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Optimizacion de la Imagen Corporativa de la
Ferreteria C&M a través del Merchandising
Visual en el Canton Santa Elena: Estrategias

para el 2024

Optimization of the Corporate Image of C&M Hardware Store
through Visual Merchandising in the Santa Elena Canton: Strategies

Jor 2024
RESUMEN INNOVACION,
El presente estudio se enfoca en analizar las percepciones y caracteristicas -
de los clientes de una ferreteria, con el fin de identificar areas de mejora en la LA LA ¢
experiencia de compra y optimizar la estrategia comercial. El objetivo del EMPRENDIMIENTO

estudio fue obtener una comprensién detallada del perfil del cliente y las areas
criticas dentro del negocio, tales como la exposicién de productos, la atencién al
cliente, la infraestructura y la imagen del establecimiento. Para ello, se utilizé un
enfoque cuantitativo mediante encuestas estructuradas a un grupo
representatlvo de clientes, lo que permltlo obtener informacién sobre sus edades,
géneros, ocupaciones, experiencias de compra y preferenczas

Los resultados obtenidos revelaron que la mayoria de los clientes son hombres
entre 28 y 37 afios, empleados en areas relacionadas con la construccion y el
hogar, lo que indica una demanda especifica por productos relacionados con
estos sectores. La experiencia general de los clientes fue evaluada como regular,
sugiriendo la necesidad de mejorar tanto en la atencién al cliente como en la
organizaciéon y disposicién de los productos. En cuanto a la fachada y la
visibilidad del establecimiento, los resultados sefialaron que la fachada es
percibida como deficiente y debe ser renovada. Ademads, los rétulos 3D fueron los
mas preferidos, lo que puede ser clave para atraer mas clientes. También se
identifico la importancia de mejorar la iluminacion y la milsica en la tienda para
crear una atmoésfera mas agradable. Las conclusiones apuntan a la necesidad de
optimizar la disposicion y visibilidad de los productos, mejorar la
infraestructura de la tienda y disefiar estrategias comerciales que apelen a
ambos géneros. La implementacién de estas mejoras podria aumentar la
satisfaccién de los clientes y, por ende, el éxito comercial de la ferreteria.

PALABRAS CLAVES: Percepciones, clientes, optimizacion, estrategias
comerciales, infraestructura

ABSTRACT

This study focuses on analyzing the perceptions and characteristics of
customers at a hardware store, with the aim of identifying areas for
improvement in the shopping experience and optimizing the business strategy.
The objective of the study was to gain a detailed understanding of the customer
profile and the critical areas within the business, such as product display,
customer service, infrastructure, and the establishment's image. A quantitative
approach was used through structured surveys conducted with a representative
group of customers, which provided information on their ages, genders,
occupations, shopping experiences, and preferences.
The results revealed that most customers are men aged 28 to 37, employed in
sectors related to construction and home improvement, indicating a specific
demand for products related to these industries. Customers rated their overall
experience as "regular,” suggesting the need for improvements in both customer
service and product organization and display. Regarding the store's facade and
visibility, the results indicated that the facade is perceived as inadequate and
should be renovated. Additionally, 3D signage was the most preferred, which
could be key to attracting more customers. The importance of improving lighting
and in-store music to create a more pleasant atmosphere was also identified.
The conclusions point to the need to optimize product arrangement and visibility,
improve store infrastructure, and design commercial strategies that appeal to
both genders. Implementing these improvements could increase customer
satisfaction and, consequently, the commercial success of the hardware store
KEYWORDS: Perceptions, customers, optimization, commercial strategies,
infrastructure.
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INTRODUCCION

En el contexto actual de competencia creciente y cambios en las expectativas de los
consumidores, las empresas deben adaptarse continuamente a las demandas del mercado para
mantenerse competitivas. En este sentido, la optimizacion de la imagen corporativa es un
aspecto crucial para cualquier negocio que busque destacarse frente a su competencia. Las
ferreterias no son la excepcidn, ya que, aunque su sector esté relacionado con la venta de
productos basicos, la manera en que estos se presentan al cliente puede influir enormemente
en su decision de compra. La Ferreteria C&M, ubicada en el Canton Santa Elena, enfrenta el
reto de mejorar su imagen y atraer mas clientes, en un mercado donde la percepcion de calidad
y la experiencia de compra juegan un papel fundamental.

La imagen corporativa de una ferreteria no solo esta constituida por los productos que
ofrece, sino también por el ambiente en el que se presentan estos productos, la atenciéon que
brinda al cliente y la facilidad con la que los consumidores pueden acceder a lo que buscan. Un
aspecto clave para optimizar la imagen corporativa de la Ferreteria C&M es a través del
merchandising visual, una técnica que no solo organiza el espacio de la tienda, sino que
también influye en la percepcion del cliente. El merchandising visual tiene como objetivo hacer
que los productos sean mas atractivos y accesibles, lo cual puede tener un impacto directo en
el comportamiento de compra.

El merchandising visual implica el uso de elementos visuales como la disposicién de los
productos, iluminacion, colores, carteles y displays que faciliten la navegacion del cliente
dentro de la tienda y creen una atmoésfera agradable. Este tipo de estrategias son
fundamentales para captar la atencion de los consumidores desde el momento en que entran
al establecimiento, guiandolos de manera efectiva hacia los productos que buscan y, a su vez,
exponiéndolos a otros productos que podrian no haber considerado inicialmente. En este
contexto, la optimizacion de la imagen corporativa a través del merchandising visual puede ser
una herramienta poderosa para aumentar las ventas y mejorar la satisfaccion del cliente.

La Ferreteria C&M, situada en una regién como el Cantén Santa Elena, debe considerar
no solo la disposicion de los productos y la estética interna de la tienda, sino también como
esta se proyecta hacia el exterior. La fachada de la tienda es el primer punto de contacto con el
cliente, por lo que es esencial que esta sea atractiva y refleje la calidad del servicio y los
productos que se venden en su interior. Una fachada renovada, con una adecuada sefializacion
y elementos visuales que atraigan la atencion del consumidor, podria ser un paso fundamental
para mejorar la percepcion de la ferreteria y atraer a mas clientes potenciales.

El perfil del cliente en la Ferreteria C&M también es un factor determinante en la
planificacion de estrategias de merchandising. La mayoria de los clientes que frecuentan estas

tiendas suelen estar relacionados con el sector de la construccion, la reparacion del hogar y
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proyectos de bricolaje. Conociendo las caracteristicas demograficas y las necesidades de estos
consumidores, la ferreteria puede optimizar su oferta y la disposicion de los productos de
acuerdo con las preferencias de sus clientes. Ademés, la atencion al cliente, otro pilar
fundamental de la imagen corporativa, debe estar alineada con las expectativas del cliente,
ofreciendo un servicio eficiente y amigable.

Un aspecto adicional que impacta directamente en la experiencia del cliente es la
iluminacion dentro de la tienda. La correcta iluminacion de los productos no solo ayuda a que
los clientes vean claramente lo que estdn comprando, sino que también puede influir en la
atmosfera general de la tienda. Una iluminaciéon adecuada puede hacer que los productos
parezcan mas atractivos y crear un ambiente més acogedor, lo que aumentaria el tiempo que
los clientes pasan en la tienda y, en consecuencia, las posibilidades de compra.

Otro componente que no se puede subestimar en la optimizacién de la imagen
corporativa es el uso de carteles y rétulos. La sefializacion en una ferreteria es esencial para
guiar a los clientes por el establecimiento y facilitar su experiencia de compra. En este sentido,
los rétulos 3D, que ofrecen un enfoque mas moderno y visualmente atractivo, pueden ser una
excelente opcion para mejorar la visibilidad de los productos y promover promociones o
articulos destacados. Este tipo de elementos visuales no solo mejoran la estética del lugar, sino
que también contribuyen a una experiencia de compra maés eficiente y agradable.

El layout o distribuciéon de los productos también juega un papel fundamental en la
experiencia de compra. Organizar los productos de manera logica y accesible, con areas
especificas para categorias como herramientas, materiales de construccion, pinturas, etc.,
permite a los clientes encontrar lo que necesitan de manera mas rapida y eficiente. Ademas,
una correcta disposicién de los productos puede incentivar compras adicionales, colocando
articulos relacionados cerca unos de otros o haciendo uso de promociones y ofertas
visualmente atractivas.

En este estudio, se exploraran las mejores practicas de merchandising visual que
pueden ser implementadas en la Ferreteria C&M para optimizar su imagen corporativa y
mejorar la experiencia del cliente. A través de un analisis detallado de las necesidades y
comportamientos de los clientes, asi como de las tendencias actuales en diseno de espacios
comerciales, se identificaran estrategias especificas para 2024 que permitiran posicionar la
ferreteria de manera mas efectiva en el mercado.

Por ultimo, se espera que la implementacion de estas estrategias de merchandising
visual no solo contribuya a una mejor imagen de la Ferreteria C&M, sino que también se
traduzca en un aumento en la satisfaccion del cliente, fidelizacion y, en tltima instancia, en el
crecimiento de las ventas. Las recomendaciones que se presenten serviran como base para
transformar la imagen de la tienda y mejorar su competitividad en un mercado cada vez mas

exigente
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METODOS MATERIALES
La basqueda de informacion se realiz6 en bases de datos académicas como Scopus,
Scielo, y Google Scholar, que son plataformas relevantes para la difusiéon de investigaciones
sobre marketing, merchandising y comercio minorista. Las palabras clave empleadas

nn

incluyeron "merchandising visual", "estrategias de merchandising en ferreterias", "disefio en
el punto de venta", "experiencia de compra en ferreterias", entre otras. Se aplicaron filtros de
publicacién entre los afios 2020 y 2024, y se seleccionaron solo articulos en espafiol e inglés,
priorizando estudios empiricos, revisiones sistematicas y articulos de analisis tedricos
directamente relacionados con el merchandising visual y su impacto en la competitividad de
negocios de ferreteria (Martinez, 2020). Ademas, se consideraron estudios centrados en
pequenas y medianas empresas, preferentemente dentro del contexto latinoamericano, y se
excluyeron aquellos que no abordaban directamente el merchandising visual como estrategia
de venta.

Los articulos seleccionados fueron organizados y analizados en funciéon de categorias
tematicas que facilitaron la identificacién de patrones y tendencias en la implementacion de
estrategias de merchandising visual. Estas categorias incluyeron: estrategias de merchandising
visual, impacto en la experiencia del cliente, casos de estudio en Ecuador, y resultados en
ventas y competitividad. La informaciéon se agrup6 para evaluar las mejores practicas y las
barreras comunes en la implementacion de merchandising visual en ferreterias. Esto permiti6
un andlisis critico de los enfoques teoéricos y practicos, destacando tanto las oportunidades
como las limitaciones de estas estrategias, y proporcionando una base para el desarrollo de
soluciones practicas para mejorar la imagen de ferreterias como C&M en el Canton Santa Elena

(Gonzalez, 2021).

ANALISIS DE RESULTADOS

Categoria Detalle Porcentaje/Comentario

Edad 28-37 afos 48% (principal grupo, estabilidad econémica)
18-27 anos 14.9% (importante para ofertas especificas)
38-47 afios 21.7% (considerar productos de calidad)
Mas de 48 afios 15.4% (relevante para promociones)

Género Masculino 60.6% (mayoria, influir en estrategia)
Femenino 39.4% (estrategias inclusivas necesarias)

Ocupacién Empleado 42.3% (productos de construccién y hogar)
Profesional 22.3% (requieren productos especializados)
Negocio propio 18.3% (productos a granel)
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Categoria Detalle Porcentaje/Comentario

Experiencia general = Regular 91.4% (mejorar servicio y atencion)
Deficiente 5.7% (urgente mejorar experiencia)
Excelente 2.9% (pocas respuestas positivas)

Exposicion de productos Regular 94.9% (optimizar disposicion y visualizacion)
Insatisfactorio 4.0% (mejorar organizacion)

Fachada Deficiente 86.9% (renovar para atraer mas clientes)

Rétulo comercial Rétulo 3D 94.9% (preferido por la mayoria)

Atencién al cliente Cordialidad constante 94.9% (factor clave en la atencion)

Iluminacion 92.0% (mejorar visibilidad)

Mbsica (Salsa) 93.7% (preferencia popular)

El analisis de los resultados de la encuesta revela que el grupo principal de clientes de
la ferreteria C&M esta compuesto por personas entre 28 y 37 anos, lo que refleja una mayor
estabilidad econémica y capacidad de compra. La mayoria de los clientes son hombres, aunque
el porcentaje significativo de mujeres sugiere que el negocio debe implementar estrategias
inclusivas que atiendan las necesidades de ambos géneros. Ademas, la mayor parte de los
clientes son empleados y profesionales, lo que indica una demanda predominante de productos
relacionados con la construccion, la ingenieria y el hogar.

Respecto a la experiencia general en la ferreteria, la mayoria de los encuestados califico
su experiencia como regular, lo que apunta a la necesidad de mejorar tanto la atencion al
cliente como la infraestructura del establecimiento. La exposiciéon de los productos también
recibi6 una evaluacion regular, indicando que se deben optimizar la disposicion y la visibilidad
de los productos mediante una mejor iluminacion y organizacién. Ademas, la fachada del
negocio fue considerada deficiente, lo que sugiere que una renovaciéon de la misma podria
atraer mas clientes y mejorar la imagen del negocio.

Finalmente, el analisis mostr6 que la opciéon preferida por los clientes para el rotulo
comercial es el rotulo en 3D, lo que debe considerarse para aumentar la visibilidad externa del
negocio. Asimismo, mejorar el mobiliario interior, optimizar la sefializacion y actualizar la
iluminaciéon son medidas que podrian mejorar la experiencia de compra, contribuyendo a que

los clientes se sientan mas comodos y motivados a regresar.

CONCLUSION
El grupo principal de clientes de la Ferreteria C&M esta compuesto principalmente por
hombres de entre 28 y 37 afios, con una estabilidad econémica que les permite realizar

compras regulares relacionadas con la construccidn, la ingenieria y el hogar. Esto indica una
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demanda especifica de productos orientados a estos sectores.

Aunque la mayoria de los clientes son hombres, un porcentaje significativo de mujeres
también frecuentan la ferreteria, lo que subraya la necesidad de implementar estrategias
comerciales inclusivas que aborden las preferencias y necesidades de ambos géneros.

La calificaciéon regular de la experiencia general de los clientes sefiala que tanto la
atencion al cliente como la infraestructura del establecimiento requieren mejoras. Mejorar
estos aspectos puede generar una experiencia de compra mas positiva y fidelizar a los clientes.

La organizacidn y visibilidad de los productos fue también evaluada como regular, lo
que indica que se debe optimizar la disposicion de los productos dentro de la tienda, mejorando
la sefializacion, la iluminacion y la agrupacion de los productos por categorias.

La fachada del negocio fue considerada deficiente, lo que implica que una renovacion
de la misma podria atraer mas clientes, mejorar la imagen de la ferreteria y aumentar su
visibilidad desde el exterior.

Se identific6 que mejorar el mobiliario interior, optimizar la sefializacion y actualizar
la iluminacion de la tienda contribuiria a crear un ambiente mas agradable y funcional para los

clientes, lo que incrementaria su comodidad y la probabilidad de regreso.
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