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Resumen del trabajo

La finalidad del trabajo que se realiz6 era conocer las motivaciones de los consumidores,
diferenciar lo que dicen con lo que piensan o hacen realmente y determinar las tendencias del
consumo del sector joyero de la ciudad de Bucaramanga.

Se realizd una revisién de literatura sobre el tema, planteando varias hipotesis y una
investigacion de mercados cuantitativa que consistio en la aplicacion de 335 encuestas en los
sectores mas representativos de esta oferta tales como las zonas Centro, Cabecera del Llano,
Oriental, Provenza y Concordia.

Los resultados obtenidos permitieron conocer las motivaciones de los consumidores para estos
tipos de productos y los factores claves que las provocan. Igualmente se realizé un analisis de
datos mediante la comparacion de las frecuencias de respuestas y de los rangos percentiles
con el fin de conocer las proyecciones de este tipo de consumo.

Objetivo General

Estudiar el Comportamiento del consumidor de productos de joyeria producidos y distribuidos
por microempresarios de la ciudad de Bucaramanga.
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Objetivos Especificos

- Conocer opiniones de expertos sobre el tema del comportamiento de los consumidores
de productos joyeros

- Conocer las costumbres y los motivos de los consumidores mediante una investigacion
de mercados descriptiva

- Conocer en profundidad los factores que determinan el consumo de estos tipos de
productos

- Analizar los datos y emitir conclusiones y recomendaciones relacionadas
- Escribir un articulo de investigacién

Andlisis de los Resultados
1- Perfil demografico de la muestra

El 10,75% de las personas que compra productos de joyeria regional tiene entre 15y 19 afios,
el 38,80% entre 20y 29 afios y el 25,97% entre 30 y 39 afios. El resto del porcentaje se reparte
entre las personas de 40 a 64 afos sin sobrepasar el 9,25% por rango de edad.

El 41,49% de las personas pertenece al estrato 3, el 27,16% al estrato 4 y el 19,40% al estrato
2. Para lo que concierne las personas de los estratos 1, 5y 6 representan solo el 11,94% de la
muestra encuestada

2- Calificacion de la calidad de los productos de joyeria regional en comparacién con
los extranjeros y los de marca reconocida (eje: David Yurman)

El 75,40% de la muestra encuestada califica la calidad de los productos de joyeria regionales
superior o igual a los extranjeros o de marca reconocida por el 24,50% que le califica inferior.
Se puede deducir que los bumangueses tienen una muy buena opinion de los productos de
joyeria regionales. Pero estos resultados pueden ser moderados por el regionalismo que existe,
por lo general, en cada departamento de Colombia y por lo cual Santander no hace excepcion.
El 24,50% de la muestra pone por encima la joyeria extranjera pensando que los productos de
joyeria que se encuentran en centro comerciales de marca extranjera tienen una mejor
reputacion.

3- Sitio favorito para la compra de productos de joyeria regional

El 81,19% de las personas encuestadas prefiere comprar sus productos de joyeria en centros
comerciales o locales, mientras que un bajo porcentaje de las personas realizan compras en
puestos informales, o ferias de joyerias u otras.

Si bien los consumidores de productos de joyeria de Bucaramanga estan muy atados a las
pequeias estructuras comerciales, el porcentaje de compradores en centros comerciales se
encuentra casi igual que el de los consumidores en locales. Eso puede significar que el grado
de confianza de los consumidores de productos de joyeria es limitado a nivel de la calidad de
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los productos, de la asesoria comercial y técnica proporcionada por las microempresas del
sector.

Después del analisis de datos basado sobre la comparacién de las frecuencias y de los rangos
percentiles, se evidencia que las variables “En un puesto informal” y “En una feria de joyeria”
conocen un aumento de 48,80% y 46,67% respectivamente mientras que la variable “En un
centro comercial” conoce un descenso de 52%. Eso significa que a una parte de la muestra se
le dificulto reconocer que su compra en puestos informales era mas importante que lo que
admite en la encuesta.

Otra parte de la muestra puede haber dado una respuesta espontanea sin reflexionar lo
suficiente pero el analisis de datos deja aparecer mas compra en ferias de joyeria y menos en
centros comerciales.

4- Motivaciones a la hora de elegir un establecimiento para la compra productos de
joyeria

El 26,57% de la muestra encuestada reconoce que la eleccién de un establecimiento a la hora
de comprar calzados esta motivada por la calidad. El 26,27% esta motivada por la moda y el
estilo, el 24,18% por los precios y los descuentos y el 22,09% por la variedad. Se pueden
relacionar estos resultados con el comportamiento poco homogéneo de los consumidores
colombianos para que tienen una gran variedad de deseos y preferencias juntas con
motivaciones particulares y variacion de influencias propias al rapido cambio tecnolégico

5- Calificacion de la ambientacion, localizacién y accesibilidad del establecimiento
donde se compran los productos de joyeria

El 87,76% de la muestra se encuentra satisfecha de la ambientacion, la localizacion y la
accesibilidad del establecimiento donde compra productos de joyeria. Eso significa que las
zonas como Centro, Cabecera, Provenza y Concordia son las mas adecuadas: los
consumidores tienen sus habitos en estas zonas y reconocen la pertinencia de las ubicaciones.

6- Frecuencia de compra de productos de joyeria

Mas del 80% de las personas encuestadas compra joyas cada afio o cada 6 meses, es decir,
una o dos veces por afio mientras que el 14,92% realiza compras mensuales o trimestrales.
Estos resultados se explican por el hecho que los productos de joyeria no responden a
necesidades primarias o secundarias si no que son asimilados a productos de lujo que
requieren gran inversién por parte de los consumidores; y eso tiene consecuencias sobre
frecuencia de compra.

Después del analisis de datos basado sobre la comparacién de las frecuencias y de los rangos
percentiles, se evidencia que las variables “Trimestral” y “Mensual” conocen un aumento del
40,80% y 65,33% respectivamente mientras que la variable “Semestral” conoce un descenso
del 34,86%. En este caso se evidencia que una parte de la muestra compra con mas frecuencia
gue lo que admite.
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7- Calificacion del precio de los productos de joyeria regional teniendo en cuenta su
calidad

El 82,99% de la muestra encuestada califica la relacion calidad/precio de los productos de
joyeria regional de bueno a excelente. Eso significa que los consumidores reconocen que el
precio pagado esta en adecuacion con la calidad de los productos comprados.

Igualmente, se puede resaltar que el precio representa una variable segundaria para los clientes
siempre y cuando adquieren un producto que esté acorde 0 supere con sus expectativas.

8- Calificacion del servicio brindado a la hora de hacer una compra de productos de
joyeria

El 80,30% de la muestra encuestada se encuentra satisfecho con el servicio brindado en los
locales en los cuales realizan sus compras y el 19,7% se encuentra insatisfecho. Estos
resultados dan a entender que los locales de joyeria se deben esforzar mas para mejorar la
atencién, amabilidad y asesoria en los productos que se estan vendiendo y hacer que este
19,7% cambie su opinién a nivel del servicio proporcionado.

El analisis de datos basado sobre la comparacién de las frecuencias y de los rangos percentiles
evidencia un aumento del 22% de la variable “Excelente” y un descenso del 16% de la variable
regular lo que permite matizar los resultados registrados en la Figura 7, el aumento del 52% de
la variable “Malo” confirma los esfuerzos que se deben realizar a nivel de la calidad del servicio
al cliente.

Ademas la mala calidad de este mismo se puede relacionar con el hecho que algunas
microempresas del sector no cuentan con personal cumpliendo con el perfil estdndar para las
ventas y la atencion al cliente. Y en un sector donde las empresas venden aproximadamente
los mismos productos con precios similares, tener un personal capacitado deberia constituir un
factor clave de éxito.

9- Sugerencias para mejorar el servicio recibido durante la compra de productos de
joyeria

Para lo que concierne el servicio recibido el 38,51% de la muestra encuestada sugiere un
mejoramiento de la atencion y de la amabilidad, mientras que el 29,25% sugiere un
mejoramiento de la disponibilidad del personal y el 20,60% de la asesoria técnica de los
vendedores. Estos resultados confirman una falta de profesionalismo por parte de los
vendedores que se debe a una capacitacién pobre o inexistente. Ademas, existe una falta de
contratacién adecuada por parte de los empresarios que estan buscando la reduccion de los
costos lo que provoca una escasez de personal. El 10,75% de la muestra encuestada considera
gue se deben clarificar los precios. Este bajo porcentaje se explica por un factor cultural: por lo
general en local o almacenes pequefios no existe un habito de etiquetar los productos y los
consumidores se acostumbraron a esta situacion.
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10- Duracion de un producto de joyeria regional

El 33,73% de la muestra encuestada piensa que un producto de joyeria regional puede durar
mas de 2 afios mientras que el 42,99% piensa que puede durar de 1 a 2 afios. Eso equivale a
reconocer la superioridad de estos productos sobre los extranjeros o econémicos para lo que
concierne la duracion. Para el 23,28% que piensa que la duracion puede variar entre 6 y 9
meses, se puede interpretar que son personas que compran articulos de fantasia u oro golfi:
estos productos de joyeria no duran tanto, su calidad no es muy buena como los productos
hechos en plata u oro que tienen una duracion méaxima y una excelente calidad.

Después del analisis de datos basado sobre la comparacién de las frecuencias y de los rangos
percentiles, se evidencia que las variables “1 afio” y “9 meses” conocen un descenso del 9,71%
y 22,67% respectivamente. Al contrario, la variable “2 afios” conoce un aumento del 23,20%.
Estos resultados confirman que los consumidores confian en la alta duracién de los productos
de joyeria regionales mismo si algunos tuvieron mala experiencia a nivel de la calidad de los
productos.

11- Tipo de metal preferido al momento de comprar productos de joyeria

Se evidencia que los consumidores compran productos de joyeria hechos de plata (36,12%) y.
de oro (25,37%), lo que significa la busqueda de la mejor calidad ya sea costosa.

El 26,87% de la muestra que prefiere joyas hechas de acero inoxidable confirman la tendencia
de compra de productos substitutos lo que corresponde a una amenaza que preocupa los
negocios especializados en fabricacién y ventas de productos de joyeria preciosos.

Después del andlisis de datos basado sobre la comparacién de las frecuencias y de los rangos
percentiles, se evidencia que la variable “Oro” conoce un descenso del 36% mientras que la
variable “Zircon/Murano” conoce un aumento del 30,67 %.

Eso significa que a una parte de la muestra les llama mas la atencion estos materiales por su
precio mas bajo que los materiales clasicos y que estan dispuestos a sacrificar la calidad por el
precio econémico.

12- Tipo de articulos de joyeria adquirido con mas frecuencia (Pregunta exclusiva
para mujeres, varias respuestas posibles)

Se evidencia una tendencia de consumo femenino de 4 productos de joyeria: los aretes
(77,90%), las pulseras (63,40%), los collares y cadenas (60%) y los anillos (52,30%). Estos
tipos de productos, a pesar de ser los que aportan mas beneficios a las microempresas, son
articulos clasicos y mas reconocidos. Para las mujeres estos se convirtieron en accesorio
esencial e indispensable. Se puede interpretar que las consumidoras bumanguesas tienen un
perfil mas tradicional pero estan dispuestas a experimentar otras oportunidades si se presentan
(Tobilleras y gargantillas por ejemplo).
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13- Tipo de articulos de joyeria adquirido con mas frecuencia (Pregunta exclusiva
para hombres, varias respuestas posibles)

Los productos de joyeria mas populares para los hombres son los relojes (46,40%), las cadenas
(45,70%) y las pulseras (46,40%) porque lo perciben como algo de atractivo, llamativo e
indispensable para ellos.

Para lo que concierne los anillos (29,10% de las respuestas), tienen menos popularidad porque
tienen una connotacion femenina y no corresponde a los estandares culturales del pais y de la
region.

A nivel de los rosarios (26,50%) son accesorios muy especificos que no se usan de manera
comun y corriente.

14- Mayor razon por la que se adquieren productos de joyeria econOmicos,
extranjeros y/o informales.

Es preciso sefalar que todos los porcentajes estan cercanos. Por tanto los resultados que se
destacan son, un 28,06% de adquisicion por moda y estilo, un 27,16% por precio, un 24,78%
por calidad y un 18,21% por disefio.

Se puede interpretar que el precio no se destaca de los demas motivos aunque la légica seria
gue este mismo constituya el motivo principal. Eso significa igualmente que los productores de
joyas econdmicas estan competitivos a nivel de la moda, del estilo, del disefio y de la calidad lo
gue debe ser una alerta para las microempresas del sector que deben enfocarse en la
conservacion y el mejoramiento de estas variables.

15-Mayor razon por la compra de productos de joyeria regional

La muestra encuestada compra productos de joyeria regional por calidad (39,40%), precio
(24,78%) y moda y estilo (22,09%).

Se puede interpretar que los clientes compran joyas regional, por la confianza que les da la
calidad, por su durabilidad y precio querible.

A nivel de este Ultimo, los consumidores estan dispuestos a pagar mas por un articulo de buena
calidad. Igualmente, la variable “Moda y Estilo” tiene una gran influencia porque a los
consumidores les llaman la atencién la innovacion y la obtencién de estatus diferente.

16- Deseo para estar informado de las ferias de joyeria con mas publicidad y asi poder
participar de estos eventos

Mas del 80% de las personas encuestadas desea estar informado acerca de las ferias de
joyeria. Eso significa que se debe promocionar mas este tipo de evento y eso se debe realizar
a traveés de las microempresas del sector: cada una de ellas deberia esforzarse por hacer llegar
a sus clientes toda la informacion sobre estos eventos lo que les animara a participar.

17- Motivos por no querer estar informado de las ferias de joyeria con mas publicidad
y asi poder participar de estos eventos

El 36,73% de la muestra encuestada no quieren recibir informaciones acerca de las ferias de
joyeria por desinterés.
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Este resultado esta correlacionada con el pensamiento que en este tipo de evento solo se
ofrecen productos costosos (10,20%) o porque son compradores ocasionales (16,33%). Para
la primera variable eso constituye un modelo mental donde todo lo que es nuevo es costoso. Y
para la segunda, el hecho de ser comprador ocasional no da la gana de recibir informaciones
sobre ferias “profesionales

Conclusiones

Segun los resultados de la encuesta cruzados con los diferentes grupos de edad en la
estructura poblacional de Bucaramanga (Informe Bucaramanga 2012, Naciones Unidos), se
puede proyectar, haciendo referencia a la poblacion de Bucaramanga que 4.869 personas entre
15 y 19 afos, 36.741 entre 20 y 29 afos y 20.020 entre 30 y 39 afios son consumidores
productos de joyeria regionales. En cuando al perfil de los clientes, se puede decir que es una
poblacion relativamente joven que es sensible a la moda y exigente en término de disefio. Esta
dispuesta a pagar mas siempre y cuando el producto es de alta calidad.

Ademas y segun los resultados de la encuesta cruzados con la estratificacion urbana de la
ciudad de Bucaramanga (Documento Estratificacibn socioeconémica, 2013), se puede
proyectar que 65.369 personas del estrato 3, 46.478 personas del estrato 4 y 16.124 al estrato
2 son consumidores de calzados y/o productos de cuero regionales. Estos resultados confirman
gue los consumidores de estos productos son casi exclusivamente personas de estrato 2, 3y
4y son mas sensibles a la durabilidad, el disefio y la moda que al precio pagado.

Para confirmar esta tendencia, los resultados de la encuesta han demostrado que los
encuestados tienen una opinion de buena a muy buena acerca de los productos de joyeria
regionales. Igualmente, se evidencio una gran sensibilidad a la calidad que sea a nivel de los
motivos de consumos (39,40%) que a nivel de la relacién precio/calidad (82,99% de buenas
opiniones respecto a esta variable). También casi el 50% de la muestra encuestada piensa que
un producto de joyeria regional puede durar 2 afios y mas.

Adicionalmente, los resultados de la encuesta permitieron evidenciar dos motivos de consumo
principales: la calidad y el precio mientras que la variable “Moda y disefio” tiene casi la misma
importancia que la variable “Precio”. Eso significa que a los consumidores bumangueses no les
importan tanto pagar un precio mas alto, sino adquirir un producto que esté acorde o supere
con sus expectativas en término de calidad, moda y disefio.

La encuesta evidencia que los consumidores prefieren realizar sus compras en locales
comerciales debido a la estructura del comercio minorista general donde las pequefias
estructuras comerciales representan el 60% de flujo de clientes en Colombia. Pero por otro lado
existe una preferencia casi igual para las compras en centros comerciales: se puede interpretar
gue todavia las microempresas del sector deben mejorar la calidad de los productos y el
profesionalismo a nivel del servicio al cliente para evitar que las joyerias de centros comerciales
tomen ventaja a nivel de la preferencia de los consumidores.
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A nivel de la frecuencia de compra, el 48,96% de los encuestados admitié productos de joyeria
regional anualmente mientras que el 35,22% manifiesto comprar trimestralmente. Estos
resultados estdn en adecuacion con la naturaleza misma del producto de joyeria que no se
clasifica en los productos de consumo corriente por ser un bien de lujo que necesita mucha
inversion por parte del cliente.

En cuando a la calidad del servicio al cliente, si bien el 80,30% de la muestra se encuentra
satisfecha, casi el 20% de la muestra tiene un sentimiento de insatisfaccion.

Mismo si el porcentaje parece reducido, refleja una debilidad a nivel del servicio bésico: el
personal de algunas de estas microempresas no cumple con el perfil idoneo para ventas
perjudica a la calidad del servicio al cliente particularmente en término de atencion, amabilidad
y conocimientos técnicos fundamentales a nivel de la asesoria. Y en un mercado saturado
donde se venden aproximadamente los mismos productos a precios relativamente similares, la
clave del éxito actual y futuro es la calidad del servicio al cliente: en un futuro cercano, la
aplicacién o no de este concepto permitird diferenciar la empresa exitosa y sostenible de la
empresa empirica que aplica la estrategia del dia a dia.

Para lo que concierne el tipo de articulos de joyeria adquirido con méas frecuencia se puede
concluir que el perfil del consumidor bumangués es tradicional con compra de productos
clasicos tales como los aretes y collares para las mujeres, los relojes y las cadenas para los
hombres y las pulseras para ambos géneros.

A nivel del tipo de metal preferido, se evidencia que los materiales favoritos son la plata y el oro
gue constituyen la base del negocio de las microempresas del sector.

Pero igualmente se evidencia un crecimiento del consumo de productos hechos con material
mas econdmico tal como el acero inoxidable por su precio méas bajo que los materiales clasicos:
algunos consumidores estan dispuestos a sacrificar la calidad por el precio econdmico.

Por ultimo, la encuesta evidencia que el motivo principal de compra productos de joyeria
econdémicos, extranjeros y/o informales no es el precio si no la moda y el estilo. Si bien el precio
econdmico cobra importancia a la hora de la eleccion de producto, los productores vy
distribuidores de joyas econdémicas tienen reconocimiento a nivel del disefio y de la calidad. Eso
deberia ser una advertencia para las microempresas regionales de no dejar al lado estas
variables.

Recomendaciones y Propuestas de Trabajos Futuros

En los estudios de comportamiento de consumidores, no se hacen recomendaciones. La idea
es solo concluir sobre hechos y que las empresas del sector ajusten sus estrategias en funcion
de las conclusiones emitidas.

Por lo tanto, este trabajo hace parte del proyecto marco “Metodologia de formulacion vy
desarrollo de un modelo de gestion en marketing estratégico para las microempresas del sector
joyero que posibilite el mejoramiento de la competitividad empresarial que llevara a la
satisfaccion y a la fidelizacién de los clientes en la ciudad de Bucaramanga” del cual es el primer
objetivo especifico.
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Se complementara el proyecto con un estudio de mercado para determinar el grado de
ejecucion de herramientas de marketing en las microempresas del sector joyero de la ciudad
de Bucaramanga y de los factores que estan limitando el desarrollo de estas mismas” que
corresponde al objetivo especifico 2 y con una auditoria de marketing aplicada a las
microempresas del sector joyero de la ciudad de Bucaramanga que corresponde a los objetivos
especificos 3y 4.
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