9%) 20(37.7%) 58 (34.9%) 22 (27.2%)
5 0(0.0%) 2(28.6%) 25(47.2%) 94 (56.6%) 56 (69.1%)
Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles

3 0(0.0%)  0(0.0%) 4(7.5%)  3(1.8%) 2 (2.5%) 0.666
4 0(0.0%) 2 (28.6%) 14(26.4%) 40(24.1%) 24 (29.6%)

123
5 1(100.0%) 5(71.4%) 35(66.0%)  (74.1%) 55 (67.9%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio
chi squared test.
Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. EIl color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 5. Andalisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 3

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion,
ubicacion del producto, altura en la gondola) facilita mi decision de
compra
2 3 4 5 Test
10 (3.2%) 33 (10.7%) 111 (36.0%) 154 (50.0%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra

1 0 (0.0%) 1 (3.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0.103
2 1 (10.0%) 2 (6.1%) 1 (0.9%) 2 (1.3%)
3 2 (20.0%) 8 (24.2%) 14 (12.6%) 17 (11.0%)
4 5(50.0%) 14 (42.4%) 59 (53.2%) 68 (44.2%)
5 2 (20.0%) 8 (24.2%) 37 (33.3%) 67 (43.5%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (0.9%) 1 (0.6%) <0.001
2 1 (10.0%) 1 (3.0%) 5 (4.5%) 1 (0.6%)
3 2 (20.0%) 8 (24.2%) 9 (8.1%) 12 (7.8%)
4 5(50.0%) 9(27.3%) 44 (39.6%) 28 (18.2%)

N

2 (20.0%) 15 (45.5%) 52 (46.8%) 112 (72.7%)
Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda

1 1 (10.0%) 0 (0.0%) 1 (0.9%) 1 (0.6%) 0.034
2 2 (20.0%) 2 (6.1%) 5(4.5%) 3 (1.9%)
3 1 (10.0%) 14 (42.4%) 25 (22.5%) 29 (18.8%)
4 4 (40.0%) 10 (30.3%) 53 (47.7%) 65 (42.2%)
5 2 (20.0%) 7 (21.2%) 27 (24.3%) 56 (36.4%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de
orden y limpieza en la tienda

1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (1.8%) 1 (0.6%) <0.001
2 0 (0.0%) 1 (3.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
3 2 (20.0%) 7(21.2%) 7 (6.3%) 7 (4.5%)
4 5(50.0%)  11(33.3%)  52(46.8%)  36(23.4%)
5 3(30.0%) 14 (42.4%)  50(45.0%) 110 (71.4%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles

3 0 (0.0%) 3(9.1%) 5 (4.5%) 1 (0.6%) <0.001
4 3(30.0%) 10 (30.3%)  42(37.8%)  25(16.2%)
5 7(70.0%) 20 (60.6%) 64 (57.7%) 128 (83.1%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio
chi squared test.
Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. EIl color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.



88

Anexo 6. Andalisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 4

Estoy satisfecho con mi compra debido a la presentacion y accesibilidad de

1 2

2(0.6%)  4(1.3%)

56 (18.2%)

los productos

4 5 Test
145 101

(47.1%)  (32.8%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra

11 (19.6%)
22 (39.3%)
19 (33.9%)

21 (37.5%)
23 (41.1%)

0(0.0%)  0(0.0%) 0.253
2(14%)  1(1.0%)

18 (12.4%) 11 (10.9%)
78 (53.8%) 42 (41.6%)
47 (32.4%) 47 (46.5%)
ra mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda

100.7%)  1(1.0%) 0.019
3(2.1%)  1(1.0%)
13(9.0%) 6 (5.9%)

42 (29.0%) 22 (21.8%)
86 (59.3%) 71 (70.3%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la

1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 0 (0.0%)
3 0 (0.0%) 1 (25.0%)
4 1 (50.0%) 3 (75.0%)
5 1 (50.0%) 0 (0.0%)
Pa
1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 1 (25.0%)
3 1 (50.0%) 2 (50.0%)
4 0 (0.0%) 1 (25.0%)
5 1 (50.0%) 0 (0.0%)
tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 1 (25.0%)
3 0 (0.0%) 0 (0.0%)
4 2 (100.0%) 3 (75.0%)
5 0 (0.0%) 0 (0.0%)

14 (25.0%)
27 (48.2%)
11 (19.6%)

100.7%)  1(1.0%) 0.002
5(3.4%)  3(3.0%)

37 (25.5%) 18 (17.8%)
71 (49.0%) 29 (28.7%)
31 (21.4%) 50 (49.5%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda

1 0(0.0%)  0(0.0%)
2 0(0.0%)  0(0.0%)
3 1(50.0%) 1(25.0%)
4 0(0.0%) 1(25.0%)
5 1(50.0%) 2 (50.0%)

20 (35.7%)
27 (48.2%)

2(14%)  0(0.0%) 0.137
0(0.0%)  0(0.0%)
12(83%) 2 (2.0%)

53 (36.6%) 30 (29.7%)
78 (53.8%) 69 (68.3%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien

organizados y visibles
3 0 (0.0%) 0 (0.0%)
4 0(0.0%) 2 (50.0%)

5 2(100.0%) 2 (50.0%)

18 (32.1%)

35 (62.5%)

3(2.1%)  3(3.0%) 0.621

38 (26.2%) 22 (21.8%)

104
(71.7%) 76 (75.2%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio

chi squared test.

Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. EIl color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 7. Analisis de asociacion satisfaccion del cliente y experiencia del consumidor 5

En general la sefializacion que indica la ubicacion de los productos afecta mi

decision de compra
1 2 3 4 5
132
11 (3.6%) 18(5.8%) 50(16.2%) 97 (31.5%)  (42.9%)

Test

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra

1 19.1%)  0(0.0%)  0(0.0%)  0(0.0%)  0(0.0%)
2 0(0.0%) 3(16.7%)  1(.0%)  1(1.0%)  1(0.8%)
3 19.1%)  1(5.6%) 11(22.0%) 16(16.5%) 12 (9.1%)
4 4(36.4%) 8 (44.4%) 21(42.0%) 47(48.5%) 66 (50.0%)
5 5(45.5%) 6(333%) 17 (34.0%) 33 (34.0%) 53 (40.2%)

Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 1 (5.6%) 0 (0.0%) 1 (1.0%) 0 (0.0%)
2 1 (9.1%) 1 (5.6%) 2 (4.0%) 3 (3.1%) 1 (0.8%)
3 2(18.2%) 2(11.1%)  8(16.0%) 10 (10.3%) 9 (6.8%)
4 1(9.1%) 6(33.3%) 16(32.0%) 40(41.2%) 23(17.4%)
5 7(63.6%)  8(44.4%) 24(48.0%) 43(44.3%) 99 (75.0%)
Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda
1 0 (0.0%) 1 (5.6%) 0 (0.0%) 2(2.1%) 0 (0.0%)
2 1 (9.1%) 1 (5.6%) 2 (4.0%) 6 (6.2%) 2 (1.5%)
3 3(273%) 5(27.8%) 15(30.0%) 18(18.6%) 28 (21.2%)
4 4 (36.4%)  8(44.4%) 23 (46.0%) 46 (47.4%) 51 (38.6%)
5 3(27.3%) 3(16.7%) 10(20.0%) 25(25.8%) 51 (38.6%)

0.079

0.002

0.176

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2(2.1%) 1 (0.8%)
1 (9.1%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
19.1%) 2(1L.1%) 6(12.0%) 33.1%) 11(8.3%)
4(36.4%)  7(38.9%) 21(42.0%) 41 (42.3%) 31 (23.5%)
5(45.5%)  9(50.0%) 23(46.0%) 51(52.6%) 89 (67.4%)

[V N S US I N9

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien

organizados y visibles

3 0(0.0%)  0(0.0%)  24.0%)  5(52%)  2(1.5%)
4 1(9.1%)  4(222%) 17(34.0%) 36 (37.1%) 22 (16.7%)

108
5 10 (90.9%) 14(77.8%) 31 (62.0%) 56 (57.7%) (81.8%)

0.056

0.005

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio

chi squared test.

Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables

ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 8. Andalisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 6

Para mi es probable que regrese a una tienda donde los productos estan

bien organizados
1 3 4 5
1 (0.3%) 11 (3.6%) 77 (25.0%) 219 (71.1%)

Test

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra

1 0 (0.0%) 1 (9.1%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 1 (100.0%) 0 (0.0%) 1 (1.3%) 4 (1.8%)
3 0 (0.0%) 5(45.5%) 12 (15.6%) 24 (11.0%)
4 0 (0.0%) 3(27.3%) 39 (50.6%) 104 (47.5%)
5 0 (0.0%) 2 (18.2%) 25 (32.5%) 87 (39.7%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 2 (0.9%)
2 0 (0.0%) 2 (18.2%) 3 (3.9%) 3 (1.4%)
3 1 (100.0%) 3(27.3%) 9 (11.7%) 18 (8.2%)
4 0 (0.0%) 4 (36.4%) 39 (50.6%) 43 (19.6%)
5 0 (0.0%) 2 (18.2%) 26 (33.8%) 153 (69.9%)
Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda
1 1 (100.0%) 0 (0.0%) 1 (1.3%) 1 (0.5%)
2 0 (0.0%) 1 (9.1%) 2 (2.6%) 9 (4.1%)
3 0 (0.0%) 4 (36.4%) 15 (19.5%) 50 (22.8%)
4 0 (0.0%) 5(45.5%) 36 (46.8%) 91 (41.6%)
5 0 (0.0%) 1 (9.1%) 23 (29.9%) 68 (31.1%)

0.014

<0.001

0.239

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda

1 1 (100.0%) 1 (9.1%) 1 (1.3%) 0 (0.0%) <0.001
2 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (1.3%) 0 (0.0%)
3 0 (0.0%) 5 (45.5%) 7 (9.1%) 11 (5.0%)
4 0 (0.0%) 2 (18.2%) 39 (50.6%) 63 (28.8%)
5 0 (0.0%) 3 (27.3%) 29 (37.7%) 145 (66.2%)
Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles
3 1 (100.0%) 4 (36.4%) 3 (3.9%) 1 (0.5%) <0.001
4 0 (0.0%) 4 (36.4%) 35 (45.5%) 41 (18.7%)
5 0 (0.0%) 3 (27.3%) 39 (50.6%) 177 (80.8%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio

chi squared test.

Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables

ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 9. Andalisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 7

Estoy satisfecho con la ubicacion de los productos mas vendidos o
populares en la tienda
2 3 4 5 Test
6 (1.9%) 61 (19.8%) 132 (42.9%) 109 (35.4%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra
1 0 (0.0%) 1 (1.6%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) <0.001
2 2 (33.3%) 1 (1.6%) 3(2.3%) 0 (0.0%)

3 0 (0.0%) 9 (14.8%) 22 (16.7%) 10 (9.2%)
4 3 (50.0%) 31 (50.8%) 75 (56.8%) 37 (33.9%)
5 1 (16.7%) 19 (31.1%) 32 (24.2%) 62 (56.9%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 1 (1.6%) 1 (0.8%) 0 (0.0%) 0.011
2 1 (16.7%) 4 (6.6%) 3 (2.3%) 0 (0.0%)
3 3 (50.0%) 6 (9.8%) 13 (9.8%) 9 (8.3%)
4 0 (0.0%) 16 (26.2%) 44 (33.3%) 26 (23.9%)
5 2 (33.3%) 34 (55.7%) 71 (53.8%) 74 (67.9%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda

1 1 (16.7%) 1 (1.6%) 1 (0.8%) 0 (0.0%) <0.001
2 2 (33.3%) 4 (6.6%) 4 (3.0%) 2 (1.8%)
3 2(33.3%) 21 (344%)  31(23.5%)  15(13.8%)
4 1(16.7%)  23(37.7%)  71(53.8%) 37 (33.9%)
5 0(0.0%)  12(19.7%)  25(18.9%) 55 (50.5%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de
orden y limpieza en la tienda

1 1 (16.7%) 1 (1.6%) 1 (0.8%) 0 (0.0%) 0.016
2 0 (0.0%) 1 (1.6%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
3 1 (16.7%) 6 (9.8%) 11 (8.3%) 5 (4.6%)
4 4(66.7%) 14 (23.0%)  50(37.9%) 36 (33.0%)
5 0(0.0%)  39(63.9%)  70(53.0%) 68 (62.4%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles

3 1 (16.7%) 4 (6.6%) 1 (0.8%) 3 (2.8%) 0.004
4 0 (0.0%) 0(14.8%) 46 (34.8%)  25(22.9%)
5 5(83.3%) 48 (78.7%)  85(64.4%) 81 (74.3%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio
chi squared test.
Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Anexo 10. Analisis de asociacion fidelizacion del cliente y experiencia del consumidor 8

La manera en la que estan presentados los productos (iluminacion, ubicacion
del producto, altura en la gondola) influye en mi lealtad hacia una tienda de
retail especifica

1 2 3 4 5 Test
103 149
4 (1.3%) 14 (4.5%) 38(12.3%)  (33.4%) (48.4%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra

1 1 (25.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0.009
2 0 (0.0%) 1 (7.1%) 1 (2.6%) 0 (0.0%) 4 (2.7%)
3 0(0.0%) 3(21.4%) 11(28.9%) 14(13.6%) 13 (8.7%)
4 1(25.0%) 6(42.9%) 14(36.8%) 59 (57.3%) 66 (44.3%)
5 2(50.0%)  4(28.6%) 12(31.6%) 30(29.1%) 66 (44.3%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (1.0%) 1 (0.7%) <0.001
2 1 (25.0%) 1 (7.1%) 0 (0.0%) 4 (3.9%) 2 (1.3%)
3 0(0.0%) 3(21.4%) 9(23.7%) 5(4.9%) 14 (9.4%)
4 0(0.0%) 4(28.6%) 12(31.6%) 47 (45.6%) 23 (15.4%)
109
5 3(75.0%)  6(42.9%) 17 (44.7%) 46 (44.7%) (73.2%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda

1 0(0.0%)  0(0.0%)  1(2.6%)  0(0.0%)  2(1.3%) 0.058
2 0(0.0%) 2(143%)  3(7.9%)  3(Q9%)  4(2.7%)
3 0(0.0%) 3(21.4%) 14(36.8%) 27(26.2%) 25 (16.8%)
4 3(75.0%)  7(50.0%) 15(39.5%) 45 (43.7%) 62 (41.6%)
5 1(25.0%) 2(14.3%) 5(13.2%) 28(27.2%) 56 (37.6%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de
orden y limpieza en la tienda

1 0(0.0%)  0(0.0%)  1(2.6%)  1(1.0%)  1(0.7%) <0.001
2 0(0.0%)  1(7.1%)  0(0.0%)  0(0.0%)  0(0.0%)
3 0(0.0%)  1(7.1%) 7(184%) 10(9.7%)  5(3.4%)
4 0(0.0%) 4 (28.6%) 13 (34.2%) 56 (54.4%) 31 (20.8%)
112
5 4(100.0%) 8(57.1%) 17 (44.7%) 36(35.0%)  (75.2%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles

3 0(0.0%)  0(0.0%)  3(7.9%) 4(39%)  2(1.3%) 0.006
4 2(50.0%) 2(14.3%) 12(31.6%) 38(36.9%) 26 (17.4%)

121
5 2(50.0%) 12(85.7%) 23 (60.5%) 61(59.2%)  (81.2%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio
chi squared test.
Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Para mi es importante la manera en la que estan presentados los productos
(iluminacion, ubicacion del producto, altura en la géndola) en mi decision de

1 2

1(03%)  7(2.3%)

35 (11.4%)

recomendar la tienda

4 5 Test
107 158

(347%)  (51.3%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le

dedico a la compra

16 (45.7%)

1(0.9%)  0(0.0%) 0.058
3(2.8%)  1(0.6%)

17 (15.9%) 14 (8.9%)
58 (54.2%) 69 (43.7%)
28 (26.2%) 74 (46.8%)
ra mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda

1(0.9%)  0(0.0%) <0.001
7(6.5%)  1(0.6%)

13(12.1%) 10 (6.3%)
10 (28.6%) 46 (43.0%) 29 (18.4%)

118

17 (48.6%) 40 (37.4%)  (74.7%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la

1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 1 (14.3%)
3 0 (0.0%) 1 (14.3%)
4 0 (0.0%) 3 (42.9%)
5 1 (100.0%) 2 (28.6%)
Pa
1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 0 (0.0%)
3 0 (0.0%) 1 (14.3%)
4 0 (0.0%) 1 (14.3%)
5 1 (100.0%) 5(71.4%)
tienda
1 0 (0.0%) 0 (0.0%)
2 0 (0.0%) 1 (14.3%)
3 0 (0.0%) 2 (28.6%)
4 1 (100.0%) 3 (42.9%)
5 0 (0.0%) 1 (14.3%)

2(1.9%)  1(0.6%) 0.178
3(2.8%)  5(3.2%)

11 (31.4%) 25(23.4%) 31 (19.6%)
17 (48.6%) 51 (47.7%) 60 (38.0%)
4(11.4%) 26 (243%) 61 (38.6%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de

orden y limpieza en la tienda

1 0(0.0%)  0(0.0%)
2 0(0.0%)  1(14.3%)
3 0(0.0%)  0(0.0%)
4 0(0.0%)  2(28.6%)

N

1 (100.0%) 4 (57.1%)

13 (37.1%)

16 (45.7%)

2(1.9%) 0 (0.0%) <0.001
0(0.0%)  0(0.0%)

14 (13.1%)  4(2.5%)
47 (43.9%) 42 (26.6%)

112

44 (41.1%)  (70.9%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien

organizados y visibles

3 0(0.0%)  0(0.0%) 5(47%) 1(0.6%) <0.001
4 0(0.0%)  0(0.0%) 12(34.3%) 48 (44.9%) 20 (12.7%)

137
5 1(100.0%) 7(100.0%) 20(57.1%) 54(50.5%)  (86.7%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio

chi squared test.

Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.
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Estoy satisfecho con 1a manera en la que estan presentados los productos
de temporada o novedades
2 3 4 5 Test
7 (2.3%) 44 (14.3%) 98 (31.8%) 159 (51.6%)

La manera en la que estan presentados los productos influye en el tiempo que le
dedico a la compra

1 1 (14.3%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0.032

2 1 (14.3%) 1 (2.3%) 2 (2.0%) 2 (1.3%)

3 1 (14.3%) 9 (20.5%) 19 (19.4%) 12 (7.5%)
4 2 (28.6%) 21 (47.7%) 46 (46.9%) 77 (48.4%)
5 2 (28.6%) 13 (29.5%) 31 (31.6%) 68 (42.8%)
Para mi es importante la ubicacion de los productos basicos en la tienda
1 0 (0.0%) 1(2.3%) 1 (1.0%) 0 (0.0%) <0.001
2 1 (14.3%) 4 (9.1%) 3 (3.1%) 0 (0.0%)
3 1 (14.3%) 7 (15.9%) 13 (13.3%) 10 (6.3%)
4 1 (14.3%) 12 (27.3%) 47 (48.0%) 26 (16.4%)
5 4 (57.1%) 20 (45.5%) 34 (34.7%) 123 (77.4%)

Frecuentemente encuentro los productos que busco sin ayuda del personal de la
tienda

1 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (1.0%) 2 (1.3%) 0.003
2 1 (14.3%) 5(11.4%) 5(5.1%) 1 (0.6%)
3 2(28.6%)  15(34.1%)  19(19.4%) 33 (20.8%)
4 3(42.9%)  15(34.1%)  53(54.1%) 61 (38.4%)
5 1 (14.3%) 9(20.5%) 20 (20.4%) 62 (39.0%)

Para mi influye la manera en la que estan ubicados los productos en mi percepcion de
orden y limpieza en la tienda

1 0 (0.0%) 1 (2.3%) 1 (1.0%) 1 (0.6%) <0.001
2 0 (0.0%) 0 (0.0%) 1 (1.0%) 0 (0.0%)
3 0 (0.0%) 6 (13.6%) 9 (9.2%) 8 (5.0%)
4 3(42.9%) 20 (45.5%) 46 (46.9%)  35(22.0%)
5 4(57.1%) 17 (38.6%)  41(41.8%) 115 (72.3%)

Considero que mi experiencia de compra, mejora si los productos estan bien
organizados y visibles

3 0 (0.0%) 3 (6.8%) 2 (2.0%) 4(2.5%) 0.087
4 1(143%)  10(22.7%)  36(36.7%) 33 (20.8%)
5 6(85.7%)  31(70.5%)  60(61.2%) 122 (76.7%)

Se presenta la frecuencia (porcentaje de columna) y P-value para la prueba Likelihood ratio
chi squared test.
Los valores de la ultima columna “Test”, permiten encontrar asociacion entre las variables
ordinales. El color rojo reconoce que estos atributos no estan asociados.



