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Resumen

En la actualidad las empresas se ven obligadas a implementar estrategias competitivas que
permitan atraer a nuevos clientes y mantener a los actuales; sin embargo, existen pequefnas
y medianas empresas que no emplean acciones que le permitan ser competitivas, es
necesario que innoven constantemente en la calidad al servicio, y caracteristicas del
producto, pero también mejoren continuamente la imagen fisica del establecimiento
comercial donde venden los productos que ofrecen, este genere un ambiente ameno y de
confortabilidad para el cliente induciéndolo a compras por impulsos. Debido a ello las
empresas se han visto en la exigencia de implementar estrategias de merchandising que
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estimule al mercado meta a la accion de compra, y generar lazos de fidelizacion en los
clientes actuales. En la provincia de Santa Elena el sector de mueblerias locales no
proyectan una imagen solida ante sus clientes meta, debido al desconocimiento de la
incidencia de estrategias de merchandising en los indices de ventas, por ende muchas
empresas, microempresas, y pymes no logran el éxito esperado, al no generar interés que el
punto de venta sea mds atractivo para el cliente, facilitando la venta, mediante acciones que
resalten los atributos del establecimiento, avin en la actualidad emplean el concepto bdsico
de vender que consiste en ofrecer a los clientes un producto por un precio determinado; sin
embargo, debe modificarse aquel concepto por el de vender con calidad y calidez en las
empresas. Es importante que los gerentes de las mueblerias de la provincia de Santa Elena
empleen estrategias orientadas a preferencias de los clientes y en base a la capacidad
instalada en el punto de venta.

Palabras Claves: Estrategias de merchandising; indices de ventas; mueblerias; compras;
clientes.

Abstract

At present, companies are forced to implement competitive strategies to attract new
customers and keep current; however, there are small and medium enterprises that do not
employ actions that enable them to be competitive, we need to constantly innovate in service
quality and product features, but also continuously improve the physical image of the retail
outlet that sells the products they offer This creates a pleasant atmosphere and comfort for
the client inducing impulse purchases. As a result, companies have seen the need to
implement merchandising strategies that stimulate the target market to action to buy, and
create bonds of loyalty in existing customers. In the province of Santa Elena sector local
Sfurniture stores do not project a strong image to your target clients, due to ignorance of the
impact of merchandising strategies in the rates of sales, thus many companies, micro
enterprises and SMEs do not succeed expected to generate interest not to the point of sale
more attractive to the customer, facilitating the sale by actions that highlight the attributes
of the establishment, still used today to sell the basic concept of offering customers a
product for a certain price; however, that concept should be amended by selling quality and
warmth in companies. It is important for managers of furniture stores in the province of
Santa Elena employ oriented customer preferences and based on the installed capacity point
of sale strategies.

Keywords: Merchandising strategies; sales indices; Furniture; Shopping; customers.
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1. INTRODUCCION.

Muchas empresas a nivel nacional no emplean herramientas de merchandising
adecuadas, por ende no logran captar el interés del mercado meta, ni generar estimulos en
los clientes, es necesario que realicen acciones estratégicas basadas en las preferencias y
necesidades de los clientes, con el fin de estimularlos a la accion de compra, y por ende
crear lazos de fidelizacion.

“El merchandising es el conjunto de actividades que permiten una mayor valoracién
del producto por parte del consumidor en el punto de venta”. (Prieto Herrera, 2006,

p.7).

Es necesario que las empresas mantengan la presentacidon apropiada de los productos,
para que logre tener éxito y reconocimiento en un mercado altamente competitivo.

1.1. Objetivo basico del merchandising.

Por ser una técnica que permite vender mds y con mejor calidad el objetivo bdsico
es tener los productos en el tiempo adecuado con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes al momento que llegan en el punto de venta, y que puedan realizar sus compras en
el lugar y ambiente apropiado. Es importante que las acciones que empleen las empresas
generen estimulos positivos en los clientes, influencidndolos a realizar compras, por ende
se creen lazos de fidelizacién. Mediante el empleo de herramientas de merchandising las
empresas pueden mejorar la imagen institucional, superando las expectativas de los
clientes.

1.2. Gestion de merchandising.

Las herramientas de merchandising pueden ser empleadas en todos los
establecimientos o punto de ventas, sin embargo deben establecerse en base a una
investigacion de campo, que permite determinar las preferencias d elos clientes, para de
esta forma obtener el éxito esperado.

Para que una empresa logre vender mds y en mejor forma que la competencia
deben emplearse herramientas de merchandising que permitan resaltar los beneficios que
el cliente buca en el momento de realizar compras, para ello deben evluarse varios
factores, tales como: la rotaciéon de inventario, la distribucién de productos, la presentacidn
fisica del punto de venta, y las acciones promocionales.
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1.3. Clasificaciéon del merchandising segun su naturaleza.

Limoén Pefia (2008) indica que “el merchandising seglin su naturaleza se clasifica en:
merchandising de presentacion, de gestion, de seduccién, y promocional.” (p.10)

En las empesas a nivel mundial el merchandising de presetacién o también llamado
visual s el mas utilizado, con el fin de que el cliente realice las compras influenciado por la
presentacion fisica del punto de venta. En la actualidad las empresas no emplean
oportunamente el merchandising de gestion, sin embargo es necesario que empleen esta
herramienta debido a que consiste en gestionar el espacio adecuado para la presentaicon y
exhibicidon de los productos o articulos que ofrece la empresa a los clientes.

Por otro lado, en um mercado competitivo las empresas deben emplear
herramientas de merchandising de seduccion que permite crear estima de marca
generando estimulos positivos en los clientes e influenciadolos a la accién de compra, esta
herramienta influye en las decisiones del mercado meta, causando interés respecto a los
productos que ofrece.

Por ultimo el merchandising promocional es una herrmaienta util que consite en
reforzar las acciones empleadas en el punto de venta, asi commo en los procesos de
comercializacién, debido a que genera conocimiento oportuno de la marca, creando la
necesidad de compra en los clientes, al gestionar de manera oportuna los productos que
ofrece las empresas.

1.4. El escenario del merchandising.

Prieto Herrera (2006) considera que “el escenario del merchandising es el lugar
donde se acelera la venta, por lo tanto, debe contener las cinco A de la personalidad
de un establecimiento comercia, agrupadas en: 1. El Aviso, 2. El Acceso, 3. El Armario,
4. La Atencion, y 5 La Animacién. Las cuales bien manejadas conllevan a vender mas y
a que tanto los colaboradores como los clientes se sientan mas satisfechos.” (p.65).

Las estrategias de merchandising son una herramienta muy util en la actualidad, permite
captar el interés de los clientes, estimulandolos a la accién de compra. Permite a las
empresas que el punto de venta sea mas atractivo para el cliente, facilitando la venta,
mediante acciones que resaltan los atributos del establecimiento, en base aquello se
cambia el concepto basico de vender, por el de vender con calidad y calidez en las
empresas.
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1.5. Objetivo general.

Evaluar la incidencia de las estrategias de merchandising en los indices de ventas de
las mueblerias de la provincia de Santa Elena.

2. MATERIALES Y METODOS.

Para lograr los objetivos de la investigacion se disefid una encuesta realizada a 383
personas entre 20-54 afios de edad de la provincia de Santa Elena, mediante un
muestreo probabilistico, la muestra es finita por eso se utilizé el muestreo aleatorio
simple segin (Mario. F, 2013).

Las entrevistas se efectuaron a los gerentes de 10 mueblerias principales de la
provincia de Santa Elena, en donde fueron escogidas: Muebleria Toledo, Muebleria
Carolina, Muebleria Lépez, Muebleria Ideal, Muebles y Maderas, Muebleria Cuencana,
Muebleria Luis; con la finalidad de establecer criterios respecto a las acciones de
merchandising que emplean para captar la atencion de los clientes y estimularlos a la
accion de compras impulsivas.

2.1. Procesamiento y andlisis.

La informacidn se procesd en funcidn de las técnicas utilizada en la investigacion. En
lo que se refiere a la tabulacidn, se utilizé el programa estadistico SPSS 10.1.

3. RESULTADOS.

3.1 Afectacidn de la imagen corporativa de las mueblerias en las decisiones de compra de
los habitantes de la provincia de Santa Elena.

La imagen corporativa de las mueblerias influye en un alto nivel en las decisiones de
compra de los clientes, debido que el cliente se ve influenciado en realizar compras en
empresas que proyectan un visual merchandising adecuado; se determinaron
caracteristicas relacionadas a la imagen corporativa de las mueblerias que los clientes
evaltan, entre las cuales estan:
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Figura No.- 1 Caracteristicas que evaluian los clientes respecto a la imagen corporativa de las mueblerias en
el proceso de compra

CARACTERISTICAS IMPORTANTES DE LA IMAGEN
CORPORATIVA DE LAS MUEBLERIAS

Exhibicion de productos Rotacion de productos

Atencion al cliente. Facilidad de acceso.

Comodidad para desplazarse. Cantidad de productos.

3.2 Influencia de la facilidad de acceso para los clientes en el punto de venta de las mueblerias
de la provincia de Santa Elena.

La mayor parte de los encuestados considera que tener acceso sin ningln tipo de
inconveniente a la muebleria, asi como a las salas de exhibicion o de ventas, provocan que se sientan
comodos para desplazarse y observar dentro de la misma al momento de escoger productos y
adquirirlos.

Figura No.- 2 Importancia de facilidad de acceso para los clientes en el punto de venta

mSi

H No

3.3 Importancia de definir clores adecuados en el punto de venta de las mueblerias.

El color juega un papel importante en el merchandising y permite estimular al cliente
a la accion de compra, al generar un ambiente comodo y agradable, debido a que las
combinaciones de colores apropiados y basados en preferencias de los clientes hacen que el
ambiente sea el idoneo para la realizacion de la compra, ademas los colores son eficaces al
momento de que los clientes ingresan a un local, generando emociones en los clientes e
influencidndolos a la accion de compra impulsivas.
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Como resultado de las encuestas realizadas se obtuvo que un 60% de los encuestados
consideran que el color de la mayoria de las mueblerias de la provincia de Santa Elena no
son los adecuados, puesto que no estan relacionados ni con la marca comercial, ni mucho
menos con los productos que oferta, ademas de que en ocasiones dificulta las decisiones de
compras, puesto que genera un ambiente incomodo, afectando negativamente en el proceso
de compra, y por ende no se generan lazos de fidelizacion.

3.4 Gestion de merchandising que emplean las mueblerias de la provincia de Santa
Elena.

Mediante las entrevistas realizadas a los gerentes de las mueblerias escogidas, se
determind que en su mayoria realizan gestiones de merchandising de forma empirica, debido
al desconocimiento de acciones oportunas, y al no realizar investigacion de mercado que
determine las preferencias y gustos de los clientes en relacion al punto de venta.

Es importante que las mueblerias de la provincia de Santa Elena empleen acciones
innovadoras de forma constante, debido al entorno competitivo que existe en la actualidad,
puesto que dificulta en que no puedan consolidarse como empresas fuertes en el sector
comercial que pertenecen, por ende la administracion debe buscar orientacion de
herramientas de merchandising que permita influenciar en las decisiones de compras de los
clientes.

.3.5 Relacion entre el merchandising y la publicidad.

El merchandising también se clasifica de acuerdo a su naturaleza en promocional,
por ende existe una relacion directa entre estas dos herramientas, sin embargo las empresas
no estan consiente de esta caracteristica, por ello no potencian la finalidad de la
implementacion del merchandising promocional, que es dar a conocer de forma efectiva
sobre los productos que ofrece las empresas, resaltando los atributos, beneficios, calidad,
precios; de esta manera se generan estimulos positivos en los clientes durante el proceso de
compra, proyectando una imagen positiva de la empresa ante el mercado meta.

En el estudio realizado se determind que en su mayoria la administracion de las
mueblerias de la provincia de Santa Elena, visualizan desde dos enfoques diferentes la
publicidad con el merchandising, sin emplear acciones que persuadan al cliente bajo un solo
concepto, por ende la comunicacion visual, y acciones promocionales no son oportunas, ni
se llega de forma masiva al mercado meta.
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3.6 Acciones de merchandising que emplean las mueblerias de la provincia de Santa
Elena para mejorar los indices de ventas.

Las gestiones administrativas de las mueblerias de la provincia de Santa Elena no
emplean acciones de merchandising oportunas que estimulen al cliente a la accion de
compra, ni crear lazos de fidelizacion.

Mediante las entrevistas realizadas a los gerentes de las mueblerias escogidas, se
determin6 que en su mayoria realizan acciones estratégicas no orientadas al merchandising,
debido al desconocimiento, encaminadas a la publicidad como tUnica direccion, sin explotar
el beneficio del merchandising promocional.

4. DISCUSION.

Salem (2010) indica que “el merchandising requiere un buen conocimiento de la
distribucion general y del punto de venta en particular, y se aplica a todos los
productos.” (p.45)

El merchandising siendo una herramienta del marketing que permite a las empresas: seducir,
atraer, e informar al cliente, no es empleada de manera correcta, por ello las empresas
locales de la provincia de Santa Elena dedicadas a la comercializacion de mobiliarios no han
tenido un desarrollo econémico adecuado, aun existiendo una gran necesidad de adquirir
estos tipos de productos no han aprovechado, y gran parte del mercado potencial opta por
adquirir productos en empresas externas a la provincia. Por otro lado el merchandising no
solo debe ser aplicado al producto, sino a la infraestructura en la que se ha destinado como
punto de venta, asi como la imagen empresarial por parte de los miembros de la empresa.

Prieto Herrera (2010) afirma que “teniendo como base los principios del
merchandising: disponibilidad, estabilidad, impacto, rentabilidad y ubicacion; se
pueden establecer dos enfoques globales del mismo: enfoque de la distribucion y
enfoque de la comunicacion.” (p.46)

El merchandising no solo se basa en la distribucidon y comunicacion, debido que los clientes
que visitan un punto de venta se ven influenciados por varios factores, por ello se debe
emplear oportunamente el visual merchandising que consiste en proyectar una imagen fisica
positiva en base a preferencia de los clientes y debe ser determinada mediante un
levantamiento de informacion acorde al segmente de mercado; también debe emplearse el
merchandising de seduccion que implica la distribucion de productos por zonas calientes y
frias determinadas en base a comportamiento del cliente en el punto de venta, que favorecera
a las empresas que empleen de manera acertada al estimular a la accion de compra a las
personas que acuden al lugar de comercializacion; por otra parte es importante que se
complemente con el Merchanding de gestion en donde los productos deben ser distribuidos
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por las zonas determinadas en base a categorias de tal manera que la correcta gestion de los
espacios y la decoracion es que los compradores reaccionen mas rapido y se realice la
compra en la empresa. Por ultimo el merchandising promocional permite que los clientes
actuales y potenciales estén informados de los productos, ofertas, cambios, y se ven
influenciados, generando preferencia de compra.

Prieto Herrera (2010) afirma que “el escenario del merchandising es el lugar donde se
acelera la venta, por lo tanto, debe contener las “cinco A” de la personalidad de un
establecimiento comercial, agrupadas en: 1. El Aviso, 2: El Acceso, 3: El Armario, 4:
La Atencion y 5. La Animacion, las cuales, bien manejadas, conllevan a vender mas y
a que tanto los colaboradores como los clientes se sientan mas satisfechos.” (p. 65).

Los clientes se ven influenciado por farios factores, por ello se han determinado cinco A de
la personalidad de un establecimiento comercial; sin embargo, mediante la investigacion
realizada se identificd la existencia de otra A que influye en las decisiones de compra,
determinada como Actitud que consiste en la evaluacion que los clientes realizan a los
productos en el punto de venta que debe ser gestionada de manera correcta para que los
clientes se sientan atraidos en el proceso de ventas, y de esta manera se cumpla el fin de
emplear las estrategias de merchandising.

5. CONCLUSIONES.

e Existe desconocimiento por la mayoria de los administradores de las mueblerias locales
de la provincia de Santa Elena, en cuanto al merchandising y sus beneficios, por ende
emplean acciones de manera empirica, sin considerar como una oportunidad
indispensable para aumentar los indices de ventas.

e Existen bastantes debilidades en cuanto al correcto uso del merchandising por parte de
las mueblerias de la provincia de Santa Elena, por ende no se han logrado resultados
favorables para este sector econdomico, ni alcanzar el reconocimiento y rentabilidad
esperada.

e Debido a la inadecuada distribucion del espacio fisico en el punto de venta de las
mueblerias locales de la provincia de Santa Elena, no estimulan a la fidelizacion de
clientes, ni a generar estimulos positivos que incentiven a los clientes a realizar compras
impulsivas

e Es importante que las mueblerias locales de la provincia de Santa Elena empleen
herramientas de merchandising basadas en preferencias, necesidades y requerimientos de
los clientes, debido al entorno competitivo y las exigencias cambiantes del mercado
meta.
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6. RECOMENDACIONES.

e Concientizar sobre los beneficios de implementacion de acciones de Merchandising por
parte de los administradores de las mueblerias locales de la provincia de Santa Elena, con
el fin de que potencien las fortalezas empresariales, y aprovechen las oportunidades del
entorno, de tal manera que contribuya a aumentar los indices de ventas.

e Implementar estrategias de merchandising basadas en preferencias y comportamiento del
mercado meta, que permita crear estimulos positivos y preferencia de compra de los
clientes en las mueblerias de la provincia de Santa Elena, generando resultados
favorables para este sector econémico, y que a su vez mejore el reconocimiento en el
mercado local.

e (Gestionar adecuadamente el espacio fisico en el punto de venta de las mueblerias locales
de la provincia de Santa Elena, mediante la generacién estimulos positivos que
incentiven a los clientes a realizar compras impulsivas, que permita crear lazos de
fidelizacion.

e Emplear acciones competitivas que permitan diferenciarse de la competencia, mediante
la identificacion de preferencias, necesidades y requerimientos de los clientes; con el fin
de que implementen estrategias idoneas y oportunas, debido a exigencias cambiantes del
mercado meta.
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