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INTRODUCCION

La presente investigacion trata acerca de los factores de atraccion de los Centros
Comerciales en la ciudad de Cartagena, desde la perspectiva de personas entre
los 17 y 30 afos, debido a que en este grupo se encuentra el grueso de visitantes.

A raiz de la globalizacion y los grandes cambios que ha sufrido el mundo a nivel
de desarrollo, las empresas y todo lo relacionado con el sector productivo y
comercial deben estar al tanto de lo que les rodea y atentos a cualquiera de estos
cambios que pueda llegar a afectarlos sea positiva 0 negativamente sin importar el
tamafo del mismo; deben tener vision y aprender a pensar de manera rapida y
agil, garantizando su competencia con las demas empresas del sector. En este
caso, los Centros Comerciales albergan caracteristicas que los hacen unicos y
atractivos al momento de realizar una compra o de simplemente distraerse o pasar
un buen momento con amigos, lo que los hace espacios de atraccion comercial
para el consumidor, convirtiéendose en un importante tema de estudio para el
marketing.

Con este proyecto de investigacion, se busca analizar segun la perspectiva de los
consumidores, los factores de atraccion; establecer si lo que estan ofreciendo los
Centros Comerciales en la actualidad es compatible con lo que es llamativo y
atractivo para el consumidor con la finalidad de contribuir con informacion que
ayude en la gestién de cambios que beneficien a la sociedad en este ambito.

Este trabajo recopila inicialmente datos histéricos sobre la evolucién de los
Centros Comerciales en el mundo, pasando por Colombia y finalizando en la
ciudad objeto de estudio que es Cartagena de Indias. Se trabajan ademas
conceptos acerca de Atraccidon comercial, Comportamiento del Consumidor,
Percepcion, Imagen y Marca y como estos temas sirven de guia para estudiar mas
a fondo todo lo relacionado con los Factores de Atraccion en los Centros
Comerciales.

Finalmente se analizaran los diferentes factores que son considerados por la
muestra escogida como "Factores de Atraccion”, determinando si se han orientado
correctamente hacia el publico objetivo.



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

FACTORES DE ATRACCION DE LOS CENTROS COMERCIALES EN LA
CIUDAD DE CARTAGENA DESDE LA PERSPECTIVA DE PERSONAS ENTRE
17 Y 30 ANOS EN EL ANO 2013

0. ANTEPROYECTO

0.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

0.1.1. Planteamiento del problema

Cartagena es una ciudad turistica, romantica, llena de historia, color, magia y
sabor, lo que la hace destino de muchisimas personas alrededor del mundo que
buscan salir de una monétona rutina para adentrarse en sus playas y murallas, por
ello, se puede observar que el desarrollo de la actividad turistica ha sido uno de
los principales ejes que ha contribuido al desarrollo comercial de la ciudad. Este
desarrollo comercial se ha enfocado hacia dos direcciones, la evolucion del
comercio detallista en la ciudad antigua y los centros comerciales; en la ciudad
antigua el comercio mira principalmente hacia el turista y evoluciona en funcion del
turista de altos recursos, por tanto, ingresan actualmente a la ciudad marcas que
sirven a mercados objetivos de estratos medios-altos y altos, como es el caso de
los hoteles que han pasado a ser hoteles boutique, tales como Casa Pestagua, El
Marqués, Tcherassi Hotel, entre otros muy conocidos y exclusivos; otro tanto,
sucede con los disefiadores como Salomoén, Silvia Tcherassi, Jon Sonen, Ketty
Tinoco y Malvi Castafieda, quienes también estan enfocados en un publico
especifico.

En el caso de los Centros Comerciales, su desarrollo y distribucion en la ciudad se
encuentra en funcion de distintos mercados objetivos, locales, nacionales y
extranjeros. Los Centros Comerciales han demostrado a través de su historia ser
parte esencial del desarrollo de una sociedad y han vinculado una variedad de
factores en un solo lugar, que van desde un buen momento de esparcimiento y
recreacion hasta una excelente decision de compra.
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En Colombia, el sector de centros comerciales va en continuo crecimiento. De
hecho, solo en centros comerciales la inversion para el periodo 2013-2015 supera
los US$2.000 millones y contempla la construccién de cerca de 50 megaobras
tanto en las capitales principales como en ciudades intermedias. Esto se debe a
varios factores: Colombia posee grandes ciudades con un gran numero de
habitantes, tiene una economia estable, sus ciudades intermedias estan
emergiendo, el mercado es joven, hay estabilidad juridica para las marcas y por
altimo y una de las mayores razones, es que el segmento de los Centros
Comerciales en Colombia aun se puede explotar muchisimo méas, como dicen de

manera coloquial aun esta "en pafiales™

Tabla 1. El sector de centros Comerciales de Colombia en cifras

EL SECTOR EN CIFRAS

9,28% crecieron las compras en centros comerciales en 2012.

43 ciudades en Colombia ya cuentan con centros comerciales.

54% de la poblacion colombiana tiene un centro comercial cerca de su casa.

30 nuevos proyectos se estan desarrollando en 20 ciudades intermedias.

500 centros comerciales hay en promedio en Colombia.

7,4 m2 en promedio es el area comercial por cada 100 habitantes en el pais.
$26 billones anuales, en promedio, venden los centros comerciales colombianos.
Cada 23 dias en promedio se abre un nuevo centro comercial en el pais.

30% de los colombianos visita un centro comercial una vez por semana.

47% de las personas que visitan un centro comercial suele pasar entre dos y
cuatro horas alli.

Fuente: P&M, "Los desafios de ser grande”. Centros Comerciales 2013, Revista P&M,
Abril de 2013.

Lo anterior permite inferir — en cierta medida -, que, como el mercado de Centros
Comerciales en Colombia esta en proceso de crecimiento y a su vez esta
aportando positivamente a la economia del pais con el aumento de la venta de
bienes y servicios, se hace necesario repensar el tema de lo que es atractivo para
los colombianos y en este caso, |0 que es atractivo en Cartagena para residentes
y visitantes de los Centros Comerciales.

1 P&M, "Los desafios de ser grande". Centros Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013. Pag. 63.

26



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

A través de la historia el comercio se ha destacado por crecer en masa, de alli los
conceptos del principio de Aglomeracion, Cluster y Zona Franca, destacando
como idea principal que la ubicacion que debe tener una empresa se estudia
estratégicamente dependiendo del comercio que se encuentra a su alrededor
convirtiendo la competencia y el comercio de la zona en una ventaja.

Desde los inicios del comercio en Cartagena, el centro historico era el centro de
comercio de la ciudad y la actividad se daba de manera basica y lineal ya que la
demanda no exigia mucho por ser poca. A medida que la ciudad se fue
desarrollando y creciendo en estructura fisica y vial, su poblacion también fue
aumentando y las exigencias del mercado venian de la mano con este
crecimiento, haciendo que se desarrollaran nuevas formas de comercio como los
pasajes que en la actualidad siguen siendo comerciales en la ciudad: Dager, Vélez
Danies, La Moneda y Leclerc, surgiendo como respuesta a un mercado que
saturado en la Matuna y Getsemani pedia a gritos mas espacios de comercio. El
comercio lineal que se desarrollaba en inicio, se volvi6 a reflejar con las
actividades comerciales que se celebraban en la Avenida Pedro de Heredia, muy
similares a las de antafo.

El comercio empieza a crecer aun mas en los 70's cuando Almacenes Olimpica
incursiona en Cartagena con tres Supertiendas (calle Badillo, La Matuna y
Bocagrande). Por otro lado finalizando éstos (22 de enero de 1978) se lleva a
cabo el traslado del mercado publico, de Getsemani® a Bazurto. En la misma
década, ademas, se construye el Centro Comercial Bocagrande y el Centro
Comercial El Pueblito, lo que generé en su conjunto, una mayor apertura de la
economia en la ciudad y el crecimiento de las zonas aledafas.

Para esta época, la costumbre era comprar en sitios pequefios, donde todo
estuviese al alcance sin tener que desplazarse por espacios considerados como
muy amplios, donde el comercio era totalmente lineal como se habia mencionado
anteriormente.

La anterior observacion permite entender las condiciones poco favorables para el
Centro Comercial Bocagrande (que fue ademas un reto para sus constructores)
consistente en vender a la ciudadania algo totalmente nuevo para Cartagena: una
nueva cultura, un nuevo enfoque para hacer compras, un reto que no pudieron
superar debido precisamente a la amplitud de la estructura; habia que caminar

2 En las instalaciones del anterior mercado publico en Getsemani se inicia la construccion de lo que hoy es el
Centro de Convenciones de Cartagena de Indias.
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mucho para tener acceso a cosas que podian conseguir sin tener que hacer el
mayor esfuerzo en otras partes de la ciudad. A diferencia de "El Pueblito" que era
mas pequefio y concentraba lo necesario para satisfacer la demanda del
momento.

Afos mas adelante, Magali Paris comienza su crecimiento en Cartagena con la
apertura de su primer Supermercado en Santa Lucia (1983), hecho que dio lugar a
la aparicion de varios locales a su alrededor que dieron paso al Centro Comercial
Santa Lucia, desarrollando la economia en ese sector del oriente de la ciudad. En
1985 se inauguro el Centro Comercial Getsemani y en el afio de 1994 (comienzo
de la década de grandes movimientos comerciales en el pais), arranca la
construccion de los centros comerciales de mayor impacto que se conocen hoy
dia en Cartagena en los sectores centro y oriente de la ciudad: Supercentro los
Ejecutivos, Centro Comercial Paseo de la Castellana y Multicentro Comercial la
Plazuela; todos ellos con una tienda "ancla" en su interior: Ley, Vivero y Sao,
respectivamente. De igual manera en 1995, se inaugura el Magali Paris de Plaza
Coldn, el cual dio origen también al Centro Comercial donde se encontraba
ubicado con el mismo nombre.

De lo anterior se deriva el hecho de que los supermercados abrieron paso a la
mayoria de Centros Comerciales de la ciudad. Todo se fue construyendo paso a
paso como una cultura nueva de consumo, los locales comerciales se iban
desarrollando alrededor de los supermercados a medida que la demanda asi lo
requeria y todo seguia un curso normal y no agresivo o de imposicion como lo fue
el Centro Comercial Bocagrande.

Actualmente existen en la ciudad seis principales centros comerciales con factores
diferenciadores entre cada uno de ellos (Tabla 2): Supercentro los Ejecutivos,
Centro Comercial Paseo de la Castellana, Multicentro Comercial la Plazuela,
Centro Comercial Caribe Plaza, Centro Comercial Portal de San Felipe y Centro
Comercial Mall Plaza El Castillo.

Existen otros centros comerciales en la ciudad de menor tamafio e impacto
orientados a un mercado distinto, no tenidos en cuenta para el presente estudio ya
gue los escogidos se encuentran enmarcados dentro de las caracteristicas de tres
de los tipos de Centro Comercial definidos por Esquivel (2004):
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Tabla 2. Factores diferenciadores de los Centros Comerciales en Cartagena

CENTRO COMERCIAL FACTORES DIFERENCIADORES
Supermercado gancho Exito
Comercio especializado
Corredor entre dos vias principales
Zona de comidas variada
Paseo de la Castellana Espacios al aire libre
Supermercado gancho Exito
Zona de diversion para nifios variada
Cinemas con oferta variada
Zona de comidas variada
Supermercado gancho Sao
Espacios al aire libre
Zona de diversion para nifios variada
Gimnasio Bodytech
Libreria Panamericana
Gimnasio Bodytech
Almacén Home Center
Salas de cine modernas
Comercio exclusivo de gama media - alta
Bar Beer Station
Bolera Unica en la ciudad
Portal de San Felipe Supermercado Gancho Olimpica
Cancha Sintética
Almacén Falabella
Comercio exclusivo de gama media alta y alta
Mall Plaza el Castillo Almacén Pepe Ganga
Zona de comidas variada
Zona de diversion para nifios variada
Fuente. Elaborada a partir de la investigacion exploratoria del grupo investigador.

Supercentro los Ejecutivos

Multicentro Comercial la Plazuela

Caribe Plaza

Centro Comercial de la Localidad: Son los que tienen més presencia en el mundo.
Se trata de un pequefio centro comercial con un supermercado como tienda
"ancla" y varios locales alrededor (tintoreria, farmacia, banco).

Centro comercial de entretenimiento: Son los que proyectan mayor desarrollo. En
estas plazas las personas no solamente van de compras, sino que se reanen con

amigos y familiares para ir al cine o tomar un café.

Lifestyle Center: Se trata de un concepto mas avanzado que integra elementos de
vanguardia en el disefio del centro y en los servicios que ofrece.
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En la investigacion exploratoria realizada se encontré que los centros comerciales
en Cartagena poseen unas caracteristicas que combinan el tipo de Centro
Comercial de la Localidad, por las tiendas ancla y los locales de comercio
especializado que convergen en él; el de tipo Entretenimiento, por las zonas de
esparcimiento que se han generado en cada uno con el propésito de recrear al
consumidor al momento de acudir al Centro Comercial o simplemente para
generar una necesidad de esparcimiento que puede ser suplida alli; y de tipo
lifestyle, por los valores agregados como seguridad, prestigio o moda, que puedan
generar en la prestacion del servicio o al momento de comprar.

Los centros comerciales cambian los habitos y el comportamiento de compra de
los consumidores ya que, ademas de brindarles todo bajo un mismo techo, les
aporta unos atractivos que no encuentran en el comercio normal, puesto que
concentra diferentes tipos de almacenes que les brindan seguridad, comodidad,
confort, elegancia, distincion, prestigio, entre otros atractivos que explican porque
la gente acude alli (Grafica 1).

Grafica 1. Actividades que realizan las personas en un Centro Comercial

[ (QUE ACOSTUMBRA HACER EN UN CENTRO COMERCIAL? ]

Diligencias

bancarias - f - Eventos y/o
&% \ | conciertos
{ Fa
Diversiény .g:;:pras
entretenimiento /
12% I
Iracine -
15%
\'\— Comer/
P tormar café
asear por "
los lacales 23%

17%
Fuente: Estudio "Percepcion de la gente acerca de los centros comerciales en Colombia”,

Fenalco (2012). Imagen tomada del articulo "Los desafios de ser grande". Centros
Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013. Pag. 631.
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Asi mismo, los atractivos de cada centro comercial son diferentes (como se anotd
anteriormente) y por tanto, algunos logran un nivel de posicionamiento mas rapido
como el Centro Comercial Caribe Plaza, y otros muy lento como es el caso del
Centro Comercial Portal de San Felipe, que a sus dos afios de inaugurado aun
tenia muchos de sus locales comerciales cerrados; dicho proceso, se encuentra
en relacién con lo que sus visitantes encuentran atractivo o no, es decir, que es
necesario un nivel de aceptacion para seguir aportando al debido crecimiento del
sector. Este nivel de aceptacion mencionado sera positivo en la medida en que se
orienten los factores de atraccion hacia el publico objetivo.

Para las personas en Cartagena ir al centro comercial reviste mucha importancia
debido a que en ellos pueden interrelacionarse comercial y socialmente, lo que
genera diversién, esparcimiento, descanso y sobretodo una salida de la
monotonia; esto se ve reflejado en el diario vivir de los nativos y visitantes en
Cartagena, quienes no cuentan con muchos sitios donde compartir momentos en
familia o con amigos.

En este orden de ideas, si el sector est4 en crecimiento y "la sociedad cada vez
estd mas interesada en consumir actividades con alto componente hedénico"?,
significa que dia tras dia se generara mayor apetito de cosas nuevas y diferentes
gue sepan posicionarse en la mente de cada consumidor y que produzcan

satisfaccion y por ende, ventas.

Hechas las observaciones anteriores, se plantea la necesidad de identificar y
analizar aquellos factores que para las personas con edades comprendidas entre
17 y 30 afos, se constituyen como factores de atraccion, ya que el grueso de los
visitantes se encuentran en este rango de edad, para analizar si hay una buena
orientaciéon de estos factores hacia el mercado objetivo, garantizando su
satisfaccion.

0.1.2. Formulacion del problema

¢, Cuadles son los factores de atracciéon que hacen del centro comercial un espacio
de esparcimiento llamativo y de interés para el consumidor, desde la perspectiva
de los visitantes con edades entre los 17 y los 30 afos en la ciudad de Cartagena
en el aino 20137

% Articulo Fenalco "Centros comerciales: su pasado y su presente". Revista Fenalco Centros Comerciales, vol.
09, Mayo 2013. Pag. 39.
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0.2. OBJETIVOS

0.2.1. Obijetivo General

Analizar los factores de atraccion que hacen del centro comercial un espacio de
esparcimiento llamativo y de interés para el consumidor, desde la perspectiva de
los visitantes con edades entre los 17 y los 30 afios en la ciudad de Cartagena en
el afio 2013.

0.2.2. Objetivos Especificos

0.2.2.1. Determinar los atractivos de la variedad comercial y de servicios que
ofrecen los Centros Comerciales.

0.2.2.2. Determinar la atraccién comercial que ejerce la comunicacién y promocion
hacia los Centros Comerciales.

0.2.2.3. Determinar el efecto gancho de las grandes superficies en los Centros
Comerciales.

0.2.2.4. Identificar la importancia de los servicios que brinda la administracion de
los Centros Comerciales.

0.2.2.5. Establecer las ventajas de la ubicaciébn y el acceso a los centros
comerciales.

0.3. JUSTIFICACION

Todos los seres humanos necesitan relajarse luego de una semana de estrés
laboral o de haber estudiado mucho tiempo, necesitan salir de la monotonia e
involucrarse con los demas de una manera sana y recreativa, que haya de todo
para todos, sobretodo actividades que ayuden a conservar el recurso humano que
es lo mas importante y procurando siempre un beneficio en comunidad, que
lograréa ser positivo en la medida en que se conozca la demanda y se oriente el
producto hacia su satisfaccion y atraccion.
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Los Centros Comerciales le ofrecen al consumidor esa salida de la cotidianidad,
combinando factores comerciales que lo seducen y llaman su atencion. Para ello,
en la ciudad de Cartagena se estan construyendo nuevos proyectos con el fin de
llenar esa demanda insatisfecha de Centros Comerciales que se est4 dando en la
ciudad, a raiz del escaso espacio que se abre en la ciudad para compartir
momentos en familia 0 con amigos.

La investigacion "FACTORES DE ATRACCION DE LOS CENTROS
COMERCIALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DESDE LA PERSPECTIVA
DE PERSONAS ENTRE LOS 17 Y 30 ANOS EN EL ANO 2013", busca analizar
segun la perspectiva de los consumidores, los factores de atraccion; establecer si
lo que estan ofreciendo los Centros Comerciales en la actualidad es compatible
con lo que es llamativo y atractivo para el consumidor con la finalidad de contribuir
con informacion que ayude en la gestion de cambios que beneficien a la sociedad
en este ambito.

Como Administradores de Empresas es importante esta investigacion, debido a
que en ella se pone en practica todo lo aprendido a través de la carrera en la
Universidad de Cartagena a nivel de Marketing. Todos estos afios dedicados al
estudio de la Administracion de Empresas, han ayudado a formar profesionales
integrales, preparados para afrontar los cambios del entorno empresarial y
econdbmico de manera satisfactoria, que podran contribuir social vy
profesionalmente a la comunidad. Ademas, contribuye a la nutricion de la linea de
investigacién del programa de Administracion de Empresas “Gestion y Desarrollo
Empresarial” y su tematica "Caracterizacion de empresas y empresarios",
proporcionando resultados en materia investigativa a la universidad y a la
sociedad misma.

A raiz de investigaciones de esta indole, el desarrollo econémico y la inversion
local y extranjera podran tener un comportamiento ascendente en la ciudad, ya
qgue los Centros Comerciales, asi como la infraestructura vial, los hospitales y
colegios son puntos claves para definir al momento de realizar una inversion; de
esta manera, los residentes de la ciudad de Cartagena podrian llegar a tener una
mejor calidad de vida en cuanto a esparcimiento y recreacion, mejorando a su vez,
el panorama que se hacen los visitantes en su paso por la ciudad.
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0.4. MARCO REFERENCIAL

0.4.1. Marco Histoérico

A través de la historia se han construido diferentes tipos de centros comerciales
alrededor del mundo, teniendo todos una idea basica de lo que quieren transmitir
al publico entre sus paredes algunas remontadas hacia el siglo XIX, a continuacion
se expondran los acontecimientos mas relevantes en la ciudad de Cartagena de
Indias y el mundo acerca del desarrollo de los centros comerciales en el tiempo.

A mediados del siglo XIX, se asomaban ya
las primeras muestras de comercio
cercanas al concepto de Centro Comercial:
Al-Hamidiyah en el antiguo zoco de
Damasco, Gostiny Dvor en San
Petersburgo (1785), la Galleria Vittorio
Emmanuele Il en Milano (1865-1877), la
Kaisergalerie en Berlin (1871-1873,
destruida en 1944) o el famoso almacén

por departamentos GUM en Moscu (1888-

Imagen 1. Centro comercial Al-Hamidiyah

1893); citando las mismas a modelos Fuente. Imagen extraida de

. . . http://www.flickriver.com/photos/whltravel/424494
antiguos como la agora griega, el foro 5967/.

romano o el bazar oriental.

Para esta época, en la ciudad de Cartagena de Indias se realizaron las
transformaciones mas significativas de la ciudad debido a la llegada de Rafael
NuUfez, quien con su impulso ideolégico generé un gran desarrollo urbano y
despegue de la ciudad, no solo a nivel de infraestructura sino también a nivel de
redes viales y el espacio publico; en este tiempo no habian centros comerciales
como tal y el comercio era muy basico y se centraba en el centro histérico, ya que
la ciudad se encontraba en su pleno desarrollo y crecimiento.

Sin embargo, los centros comerciales que asemejaban mas su estructura a lo que

se conoce hoy dia como "Centro comercial” son los que empezaron a surgir en el
siglo XX en Estados Unidos, sin tener certeza de cual fue el primero:
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...GASSER (1960, P.16) menciona el "Roland Park" de Baltimore, construido en
1907, que tenia un grupo de locales comerciales en una linea, con un
parqueadero enfrente y avisos comerciales comunes. Otros autores como BECK
(1978, P.48) se refieren al "Country Club Plaza Center" al sur de Kansas City que
se construyd en 1923 y que por primera vez fue planeado, construido y
administrado como un conjunto, fundandose con base en un andlisis preliminar de
mercado®.

Para este siglo, en Cartagena la actividad comercial seguia conservandose lineal,
sin embargo, debido al acelerado crecimiento de la poblacion el mercado se
encontraba saturado, generando una expansion de la actividad comercial hacia las
zonas de la Matuna y Getsemani ubicados en el mismo centro histérico de la
ciudad.

Para 1925, esta forma de comercio lineal se empieza a romper con la que se
estipulé en los pasajes Dager (antiguo pasaje Nufiez) y Leclerc, en donde se
aprovechaban los "centros de manzana" destinandolos a locales comerciales y
oficinas.

En adelante, siguen derivandose mas y mas centros comerciales en otras partes
del mundo, como el "Northgate Center" en Seattle (Estados Unidos, 1950) muy al
estilo de la modernidad y el primero en albergar una tienda ancla en su interior; el
"Southdale Shopping Center" cerca de Minneapolis (Estados Unidos, 1956),
techado y climatizado; como este Ultimo comienzan a aparecer mas centros
comerciales debido a los cambios de temporadas en los Estados Unidos y a partir
de 1960 esta nueva moda viaja de Norteamérica hacia Sudamérica.

Mientras que en Cartagena, para esos mismos afios se proyecto la utilizacion de
los terrenos de lo que hoy se conoce como "Comercios la Matuna” y sus
alrededores, con el fin de construir edificaciones modernas en las cuales, con el
pasar del tiempo, se asentaron una especie de centros comerciales pequefios.
Ademas, cabe mencionar que anterior a este acontecimiento, en 1946 con el
estudio del plano regulador, los autores recomendaron el traslado del mercado de
Getsemani construido en 1904; esta ambientacion también realizada con miras a
desahogar la saturacion del centro de la ciudad debido al crecimiento acelerado de
la poblacion antes mencionado.

*# Jan Marco Muller, "Grandes centros comerciales y recreacionales en Santafé de Bogota". Diciembre de
2004. Biblioteca virtual del Banco de la Republica.
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Como se venia indicando, a inicios de los afios 60 viaja la moda de los Centros
Comerciales hacia Sudamérica. En S&o Paulo, Brasil, se inaugur6é el centro
comercial "Iguatemi" en el afilo 1966; el primer centro comercial también de la
misma modalidad en América latina. Con la aparicion de otros en México y
Argentina, y a un paso mucho mas lento en Colombia, que esperd hasta 1972
para que el Centro Comercial San Diego abriera sus puertas en la ciudad de
Medellin. Cuatro afios mas tarde y para evitar los bogotanos quedarse atras, en la
capital del pais entré en funcionamiento "Unicentro"(1976).

Imagen 2. Centro Comercial Unicentro en sus
inicios. Fuente. Foto tomada de

Fuente: Revista Proa. Los derechos de autor de http://medellin.travel/informacion-practica/centro-
esta imagen pertenecen a su respectivo duefio. comercial-sandiego

Imagen tomada de Bogotd CD, Museo de

Desarrollo Urbano, Copyright 1998.

Al mismo tiempo, Constructora del Mar Ltda. lanza en 1977 en el Diario "La
Costa" de Noviembre del mismo afio un aviso anunciando la apertura del Centro
Comercial Bocagrande en mayo de 1978, con teatro para 500 personas, 43
locales comerciales, 19 locales para oficinas y 28 parqueaderos cubiertos; el
primer Centro Comercial de este tipo en la ciudad. En ese mismo afo, el alcalde
José Rizo Pombo toma la decisién de trasladar el mercado de Getsemani hacia
Bazurto y se abre tiempo después también en Bocagrande, el Centro Comercial
"El Pueblito”; mas pequefio que el C.C. Bocagrande pero con locales comerciales
y zonas de restaurantes. Mientras tanto, del otro lado de la ciudad en el afio 1983,
se da apertura al Centro Comercial Santa Lucia con el Magali Paris que se sitla
en inicios como tienda ancla en ese Centro Comercial, ubicado en el sector con el
mismo nombre.
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Imagen 4. Aviso de apertura del Centro Comercial Bocagrande.
Fuente. Diario "la Costa", Noviembre de 1977.

En el afio 1985 arranca el proyecto de construccion del Centro Comercial
Getsemani en el centro de la ciudad, teniendo como objetivo principal convertirse
en un "Sanandresito”, pero finalmente fueron locales puramente comerciales.

Continuando con los Centros Comerciales que crecieron del otro lado de la ciudad,
iniciando por Santa Lucia, sigue el Centro Comercial Los Ejecutivos, hoy en dia
espacio donde se sitla la Olimpica de los Ejecutivos y sus alrededores; locales
comerciales que estan en su mayoria orientados al negocio de Café Internet y
Tabernas, esto ultimo es lo que no permitid el crecimiento de este Centro
Comercial:

...Afirman que no abandonan el lugar, primero porque el local es propio, tendria
aun menos cerrado ya que no hay interesados en arrendarlos, debido al mal
ambiente que han dado las tabernas al centro comercial... ®

® Luz Marlene Andrade Hong e Isis Maria Herrera Pérez, Incidencia econémica de la creacion de nuevos
centros comerciales en la ciudad de Cartagena. Tesis de Economia, Universidad de Cartagena. Cartagena,
1997. Pag. 28.
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En el afio 1994, factores como el crecimiento de la poblacion hacia el sector centro
y oriente de la ciudad, la gran poblacion de estrato medio existente en este sector
y la saturacion de licencias de construccion en Bocagrande, llevan a los
constructores del Centro Comercial Los Ejecutivos y demas Centros Comerciales
en potencia de ser construidos para esa época, a escoger la zona mencionada
para la construccion de los mismos.

De aqui en adelante, son construidos: En Noviembre de 1995, el Centro Comercial
Plaza Colén; en el afio 1996, el Supercentro los Ejecutivos, Centro Comercial
Ronda Real y Multicentro la Plazuela. EI Centro Comercial paseo de la Castellana,
ya tenia el Vivero en funcionamiento para ese afio, sin embargo, no se habia dado
por terminado el Centro Comercial, que anuncié su apertura para agosto de 1997.

En la actualidad, los Unicos Centros Comerciales que siguen en vigencia como
objeto de estudio para esta investigacion de los ya mencionados, son el
Supercentro los Ejecutivos, Centro Comercial Paseo de la Castellana y Multicentro
Comercial la Plazuela; los demas Centros Comerciales mencionados aun se
encuentran en vigencia, algunos muy decaidos y viejos y otros no estan
simplemente orientados al tipo de mercado que se quiere estudiar.

Once afios mas tarde, exactamente el 1 de agosto del afio 2008, se da apertura al
Centro Comercial mas grande y moderno del momento, Centro Comercial Caribe
Plaza en el Barrio Pie de la Popa, la obra incluye 762 parqueaderos, 200 locales
comerciales, salas de cine, plazoletas de comida y area de juegos infantiles, entre
otras atracciones nuevas en la ciudad. Posteriormente, el 16 de julio de 2010 la
Organizacion Olimpica hace apertura del segundo Almacén Sao en Cartagena en
el Centro Comercial Portal de San Felipe que abre sus puertas en el tercer
trimestre del afio 2010, luego de la apertura de Sao. En ese orden de ideas, el
Centro Comercial las Ramblas ubicado en el anillo vial, hace su apertura en
diciembre de 2010 y Outlet del Bosque y Mall Plaza El Castillo en Noviembre de
2012.

Del mismo modo, dentro de la programacién del incremento de centros
comerciales en el pais, existen en la actualidad once Centros Comerciales nuevos
0 en construccion (ver imagen 5): Gran Plaza del Sol (Soledad, Atlantico), Arrecife
(Santa Marta), Cacique (Bucaramanga), Mall Plaza (Manizales), Titan Plaza y
Calima (Bogota), Parque Arboleda (Pereira), Unicentro (Armenia), Villa Nueva
Plaza (Cali), Unico Amigo (Yumbo), Unicentro (Girardot) y Gran Plaza Florencia
(Caquetd). En Cartagena se encuentran en construccion tres (ver imagen 6): Nao
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Fun + Shopping, Plaza Bocagrande y San Fernando; los dos primeros ubicados en
Bocagrande y el dltimo en el barrio San Fernando de la ciudad.

Arrecife (Santa Marta)

Gran Plaza del Sol > 4
{Soledad, Atlantico) /"

J/

»

|
) -
v

w Cacique (Bucaramanga)

Mall Plaza
{Manizales)

—
—

Parque - g ;
Arboleda R _ Unicentro
{(Pereira) {Girardot)

Unicentro
{Armenia)

Unico Amigo
{Yumbo)

VillaNueva
Plaza (Cali) /
|
Gran PlazaFlorencia (Caqueta)

Imagen 5. Nuevos Centros Comerciales en Colombia
Fuente: Adaptado por el grupo investigador del articulo de la revista virtual P&M, "Los
desafios de ser grande". Centros Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013.
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San Fernando
{San Fernando)

Cetro de

3 Port
a Popa

PlazaBocagrande
{Bocagrande)

Nao Fun +Shopping
{Bocagrande)

<
Imagen 6. Centros Comerciales en construccion en Cartagena
Fuente: Construido por el grupo investigador, a partir de la investigacion exploratoria

0.4.2. Marco Teobrico

Los Centros Comerciales son "construcciones que albergan tiendas y locales
comerciales. Su objetivo es reunir, en un mismo espacio, diversas propuestas para
que los potenciales clientes puedan realizar sus compras con mayor comodidad"®,
convirtiéndose de esta manera, en una empresa independiente conformada por
diferentes locales comerciales donde se ofrecen bienes y servicios, que deben ser
vendidos para garantizar el éxito y muchas veces la estadia del local y su marca

dentro del Centro Comercial.

® Articulo si autor, en http://definicion.de/centro-comercial/. Consultado el 25 de agosto de 2013.
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Existen muchas formas de organizarse para comercializar articulos al detalle, los
Centros Comerciales son una de esas formas, y se diferencian de muchas otras
como el mercado o los pasajes comerciales debido principalmente a su tamafo
(Tabla 3) y a la existencia de por lo menos una tienda ancla. Ademas, un Centro
Comercial se caracteriza por tener zonas divididas de acuerdo a su actividad
comercial: restaurantes, cines, juegos infantiles, tiendas ancla y tiendas de ropa,
calzado y comercio especializado, cada uno con una marca que los identifica. Esto
es clave en las decisiones de compra del consumidor, ya que este no va al centro
comercial solo a comprar un producto en particular, acude alli porque sabe que va
a encontrar variedad y un punto de encuentro de ocio, esparcimiento y recreacion.

Tabla 3. Tamano de los Centros Comerciales

Denominacion Siglas SBA
Muy Grande MG Mas de 79.999 m?
Grande GR Entre 40.000 y 79.999 m?
Mediano ME Entre 20.0000 y 39.999 m?
Pequefio PE Entre 5.000 y 19.999 m?

Fuente: Tomado y adaptado del articulo "Centro Comercial", Tamafio de los Centros
Comerciales segun la International Council of Shopping Centers. Consultado el 06
de septiembre de 2013 en http://es.wikipedia.org/wiki/Centro_comercial .

Por ello, existen varios tipos de centro comercial dependiendo de su ubicacién y
las necesidades del entorno, entre ellos Esquivel (2004) destaca seis:

Centro Comercial de la localidad, es de uso diario, tiene supermercado, vende
articulos de uso comun y son visitados por lo menos una vez a la semana; son
cerrados, climatizados, de s6lo 1 piso y suelen contar con cines.

Centro Comercial de entretenimiento, son los que proyectan mayor desarrollo; en
estas plazas las personas no solo van de compras, sino que también se relnen
con amigos y familiares para ir al cine o tomar un café.

Fashion Mall, es de dimensiones enormes, con un almacén por departamentos o
grandes superficies, con al menos 150 locales comerciales de venta minorista,
generalmente de ropa y articulos de uso personal; casi siempre climatizados,
cerrados y de varios pisos y habitualmente acompafados de cines.
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Lyfestyle Center, es un centro comercial pequeiio donde se pueden encontrar
almacenes, restaurantes de comida rapida y entretenimiento bajo techo; es una
variante de los community center o de los fashion mall en los que se combinan
hoteles, condominios, centro de convenciones, etc.

Power Center, contiene, por lo general, almacenes de cadena de gran tamaiio.
Pocas veces se encuentran almacenes pequefios, no tienen pasillos interiores,
b4sicamente son comercios de grandes dimensiones con category Killers o
comercio especializado.

Outlet Center, es un centro comercial destinado a almacenes que ofrecen,
permanentemente, sus productos con grandes descuentos.

Esta clasificacion permite medir cada centro comercial de acuerdo a sus factores
de atraccion, en otras palabras, de acuerdo a lo que el consumidor mas demanda
y utiliza en un Centro Comercial debido precisamente a una atraccion comercial.
Segun Frasquet Deltoro (2000) "muchos centros comerciales se estan enfrentando
a dificultades por una falta de atencion al consumidor, a los competidores o a los
minoristas, en definitiva, por la ausencia de una vision estratégica y la tendencia a
concentrarse en los aspectos operativos del negocio”; es decir, que el éxito de un
centro comercial depende en gran medida de qué tan atractivo puede llegar a ser
para su mercado objetivo.

0.4.2.1. Atracciéon Comercial.

La atraccion comercial es la respuesta de atraccién de un consumidor ante las
estrategias de marketing desarrolladas por los diferentes centros comerciales,
puede ser modificada por sus caracteristicas personales y por las variables del
macroentorno (De Juan y Rivera, 1999). Las variables del marketing ayudadas por
unos factores intrinsecos al Centro Comercial gestionan en el consumidor
acciones y actitudes que responden a una atraccion, estos son llamados factores
de atraccion.

Howard (1997) ha analizado los Factores de Atraccion y sefiala los que para él
son los principales: accesibilidad, surtido, especializacién y entorno interno y
servicio. Ruiz (1999) destaca tres: la imagen, la distancia y las preferencias de los
consumidores.
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Otros autores como Frasquet (2000) y Frasquet et al.(2001), destacan ademas de
los mencionados por Howard (1997) las capacidades y habilidades del marketing
como la publicidad; y Wong et al. (2001) destacan 21 atributos para evaluar la
percepcion del consumidor acerca de los Centros Comerciales, entre los cuales de
coinciden con los anteriormente mencionados.

Mas adelante, Reynolds (2002) resalta el mix del producto, la accesibilidad, los
servicios ofrecidos y el ambiente interno del Centro Comercial; De Juan (2004),
conserva la accesibilidad, agregando la conveniencia y la imagen; Munuera y
Cuestas (2006), destacan el ocio, la conveniencia, la accesibilidad y el mix del
producto; Por ultimo, El-Adly (2007), resalta cinco factores de atraccién hacia el
Centro Comercial como son: el confort, la diversion, la esencia, la conveniencia y
el lujo.

En la actualidad, Carlos Hernan Betancourt (2013), director ejecutivo de la
Asociacion de Centros Comerciales de Colombia, Acecolombia, destaca tres
aspectos que han llevado a que los centros comerciales nacionales sean
atractivos tanto para las marcas nuevas como para los consumidores locales, con
lo cual pueden innovar y sorprender al consumidor:

e Disefio: Hoy, en Colombia, el ejercicio arquitectdénico, de decoracion y de
ambientacion es mucho mas atractivo y mas creativo que el de hace
algunos afos. “Los centros comerciales antes eran frios mientras hoy la
apuesta estd encaminada a la innovacién y creacion de espacios unicos”.

e Precio competitivo: la amplia oferta comercial en el mercado local ha
obligado a que los precios de alguna forma hayan alcanzado un equilibrio,
con el animo de conquistar al consumidor. “Hace 6 anos, la idea de que
comprar en un centro comercial era mas costoso estaba generalizada en la
mente de la gente; esa barrera ya se ha superado, lo que permite que las
marcas confien en este sector”.

e Estrategias de mercadeo definidas: los centros comerciales hoy son mas
agresivos en sus estrategias de mercadeo. “Antes, las temporadas estaban
muy marcadas, mientras que hoy vemos los centros comerciales activos
durante todo el afio e innovando en campafias, estrategias y temas de
responsabilidad social empresarial, RSE. Esto ayuda a que generen
identidad propia y les permite ganarse el corazén de los consumidores. Se
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le apuesta mucho a generar actividades atractivas para que sean no solo

un sitio para comprar sino un lugar de encuentro”.’

En suma, hay 4 factores esenciales para hacer referencia a la atraccion en un
Centro Comercial, que son el foco de estudio de esta investigacion: Accesibilidad y
ubicacion, variedad comercial y de servicios, servicio al cliente y comunicacion y
promocion®.

Accesibilidad y ubicacién. Los factores accesibilidad y ubicacion tienen una
conexion directa, debido a que un local comercial necesita estar bien ubicado,
pero ademas de ello necesita tener accesibilidad. Se habla de acceso, cuando se
hace referencia al estado de las vias, el tréfico, la sefalizacién de las vias, las
rutas disponibles y la facilidad para estacionar los vehiculos. Este concepto abarca
mas que solo la localizacién del establecimiento, si dejarlo de lado, pues van de la
mano, porque la buena ubicacion casi siempre lleva a un facil acceso.

Como ejemplo se destaca un Centro Comercial asiatico que no tuvo buena
acogida por los consumidores debido precisamente a factores como la ubicacion y
la accesibilidad: El New South China Mall.

En el afio 2005 New South China Mall abre sus puertas, ubicado en la
ciudad de Dongguan es conocido como el centro comercial muerto o
fantasma, ya que esta vacio en un 99%, situacion que se atribuye a la mala
ubicacion geogréfica, puesto que esta provincia carece de aeropuerto,
tampoco tiene carreteras cercanas al centro comercial y el acceso solo es
en automovil. Entre los atractivos del New South China Mall se cuentan las
siete zonas de modelo de ciudades, paises y regiones, entre las que se
cuentan Egipto, Amsterdam, Roma, Venecia, Paris, el Caribe y California. A
estas se afiaden una réplica de 25 metros del Arco de Triunfo, de la
campana de San Marcos de Venecia, un canal de 2,1 kilbmetros con
Gondolas de Venecia y uno de 553 metros en interiores y exteriores en
montafia rusa.’

" P&M, "Los desafios de ser grande". Centros Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013. Pag. 61.

® Cristina Calvo Porral y Domingo Calvo Dopico, "Estudio exploratorio sobre los factores de atraccion de
centros comerciales: una aproximacion al consumidor espafiol”. Julio-Octubre de 2013. pags. 109, 110y 111.
® Articulo Fenalco "Golden Resources Mall o Jin Yuan, un gigante comercial asiatico". Revista Fenalco
Centros Comerciales, vol. 09, Mayo 2013. Pag. 43.
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Dongguan, China

Imagen 7. Afueras del Centro Comercial New Imagen 8. Canal de 2,1 km con géndolas de
South China Mall. Venecia.

Fuente: Noticiero CNN. Consultado en Fuente: Noticiero CNN. Consultado en
http://www.youtube.com/watch?v=5zPkm2SU1D http://www.youtube.com/watch?v=5zPkm2SU1D
M. M.

El noticiero de CNN hizo un recorrido después de cinco afios de construido
el Centro Comercial, mostrando su verdadero estado en la actualidad.
Debido al dificil acceso, lo Unico que ha vendido realmente son las
diferentes atracciones con las que cuenta el mismo en sus afueras; Ivan
Watson (2010), reportero de CNN explica que su poca acogida y poco éxito
se debe a lo rapido que quisieron que esta economia creciera de un
momento a otro en una provincia que todavia no esta en las condiciones
para darle la acogida que se merece. Las siguientes fotografias, muestran
lo que hoy dia es este Centro Comercial y sus instalaciones:

Imagen 9. Interior del Centro Comercial New South China Mall.
Fuente: Noticiero CNN. Consultado en http://www.youtube.com/watch?v=5zPkm2SU1DM.

Variedad comercial y de servicios. La variedad comercial y de servicios incluye
elementos como el efecto gancho de las grandes superficies, las cuales por su
surtido y variedad de marcas son gancho contundente para el consumidor. Incluye
las zonas de ocio, esparcimiento y recreacion, la variedad de locales comerciales
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y de servicios y la variedad de marcas; de esta Ultima, depende en gran medida el
éxito de un Centro Comercial. Ademas existen consumidores que no van a
comprar algo en especifico sino que simplemente se dedican a Vitrinear.

De acuerdo a lo anterior, segun Sit et al. (2003) se pueden destacar dos tipos de
comprador: el comprador de conveniencia y el comprador de entretenimiento,
similares al consumidor funcional y consumidor recreacional que destacan
Bellenger y Korgaonkar (1980).

El comprador de conveniencia, es el que demanda bienes y servicios, ademas de
buen servicio de estacionamiento, ambientes, limpieza y acceso. No esta
dispuesto a recorrer muchas distancias para alcanzar su cometido, este tipo de
comprador tiene tiempo, dinero y esfuerzo que no esta dispuesto a gastar
adicionalmente, por ello, una practica habitual en el disefio de los centros
comerciales es situar los establecimientos “locomotora” en los extremos de las
galerias, de forma que generen trafico de un extremo a otro del centro obligando a
los consumidores funcionales a pasar por delante de las tiendas sin tanto “gancho”
(Gémez, 2000), a diferencia de la actualidad, que los colocan en medio del Centro
Comercial para obligarlos a entrar y cruzar por todos los locales comerciales.

Mientras que el comprador de entretenimiento, es quien busca diferenciarse de los
demas de acuerdo a lo que compra y a su vez se divierte haciéndolo, busca
diversion y ocio en el Centro Comercial. A este tipo de comprador, a diferencia del
de conveniencia no le importa la distancia, ni el dinero, ni mucho menos el
esfuerzo que pueda gastar con tal de conseguir innovacién, imposicion y sobre
todo la mayor aceptacion, ademas de sentir placentero y divertido el hecho de
curiosear dentro del Centro Comercial, sin tener que pagar por tener acceso a
todo lo que posiblemente compraria porque llama su atencion.

De lo anterior se deriva la diferencia entre "ir de compras" y "hacer compras”, ya
qgue el primero genera diversion y esparcimiento, el consumidor va a un Centro
Comercial a "Vitrinear", a probarse todo lo que le guste y sentirse en un mundo
donde puede hacer realidad sus suefios, en este caso, poder tener todo lo que le
gusta y desea a su alcance sin desplazarse hacia otro lugar. Mientras que el
segundo, genera obligacion y la satisfaccion de necesidades basicas que por regla
debemos cumplir, y como los aspectos emocionales y hedodnicos priman frente a
los beneficios utilitaristas y funcionales, a los Centros Comerciales les conviene
mas convertirse en generadores de experiencias de consumo, ya que es lo mas
orientado hacia el estilo de vida del consumidor actual.
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Servicio al cliente. El servicio al cliente despliega varias actividades que la
administracion debe preservar y mantener a lo largo del ciclo de vida del Centro
Comercial: La higiene, la seguridad, disefio de la infraestructura, los ambientes,
etc.

Como se anoté anteriormente, las marcas que soportan un centro Comercial
desde su apertura son clave para su éxito. Sin embargo, también es cierto que las
marcas se nutren de aspectos propios de este tipo de lugares tales como la
infraestructura y la integracion de servicios que, sin duda, se vuelven llamativos
para los consumidores'®. De esta forma, la relacién marcas/centro comercial se
convierte en una relacién reciproca, argumentada sobre el principio de
aglomeracién que les permite sacar ventaja de su relacion comercial.

En cuanto a la infraestructura, existen parametros ya definidos en el mundo que
determinan los espacios minimos y maximos de un local en un Centro Comercial.
Las grandes marcas procuran acordar este tema antes de incursionar en cualquier
mercado, para ellos es supremamente importante debido a que hace parte de su
imagen corporativa.

Dentro de las marcas que ponen mucha atencion al tema de la infraestructura se
encuentran: Forever 21, especializada en moda, requiere espacios minimos de
600 m2; la chilena Ripley decidié abrir su primera tienda en Colombia en
Bucaramanga y no en una de las principales capitales pues, en principio, no
encontré un espacio adecuado hasta cuando nuevos centros como Calima y
Centro Mayor que, con capacidad de expansion, le ofrecieron la posibilidad de
incursionar en el mercado capitalino; en 2012, ingresaron al mercado nacional un
promedio de 25 firmas extranjeras de gran posicionamiento internacional como
GAP, Victoria's Secret y Perry Ellis. Varias de ellas les apuestan a los formatos de
grandes superficies en los centros comerciales, pues 15 de estas marcas alcanzan
cerca de los 10.000 m2; GAP, por ejemplo, requirié6 1.000 m2.*

El disefio y el ambiente del Centro Comercial juegan un papel cada vez mas
importante en su atraccion y diferenciacion, afirman Oppewal y Timmermans
(1999). Asi como el hecho de agregar factores diferenciadores e innovadores
(Kirkup y Rafig,1998) que le den un toque de vanguardia y estilo Unico a los
espacios. Por ello, es importante el mantenimiento de ciertos espacios como las

1°1P&M, "Los desafios de ser grande". Centros Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013. P4g. 61.
P&M, "Los desafios de ser grande". Centros Comerciales 2013, Revista P&M, Abril de 2013. P4g. 62.
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zonas verdes o el disefio original del Centro Comercial, que hablan de su imagen
ante el publico.

Por otro lado, se destaca la seguridad, higiene y atencion al cliente, que son
factores también muy decisivos de atracciéon comercial (McGoldrick y Thompson,
1992). Los bafios, pasillos, fachada, ascensores, parqueaderos y demas espacios
deben estar bien limpios y agradables a la vista y a los sentidos en general; la
seguridad debe ser optima, se puede observar que esta es una de las ventajas
competitivas que tiene un Centro Comercial frente a un Mercado o pasaje
comercial, ya que en estos ultimos es my dificil tener control de la seguridad por
ser espacios totalmente abiertos.

Por ultimo la atencion al cliente, que pone en evidencia el verdadero trabajo de la
administracion del Centro Comercial desde los trabajadores que emplean hasta el
trato que estos mismos ofrecen a todos los visitantes del Centro Comercial.

De aqui la importancia de la infraestructura y generacién de atmosferas para
estrechar lazos con los consumidores, asi como también potencializar factores
como el servicio al cliente, servicio post-venta y la publicidad.

Comunicacion y promocion. La comunicacion y promocién son elementos
fundamentales durante todo el ciclo de vida del centro comercial (Frasquet, 2000),
ya que estimulan el comportamiento del consumidor y lo mantienen interesado,
siendo este el mayor interés no solo del marketing, sino también del propio Centro
Comercial, porque mas que hacerse notar hay que buscar siempre fidelizar al
cliente (Howard, 1997).

Las promociones de ventas y actividades de animacién son las formas mas
destacadas de comunicacién y promocion dentro del Centro Comercial (Gomez,
1994); como sorteos, actividades vacacionales, rifas, conciertos, cursos didacticos,
eventos y descuentos por aniversario de las marcas, fechas especiales, etc.

Este factor de publicidad tiene unos objetivos especificos que segun Howard

(1997) son: aumentar el namero de visitas, aumentar el gasto realizado y
comunicar una determinada posicion competitiva.
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Todo lo anterior se encierra dentro de la Percepcion e imagen que tenga el
consumidor del Centro Comercial, de los locales comerciales que ofrece y de los
productos y marcas que ofrecen estos locales comerciales. Por ello, se debe
estudiar el comportamiento del consumidor, teniendo en cuenta que este concepto
permitira comprender mucho mejor el por qué algunas veces se da una venta y
otras veces no.

0.4.2.2. Comportamiento del consumidor.

El entorno se encuentra en constante desarrollo y de igual manera el ser humano,
sus necesidades, gustos y preferencias estan en constante cambio de acuerdo a
lo que el entorno y el ser humano mismo dispongan. Si hace frio, las tiendas se
llenaran de abrigos para los consumidores, y en verano, los abrigos se
encontraran en un outlet y venderan la coleccion de la temporada orientada a
trajes de bafio y ropa de franela. Porque asi precisamente, lo prefiere el mercado.

El comportamiento del consumidor se define como aquel que "los consumidores
muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y servicios
que, consideran, satisfardn sus necesidades"*?. Todo depende de cémo el
consumidor vea el entorno comercial, de sus opiniones, intereses, pensamientos,
gustos y preferencias al momento de realizar la compra; es muy comun ver
personas comprar algo porque en el momento en que lo hicieron se convirtié en
una felicidad para ellos, luego se arrepienten de haberlo comprado porque
cambiando de parecer ya no consideran esa compra como la mejor o como
necesaria.

Por otro lado, es muy dificil complacer al cliente y mas en un mundo tan cambiante
y diverso, ya que es facil comprar algo y encontrar otro producto mucho mejor con
las mismas caracteristicas en otro sitio distinto, por eso el consumidor piensa tanto
y es un proceso de toma de decision su compra.

Al momento de seleccionar lo que se va a comprar el cliente siempre hace por lo
menos un comparativo rapido de beneficios entre marcas para tomar su decision,
a menos gue ya esta labor haya sido realizada y se tenga una marca especifica ya
posicionada. Lo importante, es que al momento de realizar un comparativo entre
marcas se generara una eleccién positiva hacia una marca y esta debe procurar
ganarse ese posicionamiento para que el cliente vuelva.

2| e6n Schiffman y Leslie Kanuk, Comportamiento del consumidor, 8a. ed. (Pearson educacion, 2005), p. 8.
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Asi lo expone Kosiak, et al. (2006): Si la compra es importante para el consumidor
(aunque el precio no sea elevado) o el riesgo asociado es alto, por las
consecuencias de una compra equivocada, se tratard de una compra de alta
implicacién. En este caso, el proceso de decision sera, por lo general, largo y
complejo, salvo que exista una lealtad de marca... Si, por el contrario, el producto
no es considerado importante por el consumidor o el riesgo asociado a su
adquisicién es reducido, el proceso de decision de compra sera simple e, incluso,
podra actuarse por inercia.

A modo de ejemplo se exponen diferentes marcas de celulares competidoras en el
mercado, de la misma gama y con su respectivo precio (ver cuadro 1). Se pueden
observar sus caracteristicas, las cuales no distan mucho entre si a diferencia del
precio, el aspecto fisico del producto y las marcas. ¢Cual podria llegar a ser el
mas escogido por los consumidores? No es preciso indicar una respuesta exacta,
sin embargo, marcas como Apple y Samsung estan dando de qué hablar en el
mercado, y sus ventas superan las de muchas otras marcas; se puede hablar de
un posicionamiento de estas marcas en el mercado actual de celulares, lo que
podria generar una mayor inclinacién del consumidor hacia estas marcas. Pero no
se pueden dejar de lado marcas como Huawei que aunque no es reconocida, le
estd dando al consumidor las mismas caracteristicas que tiene Samsung a un
precio mucho menor, y la marca Nokia que siempre ha sido destacada por la
calidad de sus productos mas que todo en cuanto a hardware. Esta compra para
el consumidor se puede encasillar como de alta implicacion debido al precio y a la
importancia que revisten los celulares hoy dia para el consumidor.

Valor, satisfaccion y retencion del cliente. El valor, la satisfaccion y la retencién del
cliente son segun Sciffman y Kanuk (2005) las tres guias para establecer
relaciones exitosas entre clientes y empresas.

El valor orientado al cliente es la relacién entre los beneficios que el cliente percibe
(econdmicos, funcionales y psicoldgicos) y los recursos (monetarios, de tiempo, de
esfuerzo y psicoldgicos) que se utilizan para lograr aquellos beneficios. Mientras
que la satisfaccion del consumidor, es la percepcion que tiene el individuo sobre el
desempeiio del producto o servicio en relacion con sus expectativas; el objetivo
general de ofrecer valor a los consumidores de manera continua y mas eficaz que
la competencia es tener clientes altamente satisfechos, lo cual se logra mediante
la estrategia de retencion al cliente, considerando el mejor interés del consumidor
para que este se quede con la compafiia en vez de cambiarse a otra firma.
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Cuadro 1. Comparativo de celulares de acuerdo a sus caracteristicas

Linea

Marca

Color

Camara Primaria
Radio

Parlante

Red del teléfono

Tamafio de
pantalla

Capacidad de
memoria externa
Memoria
interna/RAM
Velocidad de
navegacion
WLAN
Bluetooth
Version
Operativo

Sistema

CPU

Mensajes

GPS
Tipo de chip

Dimensiones

Peso

Duracién  bateria
en conversacion
PRECIO

HUAWEI
Negro
8 MP
Si
Si
4G HSPA+

4.7 pulgadas
32 Gb
8Gh/2Gb

HSDPA 21 Mbps
Si
Si
Android V4.0

Quad-core 1.5
GHz
Email, IM, MMS,
Push Mail, SMS
Si
Microsim
132.7 X 65.5 X
6.2 mm
120 g
28h (2G)/14h
(3G)
$990.900

NOKIA

Negro
8 MP
No
Si
4G

4.5 pulgadas
N/A
32Gb/1Gb

HSDPA 42 Mbps
Si
Si
Windows Phone

8
Dual-core 1.5
GHz
Email, IM, MMS,
Push Mail, SMS
Si
Microsim
130.3 X 70.8 X
10.7 mm
185¢
17h(2G)/10h
(3G)
$1.232.900

Negro
13 MP
No
Si
4G HSPA+

5.0 pulgadas
64 Gb
16 Gb/2 Gb

HSDPA 42 Mbps
Si
Si
Android V4.2

Quad-core 1.6
GHz

Email, IM, MMS,
Push Mail, SMS
Si
Microsim

136.6 X 69.8 X
7.9 mm

130 g
Hasta 17 h (3G)

$1.664.900

Blanco
8 MP
No
Si
4G HSPA+

4.0 pulgadas
N/A
16 Gb /1 Gb

HSDPA 21 Mbps

Si
Si
i0OS 6

Dual-core 1.2
GHz
Email, IM, MMS,
Push Mail, SMS
Si
Nanosim
123.8 X 58.6 X
7.6 mm
112 g
8h(2G)/8h
(3G)
$1.720.000

Fuente: Cuadro realizado por el grupo investigador a partir de datos extraidos de https://compras.tigo.com.co/.
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Motivacién del consumidor. La motivacion se define como la fuerza impulsora de
los individuos que los empuja a la accién®®. Es una fuerza psicolégica que se
genera debido a que existe una necesidad insatisfecha, el individuo se tensiona y
busca la manera de satisfacer esa necesidad de cualquier forma.

Para que haya una motivacién debe surgir una necesidad, ya que esta es el motor
del consumidor al realizar una compra. Estos motivos pueden ser racionales o
emocionales, dependiendo del tipo de consumidor y de sus criterios de compra:
Son racionales cuando se toman su tiempo para comparar, analizar y tomar una
decision, de acuerdo a la cantidad, el tamafio, uso, durabilidad, etc., y son
emocionales cuando los criterios son subjetivos y el individuo piensa en un status,
afecto, amor, sentimientos propios del ser humano.

La motivacion esta en una dindmica constante, debido a que las necesidades
nunca se satisfacen por completo y ademas van surgiendo otras en el camino, los
consumidores que logran alcanzar lo que quieren, se trazan objetivos mas altos lo
gue ocasiona el surgimiento de nuevas necesidades.

0.4.2.3. Percepcion.

La Percepcién en el concepto de la psicologia moderna, se define como el
“conjunto de actividades y procesos relacionados con la estimulacién que
alcanzan los sentidos, mediante los cuales se obtiene informacion respecto al
hébitat del ser humano, las acciones que efectia en él y sus propios estados
internos”. Es decir que en este proceso, el ser humano reconoce, selecciona,
organiza e interpreta los estimulos para integrar una visidn significativa y
coherente del mundo basado en lo que necesita, en sus principios y en lo que
espera llegar a tener en un futuro.

Mientras que para la psicologia moderna la percepcion es un proceso, para
Gibson (1979) es algo més simple y directo. Para Gibson, toda la informacion que
una persona necesita percibir del ambiente ya est4 contenida en el impacto
producido por un patron 6ptico ambiental. Neisser (1990) lo apoya explicando, que
ese patrén es el entorno visto desde una determinada perspectiva. Es decir, que
las diferentes relaciones entre la persona, el ambiente fisico y el ambiente social,
hacen que la exploracién activa -y la necesidad de moverse por el entorno y
utilizarlo- permita tomar contacto con los objetos de diferentes maneras y, por
tanto, producir diferentes patrones Opticos ambientales. De esta manera, se puede

13 Le6n Schiffman y Leslie Kanuk, Comportamiento del consumidor, 8a. ed. (Pearson educacion, 2005), p. 87.
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entender la percepcion como la imagen que se obtiene de la relacion entre las
experiencias y las necesidades.

Imagen 10. Proceso de
percepcion del individuo.
Fuente: Imagenes de Google

Caracteristicas de la percepcion. La percepcidn se caracteriza por ser subjetiva,
ya que las reacciones dependen y varian de acuerdo a cada individuo; tiene la
condicion de ser selectiva, porque el ser humano no puede percibir todo al mismo
tiempo, por ello, selecciona lo que desea percibir; y es temporal, porque la
percepcion es de corto plazo, evoluciona a medida que crecen las experiencias o
varian las necesidades que siempre estan en constante movimiento™.

Es decir, que lo que percibe un individuo en este caso de un Centro Comercial,
puede cambiar en cualquier momento, es manejable y controlable mediante
estimulos motivados a conseguir percepciones positivas del entorno como la
publicidad, sin embargo, existen también otros factores externos que hacen parte
del comportamiento del consumidor que pueden hacerlo cambiar lo percibido; el
estado de animo o la compafiia en ese momento son un ejemplo de ello.

Componentes de la percepcién®. Un estimulo se presenta en el medio y es
tomado por cada ser humano de manera distinta. ¢Que cambia el estimulo o la
percepcion del individuo? El estimulo es el mismo siempre, lo que cambia son las
percepciones del ser humano, que como ya se menciond son subjetivas y por
tanto, cambian de acuerdo al individuo. Para que este cambio se lleve a cabo,
intervienen dos componentes en el proceso:

4 Articulo sin autor, "La percepcién”. Universidad de Murcia. pags. 1 y 2. Consultado en

http://www.um.es/docencia/pguardio/documentos/percepcion.pdf.
' Articulo sin autor, "La percepcion”. Universidad de Murcia. pags. 2, 3 y 4. Consultado en
http://www.um.es/docencia/pguardio/documentos/percepcion.pdf.
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Las sensaciones: Son las respuestas instantaneas al estimulo. Aqui, se forja una
relacion entre tres elementos: El estimulo, que produce la idea o percepcion; los
organos sensoriales que perciben el mensaje; y la relacion sensorial que hace que
el mensaje sea captado por el individuo, que lo entienda y tenga entonces un
significado de lo transmitido.

Sin embargo, existen unos niveles de estimulos segun los cuales el individuo
percibe mucho o poco, esto se mide mediante los umbrales de percepcion. En
este sentido, se distinguen dos umbrales:

e EI umbral absoluto, es la barrera que separa los estimulos que son
detectados de los que no. El individuo no puede percibir muy bien lo
transmitido, debido a que solo quieren que sea consciente del mensaje o
debido a que lo transmitido esta muy saturado, lo que hace que el mensaje
no se entienda o no pueda ser percibido completamente.

e El umbral relativo, es la diferencia minima que se puede detectar entre dos
estimulos. Segun la ley de Weber, cuanto mas fuerte sea el estimulo inicial,
mayor sera la intensidad adicional requerida para que el segundo estimulo
se perciba como diferente.

Los inputs internos: Son los estimulos de influencia que provienen del individuo.
Algunos de ellos son:

e Necesidad. Surge aun cuando no exista el bien o servicio que la satisfaga, y
se da cuando el individuo reconoce la carencia de algo.

e Motivacion. Esté orientada a la satisfaccion de la necesidad.

e Experiencia. Las personas van cambiando su percepcion hacia un estimulo
debido a que van adquiriendo experiencia, que los hace cambiar de parecer
constantemente.

Es importante estudiar estos factores porque a través de ellos se mejora el
conocimiento que se tiene respecto al consumidor. Al conocer sus necesidades,
orientar la motivacion del individuo hacia el producto en cuestion y conociendo el
proceso de aprendizaje y la forma en que los cambios de percepcion afectan el
proceso de aprendizaje, se conoce al consumidor y asi, es posible orientar todas
las fuerzas del marketing hacia el objetivo que se quiere alcanzar.
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0.4.2.4. Imagen.

Como se afirmo en parrafos anteriores, la sociedad esta pensando cada vez mas
en actividades netamente consumistas y con detalles heddnicos que los hacen
sentir mejor en la medida en que satisfacen ese pensamiento de manera no tan
racional sino mas bien "experiencial’, ya que se basan mas que todo en lo que
pueden percibir mediante sus sentidos sin pensar siquiera si es necesario realizar
la compra o no. Esto es provocado por la imagen que quiere transmitir el
consumidor a la sociedad, y a su vez, por la imagen que el oferente le transmite a
la sociedad en su conjunto.

Martineau (1958) afirma que la imagen, "es la forma por la cual una organizacion
es definida en la mente del consumidor, en parte debido a las caracteristicas
funcionales y en parte por un conjunto de atributos psicologicos". Donde las
caracteristicas funcionales responden a lo que es la imagen y sus caracteristicas
objetivamente, y los atributos psicoldgicos corresponden a la parte subjetiva que le
otorga cada individuo en particular.

La imagen se puede definir como el reflejo subjetivo del mundo objetivo; al ser real,
le permite existir dentro del hombre, por tanto es explicable el hecho de cémo
diferentes personas pueden obtener una imagen de la realidad mas o menos
parecida; ella puede ser concebida como un proceso de conocimiento en formacion
ya gue registra un conocimiento inmediato que consiste en la abstraccion del objeto
conocido; en consecuencia tiene una esencia comun a todos los hombres y es
afectada por la experiencia de cada individuo dentro del contexto de determinado
ambiente y es influenciada por normas de diferentes culturas y sociedades®®.

Lo anterior permite afirmar que la imagen es el producto subjetivo que el
consumidor crea de lo captado del medio exterior y objetivo. Siendo un elemento
intangible, es dificil de controlar y hay aspectos que pueden salirse de las manos,
como es el caso de las empresas que pueden controlar la publicidad que van a
exponer sobre si mismos pero no pueden controlar lo que los consumidores
puedan expresar negativamente de la compafiia.

Garcia (2001), expone que una imagen puede llegar a la mente del consumidor de
dos formas: una es por experiencia o interaccion directa con el producto o servicio
y la otra, cuando se convierte en receptor de un mensaje dirigido a si mismo, la
cual se transformaria en una impresion proyectada por el agente comunicador que

¥ Gelmar Garcia V. “Aspectos tedricos generales del Marketing y la imagen de las Organizaciones,

gelmargv@facii.uho.edu.cu. 2001.
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en este caso es la empresa. Esta ultima debe crear, mantener y potenciar su
imagen, antes que la competencia la supere.

Imagen Corporativa. Todo ese trabajo que debe ejercer la empresa en pro de
llevar una buena imagen, obedece a que los consumidores piensan y actian todos
y cada uno en particular de manera distinta, para ello, se debe velar por el
mantenimiento y mejora de esa imagen que en cualquier momento se puede
tornar positiva 0 negativa dependiendo de los cambios en el mercado y del
consumidor en particular.

La imagen corporativa se define como una representacion mental que conforma
cada individuo, formada por un cumulo de atributos referentes a la compafiia; cada
uno de estos atributos puede variar y coincidir o no con la combinacion de
atributos ideal de dicho individuo®’.

Costa (1999) define la Imagen Corporativa como "la manifestacion visual de una
empresa 0 asociacion por medio de la forma, el color y movimiento, con el objeto
de representar de manera coherente y tangible una identidad corporativa". Costa
hace una relacion entre la identidad, la comunicacion y la imagen corporativa,
como un proceso, en el cual todo parte de la identidad corporativa como la
percepcion que tiene la empresa de si misma; luego, interviene la comunicacion
corporativa como el proceso que convierte la identidad en imagen corporativa,
mediante la comunicacién con los accionistas, empleados y clientes; asi se
obtiene, la imagen corporativa como simbolo de diferenciacion y posicionamiento
empresarial.

La imagen corporativa se puede manifestar en diferentes tipos de elementos,
Pintado y Sanchez (2013) destacan:

Edificios o entornos: Los edificios corporativos son unas de las imagenes
principales de las organizaciones, por ello es importante lo que se deja ver en
ellos, desde sus paredes hasta el personal de planta. En este caso, también es
importante resaltar la zona donde se encuentran ubicados, sus locales
comerciales y distintas sedes de ventas que tengan que ver con la compafia;
deben orientarse y disefiarse estratégicamente, con la intencion de representar
mediante su entorno de trabajo lo que ofrecen al publico de manera clara y
diferente. Un ejemplo de ello, es lo que muestra Apple en el disefio de sus tiendas
con fachada toda en vidrio, que muestra claramente su capacidad de innovacion.

" Teresa Pintado y Joaquin Sanchez, Imagen Corporativa. 2a. Ed. (Espafia: Esic Editorial 2013) Pag. 18.
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Imagen 11. Tienda Apple ubicada en la Quinta Avenida de Nueva York.
Fuente: Revista P&M. "Tiendas de Apple: ¢ por qué tienen tanto éxito? 4
razones". Articulo del 05 de Julio de 2012.

Productos y su presentaciéon: Adicional al entorno, los productos también son
pieza fundamental de la imagen de una organizacion. El consumidor va en busca
de un bien o servicio y a pesar de muchos factores adicionales este elemento es el
objetivo principal y final por el cual trabaja toda organizacién y por ello, la imagen
que este proyecta, en conjunto con su presentacion (empaque o0 envoltura) es la
mas decisiva. Por ejemplo, los productos Natura son envasados en recipientes
hechos a la medida del consumidor, de acuerdo al uso que tenga cada producto y
a lo que ofrezca la linea; ademas desde su inicio, la marca invita al cuidado de la
naturaleza en todas sus facetas, una de ellas, es la implementacion de envases
"repuesto” mas econémicos, que incentivan asi su compra y al mismo tiempo el
cuidado del medio ambiente, ya que sus componentes son menos dafinos que los
del envase original del producto.
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Imagen 12. Repuestos Natura tododia.
Fuente: Revista Natura
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Logotipos y colores corporativos: Es una de las formas mas efectivas para
posicionarse en la mente del consumidor, debido al efecto recordatorio que estos
llevan inmerso. Cuando se trabaja muy bien en un logo y sus colores y se logra un
impacto positivo en el publico, se logra un efecto recordatorio que perdura en el
tiempo y hace que el consumidor escoja esa marca entre los bienes y servicios
gque esta buscando en el mercado; al asociar logos y colores corporativos con un
poco de publicidad se puede lograr un mayor efecto recordatorio que genere
mucho impacto en la sociedad.
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Imagen 13. Logos a nivel mundial.

Fuente: Articulo "Las 100 marcas mas populares a nivel mundial”, 2009.
Tomada de http://www.chrassus.com/2010/07/las-100-marcas-mas-
populares-nivel.html

Personalidades: Hay tres tipos de personalidades que pueden llegar a generar una
Imagen Corporativa: Los empleados de la compafia, con su buen servicio; los
duefios, directivos o fundadores, que con sus decisiones y resultados son ejemplo
a seguir para muchas empresas; y personajes famosos que por efectos de
contratacion promocionan la imagen de la empresa.

Sobre esta ultima afirmacién, tenemos al Argentino Leonel Messi posando para
Dolce & Gabbana, "El mejor jugador del mundo escoge el estilo italiano, Leo Messi
usa Dolce & Gabbana" citan en la web de la marca, que celebr6 contrato con el
jugador estrella desde 2011.
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Iconos corporativos: Son elementos visuales que tienen como atractivo ser la
identificacion de la empresa o de la marca ayudando en las campafas
publicitarias. Estos iconos deben actualizarse de acuerdo al publico objetivo de la
época o simplemente mantenerlos, si es lo que identifica a la marca como es el
caso del mufieco Bibendum de la marca Michelin.

Comunicacion: La comunicacion abarca la publicidad, los didlogos internos con
empleados operativos y directivos y el eslogan de la empresa. Todos los mensajes
que se den en estos ambitos deben ser claros y que no generen ambigtiedad, sin
entrar en mal entendidos o posiciones que afecten la imagen de manera negativa
por algo que accidentalmente se dijo o se nombro.
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&y . e . The Power to Surprise”™
Imagen 14. Leonel Messi, la imagen de ~
la marca Dolce & Gabbana. g'_‘;‘ge(;‘ 15" | Mufieco Imlagen %f' |L°g° y KIA
Fuente: Fotografia tomada de MI' (;nl_um € la marca Es ogt"’“?l ela marcg :
http://www.estilozas.com/2013/01/el- ichelin.- uente: imagenes de
Fuente: Imégenes de Google.

traje-de-messi.html
Google.

0.4.2.5. Marca.

Viendo la marca desde un punto de vista funcional, la Asociacion Americana de
Marketing sostiene que una marca es “un nombre, signo, simbolo o disefio, 0 una
combinacion de ellos, cuyo fin es identificar los bienes o servicios de un vendedor
o grupo de vendedores y diferenciarlos de su competencia”. Mientras que Sanchez
(1990) afirma que "es cualquier sefal distintiva que indica quien fabrico el
producto/servicio o quien lo comercializd".
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Sin embargo, Jorge Gonzélez (2012), en su articulo "Las 7 dimensiones del
branding” expone un concepto de marca que se identifica mucho mas con la
sociedad contemporanea y su proceso de percepcion e imagen de marca: "Es la
suma de todas y cada una de las sensaciones, percepciones y experiencias que
una persona tiene como resultado del contacto con una organizacion, sus
productos y/o servicios".

Esto diferencia dos realidades de la marca:

Realidad Material: El emisor trata de diferenciar e identificar sus productos para su
desarrollo en el mercado, como el nombre o el logo de la marca.

Realidad Psicologica: Es la imagen de marca que surge luego del proceso de
percepcion. Es con la que los consumidores se identifican y diferencian los
productos.

Tabla 4. Caracteristicas de la marca

CARACTERISTICAS DE LA MARCA
La marca...

Es una notoriedad: Marcas conocidas que le garanticen calidad.

Es un valor de referencia: Identificacion del producto.

Debe estar relacionada con la calidad del producto.

Es una firma: Es un simbolo de garantia y responsabilidad.

Es un seguro de progreso: Obliga al fabricante a perfeccionarse sin descanso.
Ha de estar viva: Tiene un ciclo de vida (nace, se desarrolla, se transforma,
enferma y muere). Por ello necesita permanente innovacion.

Fuente: Gonzalez, Luis. "Concepto de marca en marketing”, El Prisma: Portal de
investigadores y profesionales, la Habana, Cuba. En
http://www.elprisma.com/apuntes/mercadeo_y_publicidad/conceptodemarca/default2.asp.
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Todas las caracteristicas que posee una marca indican que esta debe llevar un
nombre, que a su vez porte una identidad y una imagen al consumidor que en
todos los sentidos la empresa busca que sea positiva.

Nombre de marca. El nombre de la marca transmite muchos estimulos en el
entorno que hay que aprovechar para que la marca tenga un impacto positivo en
el mercado. Por ello, es importante que el nombre que se escoge desde los inicios
de la marca sea el apropiado y adecuado de acuerdo a las caracteristicas del
producto; él muestra qué hace, qué ofrece y quién es la empresa.

Lo principal es que se defina lo que se quiere comunicar, y buscar transmitirlo
mediante las palabras adecuadas, ya que lo demas, pero no menos importante,
podra derivar de lo primero. Un ejemplo de ello es la cadena de restaurantes
McDonald's, que conjuga colores vivos para transmitir risas y juegos, acomparfada
del nombre de los hermanos creadores de la receta (ver imagen 17).

Identidad de marca. La identidad de marca es lo que en esencia quiere transmitir
el fabricante acerca de sus productos a los consumidores potenciales, para ello,
deben transmitir ademés del beneficio central, la calidad, el valor agregado y las
ventajas de adquirir la marca. El enfoque real de la identidad de marca son las
promesas hechas al ofrecer la marca y la autentica calidad y caracteristicas de la
misma.

Imagen de marca. La imagen de marca es lo que refleja la percepcion del cliente
acerca de la marca. Como se mencion6 anteriormente, la percepcion combina lo
subjetivo con lo objetivo, por tanto, luego del proceso de percepcion de la
identidad de la marca el consumidor la convierte en una imagen, que refleja lo que
piensa de esa marca de acuerdo a lo que el nombre en conjunto con la identidad
de la imagen le ha transmitido.

Como ejemplo de ello, tenemos la cadena de restaurantes McDonald's antes
mencionada, que ha transmitido una imagen muy clara acerca de los perjuicios de
sus recetas en el ser humano, lo cual ha perjudicado sus ventas y por ello se han
visto implementadas diferentes estrategias como recetas dietéticas, con lo cual
tratan de abarcar ese mercado no satisfecho.
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McDonald’s”

7 . .:-.- ) A
Imagen 17. Logo de McDonald's. Imagen 18. Imagen que tiene el consumidor actual de
Fuente: Imagenes de Google. la marca McDonald's.
Fuente: Imagenes de Google.
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0.4.3. Marco Conceptual

Accesibilidad: Es el grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto,
visitar un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades
técnicas, cognitivas o fisicas™®.

Administracién del centro comercial: Es la firma o persona encargada de gestionar
y direccionar los recursos financieros, humanos, materiales y tecnolégicos para
conservar y mejorar la infraestructura fisica del Centro Comercial.

Atraccion comercial: Es la consecuencia de como gestionan las variables de
marketing los centros comerciales y de como responden los consumidores a
dichas variables y actuaciones.®

Centro Comercial: Son construcciones que albergan tiendas y locales comerciales.
Su objetivo es reunir, en un mismo espacio, diversas propuestas para que los
potenciales clientes puedan realizar sus compras con mayor comodidad.?°

Comercio especializado: También llamada "gran distribucién especializada”™ o
“category Kkiller". Es un establecimiento comercial especializado en una categoria
de productos; basan su oferta en productos de una misma especialidad,
ofreciendo un surtido de productos estrecho (limitado en el nimero de familias) y
profundo (con gran amplitud de referencias dentro de las familias que ofrecen al
usuario final)?.

Consumidor: Es el individuo que requiere satisfacer una necesidad, para ello
compra el producto buscado, hace uso de él y luego lo desecha. Es lo que se
conoce como consumidor final.

Consumidor funcional: Segun Bellenger y Korgaonkar (1980), es el consumidor
gue demanda bienes y servicios, que va a comprar algo especifico para satisfacer
necesidades de primera categoria.

8 Articulo sin autor, "Accesibilidad" en http://es.wikipedia.org/wiki/Accesibilidad. Consultado el 16 de

Septiembre de 2013.

9 Cristina Calvo Porral y Domingo Calvo Dopico, "Estudio exploratorio sobre los factores de atraccién de
centros comerciales: una aproximacion al consumidor espafiol". Redalyc.org, Ciencia ergo sum vol. 20, num.
2, Julio-Octubre de 2013.

20 Articulo sin autor, en http://definicion.de/centro-comercial/. Consultado el 25 de Agosto de 2013.

2L Articulo sin autor, "Gran distribucion especializada". Consultado el 06 de Septiembre de 2013 en
http://es.wikipedia.org/wiki/Gran_distribuci%C3%B3n_especializada.
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Consumidor recreacional: Segun Bellenger y Korgaonkar (1980), es el consumidor
que se dirige al Centro Comercial por diversion, no tiene algo especifico que
comprar, simplemente es entretenido para él.

Diferenciacién: Es una estrategia que le permite a la empresa ser la Unica con
caracteristicas diferentes e inigualables en comparacion con la competencia, y que
estas sean al mismo tiempo las caracteristicas mas apreciadas por el consumidor
(Porter, 1985).

Esparcimiento: Es la combinacion de la distraccion, el entretenimiento y el tiempo
libre para pensar, reflexionar y salir de las presiones de la vida cotidiana.?

Factores de atraccion: Son los elementos propios del Centro Comercial que lo
hacen llamativo y de interés para el consumidor.

Fidelizacion: Es la accion dirigida a conseguir que los clientes mantengan
relaciones comerciales estrechas y prolongadas a lo largo del tiempo. Esto se
logra creando en el cliente un sentimiento positivo hacia la empresa que sea el
que motive ese impulso continuo hacia la marca.?®

Grandes superficies: Es el nombre que reciben las tiendas y mercados de gran
tamafo localizados en un edificio o recinto techado, por lo general de varios pisos,
y que venden un variado tipo de productos.?*

Imagen: Es la forma por la cual una organizacion es definida en la mente del
consumidor, en parte debido a las caracteristicas funcionales y en parte por un
conjunto de atributos psicolégicos (Martineau, 1958).

Local comercial: Es el espacio que tiene como objetivo el desarrollo de alguna
actividad comercial o de servicios. Varian de acuerdo al tamafio, sus productos y
disefio.”®

22 sysana Juniu y Carmen Salazar, "Significados de la palabra esparcimiento para estudiantes de la
universidad de Costa Rica y de Montclair State University". Revista Electronica Actualidades Investigativas en
Educacion, Vol. 10, Abril de 2010. Consultado en http://revista.inie.ucr.ac.cr/uploads/tx_magazine/palabra.pdf.
Articulo sin autor. Fidelizacion de clientes. Consultado el 18 de Septiembre de 2013 en
http://es.scribd.com/doc/39053279/FIDELIZACION-DE-CLIENTES.
Articulo sin autor, Grandes Superficies. Consultado el 18 de Septiembre de 2013 en
http://es.wikipedia.org/wiki/Grandes_superficies.
% Articulo sin autor. "Definicion de Local'. Consultado el 18 de Septiembre de 2013 en
http://www.definicionabc.com/economia/local.php.
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Marca: Es un activo intangible que reside en los corazones y en las mentes de las
personas. Se define por las expectativas que las personas tienen de los
beneficios, tangibles e intangibles, los cuales se desarrollan en el tiempo mediante
la comunicacién y, mas importante, mediante la interaccién.?®

Mercado objetivo: Es el segmento de mercado al cual esta orientado el bien o
servicio, este se consigue mediante la seleccion de un grupo de consumidores a
los que se les quiere ofrecer el producto.

Motivacion: Representa el impulso para satisfacer necesidades tanto fisiologicas
como psicologicas mediante la compra y consumo del producto (Blackwell et all,
2001).

Ocio: Es el espacio libre con que cuenta una persona, el cual destina a realizar
aquellas actividades recreativas que le brindan placer.?’

Producto: La American Marketing Asociation (A.M.A.), define el término producto,
como un conjunto de atributos que le dan la capacidad para ser intercambiado o
usado. Usualmente, es una combinacion de aspectos tangibles e intangibles. Asi,
un producto puede ser una idea, una entidad fisica (un bien), un servicio o
cualquier combinacion de los tres.

Recreacion: Se entiende por recreacion a todas aquellas actividades y situaciones
en las cuales esté puesta en marcha la diversion, como asi también a través de
ella la relajacién y el entretenimiento.?®

Satisfaccion: Estado psicoldgico final resultante cuando la sensacion que rodea la
discrepancia de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de la
experiencia de consumo (Oliver, 1980-1981).

Tienda ancla: Es una tienda o almacén o cuya presencia atrae mas trafico al
centro comercial.?

% pau Klein Gonzalez, "¢ Qué es marca y como usarla en la PYME?. Consultado el 02 de Septiembre de 2013
en http://www.pauklein.com/que-es-marca/.
27 Articulo  sin autor, "¢,Qué es el ocio?. Consultado el 19 de Septiembre de 2013 en
http://www.misrespuestas.com/que-es-el-ocio.html.
% Articulo sin autor, "Definicion de recreacion”". Consultado el 19 de Septiembre de 2013 en
http://www.definicionabc.com/salud/recreacion.php#ixzz2fLeCmo1b.

Articulo sin autor, ";Qué es un almacén ancla?". Consultado el 19 de septiembre de 2013 en
http://www.empresamia.com/centros-comerciales/item/789-ique-es-un-almacen-ancla.
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Vitrinear: Ir Observando lo que se ofrece en las vitrinas de las tiendas para hacer
una compra conveniente o0 como pasatiempo.*°

0.5. DISENO METODOLOGICO

0.5.1. Tipo de investigacion

La investigacion titulada "FACTORES DE ATRACCION DE LOS CENTROS
COMERCIALES EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DESDE LA PERSPECTIVA
DE PERSONAS ENTRE 17 Y 30 ANOS" se enmarca dentro de la linea de
investigacion: “Gestién y Desarrollo Empresarial” y eje tematico "Caracterizacion
de empresas y empresarios" del Programa de Administracion de Empresas de la
Universidad de Cartagena, que corresponde a un estudio descriptivo, utilizando
dos vertientes metodoldgicas: Método de observacion directa de los diferentes
Centros Comerciales para su posterior descripcion y el método de encuestas a los
usuarios para la realizacion de un analisis de orden explicativo e interpretativo, a
partir de informacion cualitativa y cuantitativa.

0.5.2. Recoleccion de la informacion

En este investigacién se hara uso de fuentes primarias y secundarias:

0.5.2.1. Fuentes de informacién primarias.

La informacion primaria de esta investigacion se obtendrad mediante la aplicacion
de wuna encuesta complementada con una observacion directa a los
establecimientos.

0.5.2.2. Fuentes de informacién secundarias.
La informacion secundaria de esta investigacion se obtendra mediante revistas,
periodicos, articulos, publicaciones online, libros y proyectos de grado.

% Articulo sin autor, Diccionario de Wikipedia en http://es.wiktionary.org/wiki/vitrinear.
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0.5.3. Delimitacion de la informacion

De espacio: La investigacion se llevara a cabo bajo el espacio geogréafico de la
ciudad de Cartagena de Indias.

De tiempo: Esta investigacion se ha venido realizando desde el mes de Agosto de
2012 y culminara en el mes de Diciembre de 2013.

De tema: La investigacion se limitara Unica y exclusivamente al andlisis de los
factores de atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena
desde la perspectiva de personas entre 17 y 30 afos.

0.5.4. Poblacién

La poblacién escogida para esta investigacion son los visitantes de Centro
Comerciales entre 17 y 30 afios en la ciudad de Cartagena, porque se quieren
analizar los factores de atraccion de los Centros Comerciales y el grueso de la
poblacién que visita estos establecimientos en la ciudad esta entre ese numero de
edades.

0.5.5. Disefio de la muestra

Para hallar el tamafio de la muestra se utiliz6 la siguiente ecuacion:

_z’pq _196°x08x02 _ t
n= ez n= 0’072 = encuestas
Donde: Donde:

n = N° de elementos de la muestra z = 95% de confianza = 1,96

z = Nivel de confianza elegido p = 80% (El 80% de los jovenes
pq = Varianza de la poblacion encuentran atractivo el CC)

e = Error muestral g = 20% (El 20% de los jévenes no

encuentran atractivo el CC)
e = 7% error
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0.5.6. Instrumentos

0.5.6.1. Cuestionario.

Este instrumento ha sido elaborado bajo los requerimientos designados para la
investigacion "Factores de atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de
Cartagena desde la perspectiva de personas entre los 17 y 30 afios en el afio
2013" con el fin de analizar los factores de atraccidbn que hacen del Centro
Comercial un espacio de esparcimiento llamativo y de interés para el consumidor.

0.5.6.2. Observacion directa.

Este instrumento serd implementado con el fin de describir cada una de las
caracteristicas fisicas de los Centros Comerciales de estudio de esta
investigacion.

0.5.6.3. Otros.

Se tomaran como respaldo proyectos de grado anteriores relacionados con la
tematica de esta investigacion, publicaciones y textos relacionados con los
factores de atraccién comercial y centros comerciales.

0.5.7. Operacionalizacion de las variables

Tabla 5. Operacionalizacion de las variables

Variable .'\'eces'd"’!‘i' de .'\'eces'd"’!‘i' el Indicador Fuente
informacion 1 informacion 2
% de personas que prefieren
Peluquerias arreglarse en peluquerias dentro Encuesta
del Centro Comercial.
% de personas que prefieren
Farmacias comprar medicinas en farmacias Encuesta
en el Centro Comercial.
Variedad Comercio % de personas que prefieren
comercial Especializado . comprar elementos de oficina en
Papelerias . Encuesta
papelerias dentro del Centro
Comercial.
% de personas que prefieren
Reposterias comprar pasteles y postres en Encuesta

reposterias en el Centro
Comercial.
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Variedad de
Servicios

Comunicacion y
promocion

Ropa, calzado y
accesorios

Marcas

Vitrinear

Zonas de Ocio,
esparcimiento y
recreacion

Bancos

Promociones de
ventas

Actividades de
animacién dentro
del Centro
Comercial

Restaurantes,
cafeterias y
heladerias

Salas de cine

Salas de juegos

Gimnasios

Bares

Cajeros
electrénicos

Servicios

Horario

Seguridad

Descuentos por
temporada

Aniversario de
las marcas

Fechas
especiales

Actividades
vacacionales

Cursos
didacticos
Eventos
musicales

69

% de personas que prefieren
comprar ropa, calzado y
accesorios en locales dentro del
Centro Comercial.

% de personas que prefieren
comprar en el Centro Comercial
por su variedad de marcas.

% de personas que prefieren
Vitrinear dentro del Centro
Comercial.

% de personas que prefieren
consumir en Restaurantes,
cafeterias y heladerias en el
Centro Comercial.

% de personas que prefieren las
salas de cine dentro del Centro
Comercial.

% de personas que prefieren las
salas de juegos dentro del Centro
Comercial.

% de personas que prefieren
gimnasios dentro del Centro
Comercial.

% de personas que prefieren
consumir en bares dentro del
Centro Comercial.

% de personas que prefieren
retirar dinero de los cajeros
electronicos del Centro
Comercial.

% de personas que prefieren
hacer transacciones en bancos
dentro del Centro Comercial por
los servicios que ofrecen.

% de personas que prefieren
hacer transacciones en bancos
dentro del Centro Comercial por
sus horarios.

% de personas que prefieren
hacer transacciones en bancos
dentro del Centro Comercial por
la seguridad.

% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / descuentos por
temporada.

% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / aniversario de las
marcas

% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / Fechas especiales.
% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / Actividades
vacacionales.

% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / cursos didacticos.
% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / eventos musicales.

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta



Efecto Gancho
de las Grandes

Superficies

Producto ofertado

Puntos de pago

(cajas)

Ambientacion

Promociones

Sorteos

Variedad

Presentacion

Calidad

Precios

Numero de cajas

disponibles.

Espacios

Organizacion

lluminacioén

Sonidos

Mobiliario

Higiene

Disefio

Descuentos

Rifas y premios
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% Preferencia Centro Comercial
/publicidad / sorteos.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por la variedad
de productos que ofrecen las
grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por la
presentacion de los productos en
las grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por la calidad
de los productos que ofrecen las
grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por los precios
de los productos que ofrecen las
grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por el nimero
de cajas disponibles dentro de
las grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por los
espacios para transitar que
ofrecen las grandes superficies.
% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por la
organizacion de los estantes que
ofrecen las grandes superficies.
Preferencia de ir al Centro
Comercial por la buena
iluminacion que ofrecen las
grandes superficies.

Preferencia de ir al Centro
Comercial por la tranquilidad
auditiva que ofrecen las grandes
superficies.

Preferencia de ir al Centro
Comercial por el buen mobiliario
que ofrecen las grandes
superficies para organizar sus
productos.

Preferencia de ir al Centro
Comercial por la higiene que
ofrecen las grandes superficies.
% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por el disefio
gue ofrecen las grandes
superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por los
descuentos que ofrecen las
grandes superficies.

% de personas que prefieren ir al
Centro Comercial por las rifas de
las grandes superficies.

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacién

Observacién

Observacion

Observacién

Observacion

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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Higiene

Seguridad

Infraestructura

Pisos

Paredes

Olores

Barandas
Escaleras

Ascensores

Canecas

Fachada

Bafios

En los
alrededores del
Centro Comercial

Dentro del Centro
Comercial

Parqueaderos

Espacios

Ventaneria

Jardines

Fachada

Lavamanos

Sanitarios

Pisos

Paredes

Vigilancia

CCTV

Vigilancia

CCTV

Vigilancia

CCTV

Pasillos
principales

Bafios

Parqueaderos
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%Preferencia Centro Comercial /
higiene / pisos.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / paredes.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / olores.

% Preferencia Centro Comercial /
higiene / barandas.

Preferencia Centro Comercial /
higiene / escaleras.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / ascensores.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / canecas.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / ventaneria de fachada.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / jardines de fachada.

%Preferencia Centro Comercial /
higiene / barandas de fachada.

%Preferencia bafios dentro del
Centro Comercial / higiene /
lavamanos.

%Preferencia bafios dentro del
Centro Comercial / higiene /
sanitarios.

% Preferencia bafios dentro del
Centro Comercial / higiene/pisos.

%Preferencia bafios dentro del
Centro Comercial / higiene /
paredes.

% Preferencia Centro Comercial /
seguridad alrededores/vigilancia.

%Preferencia Centro Comercial /
seguridad alrededores / CCTV.

%Preferencia Centro Comercial /
seguridad dentro / vigilancia.

%Preferencia Centro Comercial /
seguridad dentro / CCTV.

Preferencia Centro Comercial /
seguridad parqueaderos /
vigilancia.

Preferencia Centro Comercial /
seguridad parqueaderos / CCTV.
% Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / espacio pasillos
principales.

% Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / espacio bafios.

% Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / espacio
parqueaderos

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién

Observacién

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion
Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observaciéon

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién
Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién

Observacién

Observacién
Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Encuesta /
Observacién



Servicio al
cliente

Ubicacioén

Accesibilidad

Disefo

Ambientacion

Atencién

Desempefio de
los empleados

Rapidez en la
respuesta

Sitio dénde se
encuentra el
almacén

Transporte

Parqueaderos

lluminacion
Mobiliario
Espejos de agua
Sonidos

Vegetacion

Disponibilidad
para la solucién
de problemas

Atencion al
recibir una queja

Disponibilidad
para ayudar

Presentacion
personal de los
empleados

Suministro de
informacion

NUmero de rutas
disponibles

Uso de cebras y
semaforos

Entradas
vehiculares al
Centro
Comercial
Entradas
peatonales al
Centro
Comercial
Numero de
parqueaderos
disponibles

Nivel de trafico

Vias de acceso
alos
parqueaderos
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% Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / disefio.

Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / iluminacion.
Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / Mobiliario.
Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / Espejos de agua.
Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / Sonidos.
Preferencia Centro Comercial /
infraestructura / vegetacion.

% Preferencia Centro Comercial /
atencion al cliente / solucién de
problemas.

% Preferencia Centro Comercial /
atencion al cliente / quejas y
reclamos.

% Preferencia Centro Comercial /
servicio al cliente / disponibilidad
para ayudar

% Preferencia Centro Comercial /
servicio al cliente / presentacion
personal de los empleados.

% Preferencia Centro Comercial /
servicio al cliente / suministro de
informacion.

%Preferencia Centro comercial /
ubicacion.

%Preferencia Centro
comercial/rutas disponibles/
accesibilidad

Preferencia Centro comercial /
cebras y semaforos /
accesibilidad

Preferencia Centro comercial /
entradas vehiculares /
accesibilidad

%Preferencia Centro
comercial/entradas peatonales /
accesibilidad.

%Preferencia Centro
comercial/parqueaderos
disponibles / accesibilidad.
Preferencia Centro comercial /
trafico / accesibilidad
%Preferencia Centro
comercial/vias de acceso/
accesibilidad

Fuente: Construida por el grupo investigador a partir de la investigacién exploratoria
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Encuesta

Observacion

Observacién

Observacion

Observacién

Observacion

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta /
Observacién

Encuesta

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacion

Observacion

Observacion

Encuesta /
Observacién

Encuesta /
Observacién

Observacion
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0.6. ADMINISTRACION DEL PROYECTO

0.6.1. Presupuesto

Tabla 6. Gastos generales del proyecto de investigacion

GASTOS GENERALES
Copias $  70.000
Transporte $ 250.000
Impresiones $ 300.000
Empaste $ 90.000
Internet $ 60.000
Material de papeleria $ 50.000
Alimentacién $ 200.000
TOTAL $ 1.020.000
Fuente: Recursos propios del grupo investigador
0.6.2. Cronograma de actividades
Tabla 7. Cronograma del proyecto de investigacion
DURACION TOTAL DEL PROYECTO
ACTIVIDAD 2012 12/13 2013 2014
08 09/07 08 09 10-11 12 01 02 03
12334 12341234 1234123412341234

Eleccién de tema
Presentacion de la
propuesta
Aprobacion tema

Recoleccién de la
informacién
Andlisis y
procesamiento de
la informacion
Entrega y revision
de Anteproyecto
Recoleccion y
andlisis de la
informacién
Redaccion del
documento final
Entrega de trabajo
final

Fuente: Elaborada por el grupo investigador
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1. ASPECTOS GENERALES

Cartagena es una ciudad turistica por excelencia, por ello, es atractiva para
muchas personas alrededor del mundo que viajan para visitar sus playas y
murallas, posicionando la actividad turistica como uno de los principales ejes
contribuyentes al desarrollo comercial de la ciudad. Este desarrollo comercial se
ha enfocado hacia dos direcciones: la evolucion del comercio detallista en la
ciudad antigua y los centros comerciales.

En la ciudad antigua el comercio mira principalmente hacia el turista y evoluciona
en funcion del turista de altos recursos, mientras que en el caso de los Centros
Comerciales, su desarrollo y distribucion en la ciudad se encuentra en funcién de
distintos mercados objetivos, locales, nacionales y extranjeros. Los Centros
Comerciales han demostrado a través de su historia ser parte esencial del
desarrollo de una sociedad y han vinculado una variedad de factores en un solo
lugar, que van desde un buen momento de esparcimiento y recreacién hasta una
excelente decision de compra.

A través de la historia se han construido diferentes tipos de centros comerciales
alrededor del mundo, teniendo todos una idea bésica de lo que quieren transmitir
al publico. A mediados del siglo XIX, se asomaban ya las primeras muestras de
comercio cercanas al concepto de Centro Comercial: Al-Hamidiyah en el antiguo
zoco de Damasco, Gostiny Dvor en San Petersburgo (1785), la Galleria Vittorio
Emmanuele Il en Milano (1865-1877), la Kaisergalerie en Berlin (1871-1873,
destruida en 1944) o el famoso almacén por departamentos GUM en Moscu
(1888-1893).

No obstante lo anterior, los centros comerciales que asemejaban mas su
estructura a lo que se conoce hoy dia como "Centro comercial" son los que
empezaron a surgir en el siglo XX en Estados Unidos, entre ellos se destacan el
"Roland Park" de Baltimore que tenia un grupo de locales comerciales en una
linea, con un parqueadero enfrente y avisos comerciales comunes, y el "Country
Club Plaza Center" al sur de Kansas City que por primera vez fue planeado,
construido y administrado como un conjunto.

En adelante, siguen derivandose mas y mas centros comerciales en otras partes

del mundo, como el "Northgate Center" en Seattle (Estados Unidos, 1950) muy al
estilo de la modernidad y el primero en albergar una tienda ancla en su interior; el
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"Southdale Shopping Center" cerca de Minneapolis (Estados Unidos, 1956),
techado y climatizado; como este Ultimo comienzan a aparecer mas centros
comerciales debido a los cambios de temporadas en los Estados Unidos y a partir
de 1960 esta nueva moda viaja de Norteamérica hacia Sudamérica.

En América latina los pioneros se encuentran en paises como: Brasil (centro
comercial "Iguatemi” en el afilo 1966), México y Argentina, y a un paso mucho mas
lento Colombia, que esperd hasta 1972 para que el Centro Comercial San Diego
abriera sus puertas en la ciudad de Medellin. Cuatro afios més tarde y para evitar
los bogotanos quedarse atras, en la capital del pais entr6 en funcionamiento
"Unicentro"(1976). Este ultimo tuvo problemas en sus inicios por ser un Centro
Comercial tan grande, ya que los Colombianos no estaban acostumbrados a
recorrer mucho para hacer compras.

Luego de esos ultimos diez afios (1966 - 1976) el panorama de construccion de
Centros Comerciales se detuvo un poco, y fue entre 1987 y 1997 que los Centros
Comerciales cundieron en América Latina (véase GORMSEN/KLEIN-LUPKE
1991, P.145). Este desarrollo también se observé en Colombia, ya que para 1997
solo en Bogoté ya habian catorce Centros Comerciales.

Este crecimiento acelerado de los grandes centros comerciales, ha sido explicado
mediante varios puntos, unos mas légicos que otros, pero que finalmente buscan
el por qué de esta rapida expansion. Varios autores hacen alusion a la crisis
econdémica y financiera de América Latina en los afios 80 que indujo a la inversion
de capital en inmuebles (GORMSEN/KLEIN-LUPKE 1991, P.145; GERAIGES DE
LEMOS 1991, P.122; PINTAUDI 1992, P.41).

Muller (2004) afirma que el argumento anterior parece légico pero no es
satisfactorio, y explica que los grandes centros comerciales aparecieron sélo a
finales de la década y hasta principios de los afios 90 cuando ya se terminé la
crisis econdémica. Miiller, considera mas adecuada la teoria de HUBENER (1992)
segun la cual hay que buscar la razén para la expansion de los centros
comerciales en el "cambio neoliberal" (presidencia de Virgilio Barco de 1986 a
1990, quien introdujo el neoliberalismo) y la introduccion de nuevas estrategias
economicas:

"El neoliberalismo abrié el mercado colombiano para productos extranjeros cuya

introduccidon generd una demanda creciente por los consumidores. Con la apertura
del mercado aparecieron almacenes por departamentos vendiendo
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exclusivamente mercancia importada, como por ejemplo las cadenas Iserra,
Méaximo y Pomona. Estos almacenes mostraron un gran interés por ubicaciones
dentro de centros comerciales, lo cual trajo como resultado que casi cada centro
comercial y recreacional de Bogota cuenta por lo menos con un almacén de
mercancia importada como ancla secundario.”

Ademas de lo mencionado anteriormente, se destacan otros factores que tenian
una influencia positiva en la economia colombiana y por lo tanto en el poder
adquisitivo de la poblacion: La politica de diversificacion de las exportaciones, las
ganancias del narcotrafico que contribuyen indirectamente a la economia
colombiana y la tasa de inflacién que se pudo mantener por debajo del 30% y a
partir de 1992 aun por debajo del 25%. Lo anterior generd un creciente bienestar
de los estratos medios lo que muy probablemente explica y conlleva a un aumento
en la demanda (Miiller, 2004).

Fuera de lo econdémico, se encuentra que el crecimiento del panorama de
construccion de Centro Comerciales coincidié con la guerra de la droga entre el
gobierno de Colombia y el cartel de Medellin. En estos afios hubo muchos
atentados que hicieron de los Centros Comerciales espacios mas seguros tanto en
su interior como exteriormente ya que se reforzo la seguridad en pro de darle vida
nocturna a estos espacios, ademas de lo que podia llegar a invertir el narcotrafico
en los Centros Comerciales para lavar dinero y crear una fachada.

1.1. CENTROS COMERCIALES EN CARTAGENA DE INDIAS

En el afio de 1978 abre sus puertas el primer Centro Comercial similar a los que
se conocen hoy en dia en Cartagena: el Centro Comercial Bocagrande. Con teatro
para 500 personas, 43 locales comerciales, 19 locales para oficinas y 28
parqueaderos cubiertos. Sin embargo, su acogida no fue la mejor debido a que
para el siglo XX, en Cartagena la actividad comercial era lineal, y las personas
estaban acostumbradas a realizar compras de esa manera, sin tener que caminar
muchos metros para encontrar o que estaban buscando.

Es importante sefalar que para 1925, esta forma de comercio lineal se empieza a
romper con la que se estipuld en los pasajes Dager (antiguo pasaje Nufez) y
Leclerc, en donde se aprovechaban los "centros de manzana" destinandolos a
locales comerciales y oficinas. Esto mostré el primer indicio de cambio; sin
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embargo, no fue suficiente para que el Centro Comercial Bocagrande tuviera una
gran acogida en sus inicios ya que no existia el concepto de compra al interior de
un centro.

En ese mismo afio, se abre también en Bocagrande el Centro Comercial "El
Pueblito”; mas pequefio que el Centro Comercial Bocagrande pero con locales
comerciales y zona de restaurantes. Mientras tanto, del otro lado de la ciudad en
el afo 1983, se da apertura al Centro Comercial Santa Lucia con el Magali Paris
que se sitla en inicios como tienda ancla en ese Centro Comercial, ubicado en el
sector con el mismo nombre.

En cuanto a los Centros Comerciales que crecieron del otro lado de la ciudad,
iniciando por Santa Lucia, sigue el Centro Comercial Los Ejecutivos, hoy en dia
espacio donde se sitia la Olimpica de los Ejecutivos y sus alrededores; locales
comerciales que estan en su mayoria orientados al negocio de Café Internet y
Tabernas en la actualidad.

En el aflo 1994, factores como el crecimiento de la poblacion hacia el sector centro
y oriente de la ciudad, la gran poblacion de estrato medio existente en este sector
y la saturacion de licencias de construccion en Bocagrande, llevan a los
constructores del Centro Comercial Los Ejecutivos y demas Centros Comerciales
en potencia de ser construidos para esa época, a escoger la zona del oriente de la
ciudad para la construccién de los mismos.

De aqui en adelante, son construidos: En Noviembre de 1995, el Centro Comercial
Plaza Colén; en el afio 1996, el Supercentro los Ejecutivos, Centro Comercial
Ronda Real y Multicentro la Plazuela. El Centro Comercial paseo de la Castellana,
ya tenia el Vivero en funcionamiento para ese afio, sin embargo, no se habia dado
por terminado el Centro Comercial, que anuncié su apertura para agosto de 1997.

Durante aproximadamente diez afios, Cartagena detuvo su desarrollo en el sector
de la construccion de Centros Comerciales. Luego, el 1 de agosto del afio 2008 se
da apertura al Centro Comercial mas grande y moderno del momento: Centro
Comercial Caribe Plaza en el Barrio Pie de la Popa. Posteriormente, el 16 de julio
de 2010 la Organizacion Olimpica hace apertura del segundo Almacén Sao en
Cartagena en el Centro Comercial Portal de San Felipe que abre sus puertas en el
tercer trimestre del afio 2010, luego de la apertura de Sao. En ese orden de ideas,
el Centro Comercial las Ramblas ubicado en el anillo vial, hace su apertura en
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diciembre de 2010 y Outlet del Bosque y Mall Plaza El Castillo en Noviembre de
2012.

En la actualidad, los uUnicos Centros Comerciales que siguen abiertos al publico
como objeto de estudio para esta investigacion son: Supercentro los Ejecutivos,
Multicentro Comercial la Plazuela, Centro Comercial Paseo de la Castellana,
Centro Comercial Caribe Plaza, Centro Comercial Portal de San Felipe y Mall
Plaza el Castillo; los demas Centros Comerciales mencionados anteriormente, ain
se encuentran abiertos al publico, sin embargo, algunos estan muy decaidos y
viejos y otros no se encuentran orientados al tipo de mercado que se quiere
estudiar.

A continuacion seran descritas las caracteristicas generales de los Centros
Comerciales en la ciudad de Cartagena, obtenidas en la exploracion:

1.1.1. Ubicacién

En la ciudad de Cartagena los Centros Comerciales se encuentran ubicados en
sectores distintos de la ciudad, tratando de abarcar la mayor parte de los
consumidores.

Como se observa en la tabla 8, de los Centros Comerciales de Cartagena tres se
encuentran en el noroccidente de la ciudad y tres en el oriente. En el noroccidente
(50%), se encuentran: Mall Plaza el Castillo en Chambacu y Caribe Plaza y Portal
de San Felipe en Pie de la Popa; mientras que en el oriente (50%) se encuentran:
Supercentro los Ejecutivos, en el Sector de los Ejecutivos; muy cercano a este,
Paseo de la Castellana, en el sector Villa Sandra y Multicentro la Plazuela, en el
sector de la Plazuela.

Todos los Centros Comerciales que se encuentran en el oriente de la ciudad,
estan ubicados sobre una avenida principal de doble via y con mas de dos
accesos. En el caso de Supercentro los Ejecutivos, esta ubicado sobre la Avenida
Pedro de Heredia, con acceso también por la carrera 57 y 59, las cuales conectan
con la Avenida del Consulado que también es una principal de la ciudad; en el
caso de Multicentro la Plazuela, se encuentra sobre la calle 31 que es principal
porque conecta con la Avenida Pedro de Heredia, con acceso también por la
carrera 71; y Paseo de la Castellana, sobre la Avenida Pedro de Heredia con
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acceso también por la Avenida del Consulado, ubicAndose entre dos principales
de la ciudad.

De manera contraria, los Centros Comerciales ubicados en el noroccidente de la
ciudad suelen encontrarse sobre avenidas principales pero con el inconveniente
gue son de un solo sentido, lo que dificulta el acceso y causa traficos en las vias.
En el caso de Caribe Plaza, esta la problematica que enfrenta al ubicarse entre la
Avenida del lago y la calle 29 D del barrio Pie de la Popa, ya que estas cuentan
con un solo sentido, dificultando el acceso, més que todo para los consumidores
que vienen del oriente de la ciudad; el caso de Portal de san Felipe, es menos
complicado ya que se encuentra entre dos principales: la Avenida del Lago y la
calle 30 que conecta con la Avenida Pedro de Heredia, lo que reduce el trafico,
pero de igual manera, dificulta el acceso para los consumidores que vienen del
oriente de la ciudad por ser las dos Avenidas de un solo sentido; por ultimo, Mall
Plaza el Castillo, tiene dos accesos, uno por la Avenida Pedro de Heredia con
sentido al noroccidente y norte de la ciudad, dificultando el acceso precisamente
para los que vienen del noroccidente de Cartagena, y otro por la carrera 14 que da
acceso directo al parqueadero subterraneo.

En este sentido, los Centros Comerciales mejor ubicados de la ciudad de
Cartagena para la facilidad de acceso de todos los consumidores son: En primera
instancia, Paseo de la Castellana por estar ubicado entre dos Principales con
doble via; y en segunda instancia, Supercentro los Ejecutivos porque ademas de
estar sobre una principal, se encuentra mas cercano al noroccidente de la ciudad
gue Multicentro la Plazuela, que se encuentra mas al oriente, siendo mas Central
Supercentro los Ejecutivos.

Tabla 8. Ubicacidon de los centros comerciales de Cartagena por

sectores
Sector Frecuencia % %
, Chambacu 1 16,67%
J 0,
e e 2 33,33% St
Ejecutivos 1 16,67%
Oriente Villa Sandra 1 16,67% 50%
Plazuela 1 16,67%
Total frecuencias 6 100,00% 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.
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1.1.2. Accesibilidad

La ubicacién se encuentra muy conectada con la accesibilidad, debido a que una
buena ubicacion permite que todos los visitantes puedan llegar y entrar facilmente
al Centro Comercial.

El acceso debe ser facil para todos los visitantes, independientemente de su
medio de transporte. Por ello, la ubicacion es supremamente importante, ya que
de ésta dependen el nUmero de rutas existentes y disponibles para llegar al Centro
Comercial, es decir, que entre mejor ubicado este el Centro Comercial, mas rutas
deben haber para llegar hasta él. Ademas, debe haber acceso no solo vehicular
sino también peatonal, y que ambos propicien una entrada sin peligros y sin
problemas de trafico o parqueaderos fomentando precisamente la facilidad de
acceso.

1.1.2.1. Transporte.

Como se menciond anteriormente el acceso debe permitir la entrada a las
personas independientemente de su medio de transporte, por ello, si una persona
se traslada hasta el Centro Comercial en bus, debe tener una entrada peatonal
disponible en el Centro Comercial para su acceso a él. Ademas, las personas
buscan siempre la comodidad, por ello entre mas rutas disponibles tenga el Centro
Comercial para llegar hasta él, mas comodo serd para todos sus visitantes
independientemente de su medio de transporte, mas que todo en bus, que permite
gue muy cerca de donde esté pueda tomar uno que lo lleve hasta el Centro
Comercial.

En la tabla 9 se puede observar qué rutas de buses pasan por cada Centro
Comercial. Dependiendo la zona donde se encuentre el consumidor podra tomar
la ruta que mas le favorezca, evitando incomodidades.

Todas las rutas de buses de la ciudad pasan por los Centros Comerciales Mall
Plaza el Castillo y Portal de San Felipe, en el primero cuando los buses van del
oriente al norte o al noroccidente y en el segundo cuando van hacia el oriente. Es
decir, que pasan por estos Centros Comerciales en un solo sentido, y en el otro
sentido los deja muy cerca, lo que implica tener que caminar un poco hasta alli.

De igual manera para transportarse hacia Caribe Plaza, hay rutas de buses que
dejan a sus pasajeros frente al Centro Comercial solo cuando vienen del norte o
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noroccidente de la ciudad, es decir, cuando pasan por la avenida del lago, ya que
del lado de la calle 29D no pasan buses directamente frente al Centro Comercial y
por ello, cuando el transporte viene del oriente, el consumidor debe llegar
caminando un poco.

Por otro lado, todas las rutas de buses que sirven para transportarse hacia
Multicentro la Plazuela dejan sus pasajeros frente al Centro Comercial, debido
precisamente a la ubicacion que tiene sobre toda una calle que conecta con la
Avenida Pedro de Heredia, convirtiéndola en una principal de la ciudad. Del mismo
modo, Supercentro los Ejecutivos y Paseo de la Castellana tienen rutas donde la
mayoria pasan frente a ellos, por la misma razén: estan ubicados sobre la Avenida
Pedro de Heredia.

Tabla 9. Rutas disponibles por Centro Comercial

Centros Comerciales Multicentro la Supercentrolos Paseodela  Mall Portal de  Caribe
Rutas disponibles Plazuela Ejecutivos Castellana  Plaza San Felipe Plaza
Cootransurb Caracoles- X X X X
Bosque
Cootransurb Directo X X X

Cootransurb Nuevo
Bosque-Calamares
Cootransurb Pozén-
Bicentenario-Avenida
Metrocar Terminal-
Bocagrande

Metrocar Terminal-
Crespo

Metrocar Terminal-
Manga-Centro
Vehitrans San José-
Bocagrande

Vehitrans San José-
Boquilla
Ternera-Bocagrande
Ternera-San José
Socorro-Jardines
Socorro-Bosque-Manga
Bosque

Bocagrande

Blas de Lezo

Olaya

Caracoles X X
Crespo

Microbus X X X
Zaragocilla X X
Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

X X X X X

x X X X X X X X
x x

x X X X X X

X

X

X X X X X

XXX XX X XXX XXX X
XXX XX X XXX XXX X

X X X X X X X X
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De las 25 rutas que hay en la ciudad de Cartagena, se tomaran para este estudio
las 21 mas utilizadas, con el proposito de conocer el nimero de rutas con las que
disponen los consumidores para transportarse a los Centros comerciales de la
ciudad. Iniciando con el Supercentro los Ejecutivos, que tiene disponibles para
llegar hasta el diez, de las cuales, ocho pasan frente al Centro Comercial
directamente, ya sea en su ruta de ida o regreso; las otras dos rutas pasan cerca,
lo que implica caminar un poco para llegar hasta él.

De igual manera, Paseo de la Castellana tiene trece rutas disponibles, de las
cuales diez dejan a los consumidores frente al Centro Comercial, y al trasportarse
en las otras tiene que caminar un poco; Caribe Plaza tiene diecinueve, de las
cuales seis dejan a sus pasajeros frente en la Avenida del Lago, las demas pasan
cerca al Centro Comercial. Mientras que Multicentro la Plazuela tiene diez rutas
donde todas dejan a sus pasajeros frente al Centro Comercial.

Ademas, los Centros Comerciales Mall Plaza y Portal de San Felipe con veintidn
rutas, pero solo dejan a los usuarios frente al Centro Comercial en un solo sentido
de la via, es decir para los que vienen de un solo lado de la ciudad, y no para
todos los consumidores de cualquier lado de la ciudad.

Tabla 10. Nomero de rutas disponibles a los
Centros Comerciales de Cartagena

Variable Frecuencias %
Supercentro los Ejecutivos 9 42,86%
Multicentro la Plazuela 10 47.62%
Paseo de la Castellana 13 61,90%
Caribe Plaza 19 90,48%
Portal de San Felipe 21 100,00%
Mall Plaza el Castillo 21 100,00%
Total Frecuencias 93 (21)

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

La situacion que viven los usuarios que se transportan en bus es similar a la de los
usuarios que se transportan en los demas medios como taxi, moto o carro
particular, ya que a estos, a raiz de que hay Centros Comerciales que tienen las
vias en un solo sentido, les toca dar mas vueltas para llegar al lugar de destino, el
que por lo general, tiene trafico por ser de un sola via; debido a esto, se ha
catalogado la facilidad de acceso a los Centros Comerciales como lo indica la
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tabla 11, donde el 50% de los Centros Comerciales tiene una facilidad de acceso
buena y el otro 50% intermedia. Abarcando el primer 50% los centros Comerciales
Paseo de la Castellana, Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela, y el
otro 50% Caribe Plaza, Portal de San Felipe y Mall Plaza.

Tabla 11. Facilidad de acceso a los Centros
Comerciales

Variable Frecuencias %
Bueno 3 50%
Intermedio 3 50%
Malo 0 0%
Total frecuencias 6 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

De acuerdo a lo anterior, son importantes también las vias de acceso que tenga el
Centro Comercial, sean vias de acceso vehicular, peatonal o zonas de
estacionamiento de taxi.

El Centro Comercial que mas vias de acceso tiene es Multicentro la Plazuela: siete
vias de acceso vehicular, siete peatonal (Unicamente tres abiertas) y tres entradas
para taxi con su respectivo punto de estacionamiento para recoger pasajeros;
esto, sin contar los puntos de acceso al shopping Center, que son diez entradas
peatonales y dos vehiculares.

Los demas Centros Comerciales, cuentan con dos o tres entradas vehiculares y
hasta cinco entradas peatonales. Supercentro los Ejecutivos con tres vehiculares,
cinco peatonales y tres entradas para taxi, sin contar con estacionamiento para
estos ultimos; Paseo de la Castellana, con tres vehiculares, cinco peatonales y
dos para taxi, con estacionamientos para recoger pasajeros en la parte antigua y
otro en la dUltima etapa; Caribe Plaza con dos entradas vehiculares, tres
peatonales y dos para taxi, con estacionamientos para recoger pasajeros en el
parqueadero y en la salida a la calle 29D; Portal de San Felipe tiene dos entradas
vehiculares, dos peatonales y dos para taxi, con un estacionamiento en el
parqueadero para dejar pasajeros; por ultimo, Mall Plaza el Castillo cuenta con
dos entradas vehiculares, cuatro peatonales y un estacionamiento para dejar
pasajeros frente al Centro Comercial.
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Tabla 12. Niumero de vias de acceso a los Centros Comerciales

Vias de acceso Vehicular Peatonal Taxi
Supercentro los Ejecutivos 3 5 3
Multicentro la Plazuela 7 7 3
Paseo de la Castellana 3 5 2
Caribe Plaza 2 3 2
Portal de San Felipe 2 2 2
Mall Plaza el Castillo 2 4 1

Total Frecuencias 19 26 14
Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

Finalmente, para facilitar el acceso a los Centros Comerciales se deben tener en
cuenta las herramientas de transito que ayudan a las personas a trasladarse de
manera segura por las vias y al mismo tiempo ponen orden el trafico. Se trata en
este caso de las cebras y seméforos, que los hay en por lo menos la mitad de los
Centros Comerciales objeto de estudio de esta investigacion, donde el 66,67% de
ellos tienen cebras y el 50% semaforos.

Tabla 13. Uso de las Cebras y semaforos al Centro Comercial

Uso de las cebras y semaforos para facilitar Cebras Semaforo

el acceso del peatdn al Centro Comercial f % f %
Si 4 6667% 3 50%
No 2 3333% 3 50%
Total Frecuencias 6 100,00 6 100%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.2.2. Parqueaderos.

Como se mencion6 anteriormente, la accesibilidad debe abarcar también temas de
trafico en los parqueaderos y cupos disponibles, debido a que esto facilita o
dificulta (dependiendo el caso) el acceso al Centro Comercial.

De acuerdo a la tabla 14, los Centros Comerciales con mayor numero de
parqueaderos son Caribe Plaza y Mall Plaza el Castillo, lo que debe evitar traficos
porque deben haber asimismo mas cupos disponibles. Sin embargo, el Centro
Comercial Caribe Plaza tiende al trafico y la falta de cupos, mas que todo en
temporadas altas, lo que conlleva a una demanda insatisfecha de parqueaderos
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en este Centro Comercial por ser precisamente el mas visitado; mientras que Mall
Plaza el Castillo cuenta con los parqueaderos necesarios para su numero de
visitantes que también es alto.

De igual manera, los Centros Comerciales Paseo de la Castellana y Multicentro la
Plazuela son muy visitados, y por ello también existe una demanda insatisfecha de
parqueaderos que incluye traficos y falta de cupos, mas que todo en el primero,
debido a que es el centro Comercial que menos parqueaderos tiene. Mientras que
los demés Centros Comerciales tienen un numero de parqueaderos similar, pero
sin problemas frecuentes de traficos o cupos.

Tabla 14. NUomero de parqueaderos por Centro Comercial

Centros Comerciales Cantidad
Caribe Plaza 760
Portal de San Felipe 252
Mall Plaza 650
Paseo de la Castellana 200
Supercentro los Ejecutivos 258
Multicentro la Plazuela 320

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

Adicional a lo anterior, la tabla 15 muestra el nivel de trafico de los Centros
Comerciales, donde un 66,67% de ellos es de trafico alto, como son Caribe Plaza,
Mall Plaza, Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela; mientras que existe
un 16,67% con un nivel de trafico intermedio, que corresponde a Supercentro los
Ejecutivos; y por ultimo, otro 16,67% de poco trafico que corresponde a Portal de
San Felipe.

Tabla 15. Nivel de trafico en parqueaderos de los
Centros Comerciales

Trafico Frecuencias %
Alto 4 66,67%
Intermedio 1 16,67%
Poco 1 16,67%
Total Frecuencias 6 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.
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1.1.3. Infraestructura

La infraestructura es un factor que habla con imagenes, por ello, debe ser
agradable a la vista y al mismo tiempo generar comodidad a los consumidores al
momento de hacer uso de ella. De este factor dependen los buenos espacios para
transitar y la ambientacién de los mismos.

1.1.3.1. Espacios.

Los consumidores necesitan espacios amplios para transitar, ya sea en los
pasillos, bafios o parqueaderos. El tamafio de estos espacios depende mucho del
espacio total y disponible que tenga el Centro Comercial para ofrecerle a sus
usuarios en espacios transitables y por otro lado, en locales comerciales.

Como se observa en la tabla 16, el Centro Comercial Caribe Plaza es el mas
grande de Cartagena, seguido por Mall Plaza el Castillo. Sin embargo, el que mas
locales tiene es Caribe Plaza, seguido de Paseo de la Castellana, siendo Mall
Plaza el que invierte en menos locales comerciales dejando mas espacios
transitables, a diferencia de Paseo de la Castellana.

Tabla 16. Espacio en metros cuadrados y numero de
locales por Centro Comercial

Centro Comercial m2 Locales Comerciales
Supercentro los Ejecutivos 18.000 140
Multicentro la Plazuela 20.000 158
Paseo de la Castellana 45.000 180
Caribe Plaza 80.000 200
Portal de San Felipe 25.762 82
Mall Plaza el Castillo 65.000 120

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

De acuerdo a la tabla 17, el 50% de los Centros Comerciales tiene pasillos
amplios: Caribe Plaza, Mall Plaza y Portal de San Felipe; mientras que
Supercentro los Ejecutivos, Multicentro la Plazuela y Paseo de la Castellana,
tienen pasillos un poco mas angostos, constituyendo el otro 50%.

Ademas, se observa que el 50% posee bafios amplios, mientras que el otro 50%
posee bafios con un espacio muy reducido. La primera informacién corresponde a
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los Centros Comerciales Caribe Plaza, Mall Plaza y Portal de San Felipe, que
ofrecen ademéas de espacios amplios, bafios con instalaciones muy buenas; la
segunda informacién corresponde a los bafios de los Centros Comerciales mas
antiguos objeto de estudio de esta investigacién: Paseo de la Castellana,
Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela, que ofrecen bafios con
instalaciones ya deterioradas y ademas cobran por el uso de los mismos.

Por otro lado, el 83,33% de los Centros Comerciales presenta espacios de tamafo
medio para que los consumidores transiten en los parqueaderos, mientras que el
otro 16,67% correspondiente al Centro Comercial Multicentro la Plazuela tiene un
espacio bastante reducido en su parqueadero cubierto.

Tabla 17. Espacios para transitar

Variable Pasi_llos Baﬁos Parqqeaderos
Frecuencias % Frecuencias % Frecuencias %
Amplios 3 50% 3 50% 0 0,00%
Intermedio 3 50% 0 0% 5 83,33%
Reducido 0 0% 3 50% 1 16,67%
Total frecuencias 6 100% 6 100% 6 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.3.2. Ambientacion.

No es suficiente tener espacios amplios para transitar, también se deben tener
bien ambientados estos espacios. Una buena iluminacién, lejos de sonidos que
perturben la comodidad del ambiente, con espejos de agua, vegetacion y
mobiliario en buen estado para la comodidad de todos los visitantes del Centro
Comercial.

Los Centros Comerciales de Cartagena se encuentran muy bien iluminados y sin
ningun tipo de sonidos perturbadores, solo un poco en los Centros Comerciales
abiertos como Paseo de la Castellana, Multicentro la Plazuela y Supercentro los
Ejecutivos, debido a que de una u otra forma hay contacto con los ruidos de fuera;
el mobiliario se encuentra en buenas condiciones y son suficientes en Caribe
Plaza y Mall Plaza, mientras que en Portal de San Felipe no hay mucho mobiliario
donde descansar o conversar, y en los demas el nimero de muebles y accesorios
cubre la demanda pero es necesario implementar mas para que lleguen a ser
suficientes.
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Ademas, existen cuatro Centros Comerciales que tienen espejos de agua, tres de
ellos (Caribe Plaza, Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela) los
mantienen en funcionamiento, mientras que el cuarto (Mall Plaza) no lo utiliza con
frecuencia; los dos Centros Comerciales restantes (Supercentro los Ejecutivos y
Portal de San Felipe) no tienen espejos de agua. Por ultimo, el 66,67% de los
Centros Comerciales de la ciudad, se valen de la vegetacion para ambientar la
mayor parte de sus espacios, mientras que el otro 33,33% (Portal de San Felipe y
Mall Plaza), también ambienta con plantas pero en menor proporcion que los
demas Centros Comerciales.

Tabla 18. Ambientacion de espacios

. . lluminacion Mobiliario Espaes el Sonidos Vegetacion
Ambientacién agua
F % f % f % f % f %
Suficiente 6 100% 2 33,33% 3 50,00% 3 50% 4 66,67%
Intermedio 0 0% 3 50,00% 1 16,67% 3 50% 2 33,33%
Insuficiente 0 0% 1 16,67% 2 33,33% O 0% O 0,00%
Total Frecuencias 6 100% 6  100,00% 6 100,00% 6 100% 6 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.4. Higiene

La higiene es una labor complicada de mantener y mas en Centro Comerciales de
mucho trafico o muchos visitantes al dia. Es dificil tener todo limpio, pero debe
mantenerse asi para agradar a los visitantes y contribuir con la buena imagen del
establecimiento.

Los espacios de mayor trafico como los pasillos y la fachada de los Centros
Comerciales deben mantenerse en constante limpieza. La higiene de los pasillos
en Centros Comerciales como Caribe Plaza, Mall Plaza, Portal de San Felipe y
Paseo de la Castellana, es buena, mientras que en Centros Comerciales como
Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela hacen falta algunos trabajos
de limpieza en las juntas de pisos y en las paredes, lo que los ubica en un nivel
intermedio de higiene en pasillos; y la higiene de la fachada en el 100% de los
Centros Comerciales es buena, lo que quiere decir que cuidan mucho la primera
imagen que puedan llegar a ofrecer, transmitida a través de la fachada justamente.
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Por otro lado estén las escaleras y ascensores también de uso frecuente, en el
caso de las escaleras, son las eléctricas las de uso més frecuente. De las
escaleras El 50% de los Centros Comerciales cuenta con unas muy limpias como
Caribe Plaza, Mall Plaza y Portal de San Felipe, mientras que el otro 50% se ubica
en un nivel de limpieza intermedio; mientras que solo el 33,33% tienen una buena
higiene de los ascensores (Mall Plaza y Portal de San Felipe), el 50% (Paseo de la
Castellana, Multicentro la Plazuela y Supercentro los Ejecutivos) tienen mala
higiene, estan deteriorados y con malos olores, por ultimo Caribe Plaza tiene tanto
transito en los ascensores que les es dificil mantenerlos totalmente limpios, por
eso se ubican en un nivel de limpieza intermedia.

Por ultimo se encuentra la higiene de las canecas, donde solo el 50% de los
Centros Comerciales tienen unas canecas con buena higiene, los demas tiene una
higiene intermedia (Paseo de la Castellana) y mala (Multicentro la Plazuela y
Supercentro los Ejecutivos); y la higiene de los bafios, donde el 50% tiene una
buena higiene y el otro 50% comprendido por los Centros Comerciales Paseo de
la Castellana, Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela, tienen una
higiene mala (estos Centros Comerciales tienen el servicio de bafo tercerizado),
indicando que las personas a las cuales se les ha tercerizado el servicio de bafio,
no estan ejerciendo una buena gestion.

Tabla 19. Higiene

Higiene Pasillos Escaleras Ascensores Canecas Fachada Bafos

f % f % f % f % f % f %
Buena 4 66,67% 3 50% 2 33,33% 3 50,0000 6 100% 3  50%
Intermedia 2  33,33% 3 50% 1 16,67% 1 16,67% O 0% O 0%
Mala 0 0,00% O 0% 3 50,00 2 33,33% O 0% 3 50%
il 6 100,00 6 100% 6 100,00% 6 100,00% 6 100% 6 100%

Frecuencias
Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.5. Presentacion personal de los empleados
El servicio que ofrece el Centro Comercial debe estar complementado con la

buena imagen que deben transmitir los empleados. En la ciudad de Cartagena los
empleados de los Centros Comerciales tienen una buena presentacion personal
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(83,33%), el unico con una presentacion personal regular es Paseo de la
Castellana, porque ya los uniformes se ven viejos.

Cabe resaltar que en ninguno de los Centros Comerciales los empleados llevan
visible su identificacion.

Tabla 20. Presentacion personal de los empleados

Presentacion personal f %
Buena 5 83,33%
Intermedia 1 16,67%
Mala 0 0,00%
Total Frecuencias 6 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.6. Seguridad

La seguridad debe medirse de acuerdo al sector donde se ubique el Centro
Comercial y a las herramientas que desarrolle para mantenerla y promoverla,
como las camaras de seguridad y los vigilantes.

Los Centros Comerciales que tienen una seguridad regular o intermedia en sus
alrededores son tres: Paseo de la Castellana, Multicentro la Plazuela y
Supercentro los Ejecutivos, por estar ubicados en zonas con alto trafico de
personas y porque sus zonas aledafias estan urbanizadas. Mientras que los tres
dltimos tienen una mala seguridad en los alrededores (Caribe Plaza, Mall Plaza el
Castillo y Portal de San Felipe), debido a que estan ubicados en zonas poco
urbanizadas y de poco trafico lo que los convierte en espacios peligrosos mas que
todo en las noches.

Dentro de las instalaciones y en los parqueaderos de los Centros Comerciales si
se apoyan con las camaras de seguridad y la vigilancia. Todos los Centros
Comerciales de la ciudad implementan estas herramientas como ayuda en
cualquier caso fortuito que pueda darse dentro del Centro Comercial.

Los Centros Comerciales que mayor seguridad suministran a sus usuarios,
incluyendo la utilizacion de las herramientas anteriormente mencionadas, son: Mall
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Plaza el Castillo en primera instancia, que tiene camaras panoramicas en muchos
puntos estratégicos distribuidas no soélo alrededor del Centro Comercial sino
también en sus parqueaderos, al igual que los vigilantes, ubicados en cada una de
las entradas y otros también distribuidos dentro del establecimiento; Caribe Plaza,
que utiliza camaras fijas y algunas otras panoramicas en todos sus pisos Yy
parqueaderos, ademas de la vigilancia, igualmente muy bien ubicada; y Portal de
San Felipe, que también utiliza cAmaras en sus instalaciones y parqueaderos,
pero en menor medida que los anteriores. Todos estos Centros Comerciales son
cerrados, lo que promueve un mayor control de la seguridad.

Sin embargo, los Centros Comerciales restantes: Supercentro los Ejecutivos,
Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela, tienen sus instalaciones y
parqueaderos al aire libre, lo que genera una mayor inseguridad en los usuarios,
ademas el numero de camaras que implementan es mucho menor que las de los
anteriores y en los parqueaderos solo hay camaras en las entradas lo que implica
que estas no son utilizadas para la vigilancia de los carros parqueados ya que
para ello, contratan unos vigilantes de carros por zonas de pargqueo, precisamente
para que estén al pendiente de todo vehiculo alli parqueado, mientras que el
namero de vigilantes es menor y se ubican solo en las entradas.

Tabla 21. Seguridad

En los alrededores En las instalaciones Parqueaderos

Seguridad F % ¢ % ¢ %
Buena 0 0% 3 50% 3 50%
Intermedia 3 50% 3 50% 3 50%
Mala 3 50% 0 0% O 0%
Total Frecuencias 6 100% 6 100% 6 100%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.1.7. Grandes superficies

Dos de los seis Centros Comerciales de la ciudad Paseo de la Castellana y
Supercentro los Ejecutivos cuentan con un almacén ancla Exito; otros dos: Portal
de San Felipe cuenta con Olimpica y Multicentro la Plazuela cuentan con Olimpica
y Sao, ambos de olimpica S.A.; y los dos ultimos: Mall Plaza el Castillo con
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Jumbo, Falabella, Home Sentry y Pepe Ganga y Caribe Plaza con Homecenter,
Jumbo, Panamericana y Constructor.

1.1.7.1. Puntos de pago.

En primera instancia, el nimero de cajas de Exito la Castellana, Jumbo Caribe
Plaza y Jumbo Mall Plaza es alto, mas que todo en el Exito la Castellana, sin
embargo, casi nunca se llegan a utilizar todas las cajas al tiempo, dejando de
utilizar toda su capacidad y perdiendo oportunidades de ofrecer un mejor servicio.
Los demas también utilizan un buen nimero de cajas dependiendo el trafico de
compradores que tenga el establecimiento, pero en menor medida que los
primeros, principalmente Olimpica la Plazuela, Home Sentry, Pepe Ganga y
Panamericana que en este caso se estudian por el efecto gancho que tienen ante
el consumidor y no por el trafico de compradores porque normalmente en los
almacenes de cadena, Homecenter y Falabella es mucho mayor.

En la tabla 22, se puede observar que solo el 23,08% de las Grandes Superficies
tiene suficientes cajas disponibles: Falabella, Pepe Ganga y Home Sentry, el
primero porque tiene cajas distribuidas por sectores del establecimiento y los dos
altimos por su poco trafico de personas a comprar de manera frecuente; mientras
que el 30,77% tiene una disponibilidad insuficiente de cajas: Exito Castellana,
Exito Ejecutivos, Sao la Plazuela y Olimpica la Plazuela (que tiene solo dos cajas),
que tienen un transito alto de compradores y por ello pasan llenas no solo sus
cajas sino los establecimientos como tal.

El 46,15% restante de las Grandes Superficies poseen puntos de pago en las
Grandes Superficies con disponibilidad intermedia, debido a que generalmente
hay dias en que las cajas se llenan y otros dias en las que hay disponibilidad,
dependiendo de las temporadas o los dias del mes.

Tabla 22. Disponibilidad de puntos de
pago en las Grandes Superficies

Disponibilidad de

i 0
puntos de pago Frecuencias Y

Suficiente 3 23,08%
Intermedio 6 46,15%
Insuficiente 4 30,77%
Total Frecuencias 13 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

92



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

1.1.7.2. Ambientacion.

Es importante para los consumidores el ambiente en el que se van a desenvolver
al realizar sus compras, ademas deben procurar vender una buena imagen no
solo a los que compran si no también a los visitantes que pueden llegar a ser
compradores. Factores como la iluminacién, los sonidos, el mobiliario, la
organizacion y la higiene, son indispensables para mantener esa buena imagen
ante el consumidor.

Por un lado, ninguna de las Grandes Superficies de los Centros Comerciales de la
ciudad de Cartagena tiene ruidos o sonidos que perturben la tranquilidad en sus
instalaciones, ya que todos son cerrados y no realiza trabajos o actividades ajenas
a las cotidianas en horas en que se encuentre el establecimiento abierto.

En cuanto a la iluminacion, el 92,31% de las Grandes Superficies de la ciudad
tienen buena iluminacion, mientras que el 7,69% representada en el Exito los
Ejecutivos tiene una iluminacién intermedia, ya que esta no es tan buena como en
los demas establecimientos; el mobiliario estda en buenas condiciones en la
mayoria de los establecimientos (76,92%), mientras que los demas (23,08%)
tienen condiciones intermedias, se encuentran algunos viejos o rotos que ya
necesitan cambio.

La organizacion por otro lado es dificili de mantener, mucho méas si el
establecimiento tiene un trafico alto de compradores, sin embargo, debe tratar de
promoverse para mantener una buena imagen del almacén. El 61,54% de las
Grandes Superficies tiene una buena organizacion, mientras que el 38,46%
restante, tiene una organizacion intermedia, representada en tiendas como: Exito
los Ejecutivos, Olimpica la Plazuela, Sao la Plazuela, Falabella y Home Sentry. A
los tres primeros, les faltan trabajadores mas comprometidos con la organizacion
inmediata de los productos que los consumidores ubican en sitios no
correspondientes a su puesto evitando acumulacion y desorden; mientras que los
dos ultimos, tienen demasiados productos en espacios muy reducidos,
principalmente Home Sentry, lo que recarga mucho la vista del consumidor y hace
gue se vea desordenado y que sea dificil organizar cada producto en un lugar
distinto para que sea facil ubicarlo.

Por ultimo, la higiene es buena en el 76,92% de las Grandes Superficies, mientras
que el 23,08% restante (Sao la Plazuela, Olimpica la Plazuela y Exito los
Ejecutivos) tiene una higiene intermedia en sus pisos, estantes y cajas
registradoras, donde la limpieza no es atendida inmediatamente.
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Tabla 23. Ambientacion de espacios en las Grandes Superficies

Ambientacion lluminacion Sonidos Mobiliario Organizacion Higiene
f % f % f % f % f %
Bueno 12 9231% 13 100,% 10 76,92% 8 61,54% 10 76,92%
Intermedio 1 7,69% O 0% 3 23,08% 5 38,46% 3 23,08%
Malo 0 0,00% O 0% O 0,00% O 0,00% O 0,00%
Total Frecuencias 13 100,00% 13 100% 13 100,00% 13 100,00% 13 100,00%

Fuente. Ficha de observacion. Elaboracion propia.

1.2. CARACTERISTICAS DE LOS CENTROS COMERCIALES EN
CARTAGENA DE INDIAS

Se destacaron anteriormente las caracteristicas a nivel general de los Centros
Comerciales en Cartagena. A continuacion se ampliaran mas detalladamente las
caracteristicas de cada uno de los seis (6) Centros Comerciales foco de estudio de
esta investigacion:

1.2.1. Supercentro los Ejecutivos

Es un Centro Comercial abierto al publico en el afio 1996, el primer Centro
Comercial parecido a los de la actualidad en la ciudad de Cartagena. Se
caracteriza por comercializar marcas no tan reconocidas sino mas bien populares
que van acordes con la demanda de ese sector de la ciudad, ademas, la mayoria
de los locales estan enfocados al comercio especializado, lo que le quita un poco
de "vitrineo" y le afiade clientes en busca de algo en especifico que saben que es
muy posible encontrarlo alli y a buen precio.

Imagen 19. Supercentro los Ejecutivos.
Fuente. Imagen extraida de Skyscrapercity.com
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Los almacenes se encuentran todos en el primer piso, ya que es la parte méas
amplia de este Centro Comercial. En el segundo piso se encuentran los cines y la
zona de comidas, y en el tercer piso la zona de juegos infantiles, ambos con
acceso por escaleras y un ascensor; estos dos ultimos pisos no son tan amplios
como el primero. Ademas, cuenta con un punto para bafios, ubicado en el
segundo piso.

1.2.1.1. Ubicacion y Acceso.

El Supercentro los Ejecutivos esta ubicado en el sector de los Ejecutivos, con
acceso peatonal y vehicular por la Avenida Pedro de Heredia (principal de la
ciudad) y por la carrera 57 y 59, las cuales conectan con la Avenida del Consulado
que también es una principal de la ciudad. Posee 258 parqueaderos bien
sefalizados y organizados, 30 de ellos cubiertos, 8 son para discapacitados y los
demas son al aire libre.

Imagen 20. Parqueaderos Supercentro los Ejecutivos
Fuente. Imagen extraida de sitio web Supercentro los Ejecutivos

1.2.1.2. Almacenes de comercio especializado.

Cuenta con seis (6) peluguerias de nombres poco reconocidos pero bien
acondicionadas y con precios comodos; farmacias como Superpharma y Drogas la
Rebaja; papelerias como Veneplas y H & H, ambas muy completas y bien
organizadas; reposterias como D'neyla, Deli Postres y Ely Reposteria,
reconocidas entre las mejores de la ciudad; almacenes de telas como Davimar y
Botones e Hilos; seis (6) almacenes de venta de tecnologias; asi mismo
almacenes como "El Gran Precio”, cacharreria con variedad de articulos de todo
tipo: ropa, juguetes, papeleria, articulos para el hogar, entre otros; por ultimo,
almacenes que ofrecen otro tipo de productos como Burbujas, Magifoto y las
variedades de productos de belleza como Kitty Shop.
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1.2.1.3. Almacenes de comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con once (11) almacenes de calzado especializados en el cuidado de los
pies de adultos y niflos; nueve (9) almacenes de ropa, entre ellos SOVIGO que
maneja marcas como Chevignon, Americanino y Esprit, y Almacén Sebas con la
altima tendencia de la moda para toda la familia; cuatro (4) almacenes para nifos;
dos (2) almacenes de venta de ropa interior; y once (11) almacenes de venta de
accesorios, de los cuales tres son joyerias, una de ellas "Joyas la Torre"
reconocida en la ciudad; Entre los ya mencionados, en el Supercentro los
Ejecutivos hay almacenes de marcas muy reconocidas en la ciudad como:
Calzado Bucaramanga, Calzacosta, Stop Jeans, Spring Step y Yoyo. Algunos de
los mencionados locales son islas alrededor del Centro Comercial dedicadas al
comercio de comidas, dulces, tecnologia, ropay articulos de belleza.

. - - x

Imagen 21. Pasillos Supercentro los Ejecutivos.
Fuente. Imagen extraida de Facebook Supercentro los Ejecutivos

1.2.1.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion.

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Tiene cuatro (4) restaurantes en una zona
de comidas recientemente remodelada y climatizada con acceso por ascensor o
dos rutas por medio de escaleras; cuatro (4) cafeterias, una de ellas ubicada en la
zona de comidas, las otras en el primer piso del Centro Comercial, entre ellas se
destaca "Mr. Bono", que tiene sucursales en otros Centros Comerciales de la
ciudad como Caribe Plaza; dos (2) heladerias, una amplia de Cremhelado y otra
gue es una isla.
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Imagen 22. Zona de comidas Supercentro los Ejecutivos
Fuente. Imagen extraida de Facebook Supercentro los Ejecutivos

Sala de juegos: En la actualidad se encuentra en construccion. Seré ubicada en el
tercer piso del centro comercial, con muchos juegos para grandes y chicos. En el
momento, hay un tren que se pasea por las instalaciones del Centro Comercial
como distraccion para los nifios.

Imagen 23. Sala de juegos anteriores antes de la Imagen 24. Tren del Supercentro los chutivos

remodelacion en el tercer piso. Fuente. Imagen extraida de Facebook
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com Supercentro los Ejecutivos

Salas de cine: Cuenta con dos salas de cine anteriormente Royal Films, en la
actualidad se encuentran cerradas debido posiblemente a que sus precios y el
conjunto de peliculas que ofrecian no eran bien recibidos por la demanda, ya que
hay dos cinemas muy buenos también cercanos como lo son las salas de cine del
Centro Comercial Paseo de la Castellana y las del Multicentro Comercial la
Plazuela.
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Imagen 25. Salas de cine Supercentro los ejecutivos antes de ser cerradas
Fuente. Imagen extraida de Facebook Supercentro los Ejecutivos

1.2.1.5. Variedad de Servicios.

Cuenta con un solo banco, que es el banco BBVA. Sin embargo, hay muchos
cajeros electrénicos de casi todos los bancos: Citibank, Servibanca, Davivienda,
BBVA, entre otros; una (1) Optica; Un (1) consultorio odontoldgico; un punto de
atencion Claro y uno Movistar; un punto de chance de Unicat; y un punto de giros,
pagos y envios de Servientrega.

1.2.1.6. Comunicacion y Promocion.

El Supercentro los Ejecutivos, en su afan de atraer clientes y visitantes al Centro
Comercial realiza actividades de comunicacion y promocién. En la imagen 25, se
puede observar la promocion que ofrecidé la tienda "YOYQO" para el dia de
halloween, y en la imagen 26, se muestra el Club de Paco creado con el fin de
fomentar los valores en los nifios y la familia en general, logrando de esta manera
una mayor integracion de los clientes, aumentando asi el trafico en el Centro
Comercial.

)% Supercentro Los Ejecutivos
I October 30

iEstamos celebrando el HALLOWEEN YOY0!
Descuentos en toda la tienda hasta del 80%.

Visita la tienda QUTLET YOYO JEANS Ejecutivos Local
39 del 28 de Octubre al 3 de Noviembre de 2013

y disfruta las promociones.

Share

Y 5 people like this.

1ean =30 toda la tienda

i ~_+Del 28 de Octubre de 2013 al 3 de Noviembre de 2013
Imagen 26. Promociones Supercentro los Ejecutivos

Fuente. Imagen extraida de Facebook Supercentro los Ejecutivos
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Imagen 27. El club de Paco del Supercentro los Ejecutivos
Fuente. Imagen extraida de sitio web Supercentro los Ejecutivos

Ademas, es uno de los Centros comerciales de la ciudad que mas realiza eventos
de musica y baile publicos para fechas especiales con la finalidad de atraer
visitantes al Centro Comercial. Poseen un calendario de eventos publicado en la
pagina web para hacer participes e invitar a las personas a dichas actividades.

W WZ% zgzczem@’@

ASAMBLEA DE DIOS Con la presensia del padre alb .,
26 NOV. le dara la bienvenida al 2014 el amnsna it YR

oma um h'.w
30 NOV. LANZAMIENTO NAVIDAD e g0 o oo Comarc arbol de navidad p

7 DIC. VELITAS SUPERCENTRO
16 AL 24 DIC. NOVENAS DE AGUINALDO
S
21 DIC. = uororx'r'rs:s?f: >
28 DIC. emsurmwmn

Imagen 28. Calendario de eventos del Supercentro los Ejecutivos
Fuente. Imagen extraida de sitio web Supercentro los Ejecutivos
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Imagen 29. Evento realizado en el Centro Comercial
Fuente. Imagen extraida de Facebook Supercentro los Ejecutivos

1.2.1.7. Grandes superficies.

Almacenes Exito es la tienda ancla de este Centro Comercial, se caracteriza por
tener mas de seis sucursales en la ciudad, mas 4 Exito Express que son otra
modalidad de tienda mucho mas pequefia. Venden muchas marcas reconocidas a
precios bajos, hacen muchas ofertas y hay variedad de productos.

Imagen 30. Exito Supercentro los Ejecutivos
Fuente. Imagen extraida de Skyscrapercity.com
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1.2.2. Multicentro la Plazuela

Este Centro Comercial fue inaugurado en 1996 y se caracteriza por ser muy
popular debido a su cercania a los barrios del oriente de la ciudad; sus tiendas,
servicios y actividades son orientadas a esta comunidad. Al igual que en el
Supercentro los Ejecutivos, la mayoria de los locales estan enfocados al comercio
especializado, lo que los hace Centros Comerciales no solo para "ir de Compras”
0 a "Vitrinear" sino que la actividad gira mas en torno a alguna compra en
especifico y casi siempre ya definida. Cuenta ademas con una segunda etapa
llamada "Shopping Center la Plazuela”, donde se encuentra ubicada la zona de los
bancos, concesionarios y gimnasio.

Los locales comerciales de este Centro Comercial se encuentran distribuidos entre
el primer y segundo piso, con una fuente en el primer piso en la mitad de todo el
Centro Comercial. La zona de comidas y la sala de juegos se encuentran en el
segundo piso y en el sétano se encuentran ubicados los parqueaderos y un local
de Muebles Jamar.

Imagen 31. Centro Comercial Multicentro la Plazuela y Shopping Center
Fuente. Imagenes extraidas de panoramio.com

Para que las personas se desplacen, el Centro Comercial cuenta con escaleras,
escaleras eléctricas, ascensores y una rampla que van desde el sétano hasta el
segundo piso. Cuenta también con dos puntos de bafios (uno en cada piso), sin
embargo, su utilizacion tiene un valor que sus visitantes deben pagar y no son
publicos como comUnmente se conocen.
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1.2.2.1. Ubicacion y Acceso.

El Multicentro la Plazuela esta ubicado en el sector de la Plazuela, con acceso
peatonal y vehicular por la calle 31 (principal en la ciudad) y la carrera 71. Posee
320 parqueaderos: 28 cubiertos con acceso por la carrera 1, dos de ellos para
discapacitados; 72 igualmente cubiertos ubicados en el s6tano, con acceso por la
carrera 71, dos de ellos para discapacitados; 100 al aire libre en las afueras del
Centro Comercial; y 120 en la segunda etapa (shopping Center) también al aire
libre.

Imagen 32. Parqueaderos Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagenes extraidas del universal.com

1.2.2.2. Almacenes de Comercio Especializado.

Cuenta con cinco (5) peluquerias, dos de ellas muy reconocidas en la ciudad:
L'Peluqueria: Monica Cruz y Capelli; farmacias como Audifarma; papelerias como
Office Arte y Jonan; Lavanderia Lavamejor; cuatro (4) concesionarios: KIA,
Renault, Chevrolet y Hyundai; locales de variedades como: Dollar King, Lola
Botona y Belleza Integral; una sala de ventas de Torres de la Plazuela; reposterias
como Rosita Benedetti, D'neyla, Margarita Saieh de Jassir y Ely Reposteria,
reconocidas entre las mejores de la ciudad; almacén de alquiler para eventos
llamado Adornos y decoraciones; tienda musical Vox; tienda de electrodomésticos
Rayco; tienda Muebles Jamar; dos (2) compraventas; tiendas de venta de
computadores como Safari y Compulago; librerias como Minuto de Dios y Cristo
Caribe; Un almacén de telas; y por ultimo, almacenes que ofrecen otro tipo de
productos como Burbujas, Magifoto y Hogar Express (minimarket).
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Imagen 33. Pasillos del Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de Skyscrapercity.com

1.2.2.3. Almacenes de comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con nueve (9) almacenes de calzado especializados en el cuidado de los
pies de adultos y nifios, de los cuales, cinco son de marcas reconocidas en la
ciudad como Ecocueros, Calzatodo, Calzacosta, Calzado Bucaramanga y Spring
Step; dieciocho (18) almacenes de ropa, entre ellos Pat Primo en dos locales
distintos para dama y caballero y Stop Jeans; siete (7) almacenes para nifios,
entre ellos Yoyo; siete (7) almacenes de articulos deportivos; dos (2) almacenes
de venta de ropa interior, entre ellos un outlet de Leonisa; y tres (3) almacenes de
venta de accesorios; Algunos de los mencionados locales son islas alrededor del
Centro Comercial dedicadas al comercio de comidas, dulces, tecnologia, ropa,
articulos de belleza, venta de peces, filtros de agua, arreglo de zapatos, medicina
naturista, hilos y botones, chance y soportes para television.

1.2.2.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion.

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Tiene ocho (8) restaurantes en la zona de
comidas ubicada en el segundo piso del Centro Comercial con marcas poco
reconocidas; tiene una zona de comidas VIP con tres (3) restaurantes reconocidos
en la ciudad como: Frisby, Jeno's Pizza y Mr. Chuzz, ubicados en el segundo piso
en la zona de los Cinemas; un dltimo restaurante de la cadena de restaurantes
Tonino's, ubicado en el Shopping Center al aire libre; dos (2) cafeterias, una de
ellas ubicada en la zona de comidas y la otra en el Shopping Center; Una (1)
heladeria Mimo's y otra que es una isla; y una cocteleria Octopusis.
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Imagen 34. Zona de comidas del Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagenes tomadas por el grupo investigador

Sala de juegos: Se encuentra ubicada en el segundo piso del centro comercial,
tiene aire acondicionado y muchos juegos para grandes y chicos, en los cuales se
destacan: maquinitas, huracan de Disney, ola marina, carrusel, brinca, entre otros.
Ademas, para adultos esta el Real Bingo Club.

-

Imagen 35. Sala de juegos Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagenes tomadas por el grupo investigador

Salas de cine: Cuenta con seis (6) salas de cine Procinal, una de ellas 3D. La
oferta de peliculas es muy variada, tiene zona de comidas y bafios internos.
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I
Imagen 36. Cinemas del Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de Facebook Multicentro la Plazuela

Gimnasio: El Shopping Center la Plazuela cuenta con un gimnasio Bodytech,
gimnasios reconocidos como la cadena lider de Clubes Médico Deportivos de
Colombia. Equipado con diversidad de maquinas y un equipo de expertos
profesionales de la salud que le brindan a los usuarios confianza y resultados.
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Imagen 37. Gimnasio Bodytech Shopping Center la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de bodytech.com

Bares: El Shopping Center la Plazuela cuenta con dos bares: La Pasion del Barza
y Fonda mi tierra. La primera es un bar ambientado para televisar partidos de
futbol acompafado de amigos y el segundo es un restaurante bar con comida,
bebidas y musica Antioquefa.
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Imagen 39. Restaurante - Bar Fonda mi Tierra
Fuente. Imagen extraida de Facebook la Pasién Fuente. Imagen extraida de degusta.com.co
del Barza.

1.2.2.5. Variedad de servicios.

Posee variedad de bancos como: Bancamia, Bancolombia, BBVA, Davivienda y
Banco de Bogota; tiendas de pagos, giros y envios como: Servientrega, Titan
Giros, Avianca - Deprisa y Western Union; una iglesia cristiana ubicada en el
Shopping Center; dos (2) entidades prestadoras de salud: Sanitas y Nueva EPS;
dos (2) laboratorios clinicos: Pasteur y Continental; una clinica: Unidad Renal de
Cartagena,; tres (3) puntos Claro; un punto Movistar y otro de Telefénica; tres (3)
centros de medicina estética: Esteticlin, Extremo y Piel Boutique; una empresa de
recursos humanos: Adecco; puntos de pago: Electricaribe y Aguas de Cartagena;
dos (2) SAl: Telecom y High Speed; cuatro (4) Opticas; un sede de la escuela
KOE; cuatro (4) consultorios odontolégicos: Art Dent ( uno para nifios y otro para
adultos), Ortosalud y José Luis Cuesta; y un punto Pifaticas, organizadores de
eventos infantiles.

1.2.2.6. Comunicacién y promocion.

No es casual que en los pasillos o locales de La Plazuela, en cualquier momento,
los clientes sean sorprendidos por “Plazuelin”, una mascota amable, tierna y
sociable, que transmite familiaridad y confianza a los visitantes. Todos los 31 de
octubre, dia del cumpleafios de Plazuelin, se concentran niflos y adultos a
compartir esta fecha insignia del Centro Comercial.
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Imagen 40. Plazuelin. Mascota Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de Facebook Multicentro la Plazuela

También se realizan sorteos por la fidelidad de los clientes, uno de los muchos
sorteos que se hacen en el afio es el Gana Diario: Del 25 al 30 de noviembre por
compras superiores a $50.000 en cualquiera de los locales comerciales los
clientes participan en sorteos diarios de 5 mega anchetas y electrodomésticos. El
30 de noviembre, se rifaba un crucero por el Caribe para dos personas.

Imagen 41. Gana Diario Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de Facebook Multicentro la Plazuela

De igual forma, todas las fechas especiales son celebradas en el Multicentro la
Plazuela: la apertura de la navidad, el dia del nifio, el Halloween, el dia de la
madre, etc. Ademas, es otro de los Centros comerciales de la ciudad (al igual que
el Supercentro los Ejecutivos), que mas realiza eventos de musica y baile para
fechas especiales publicos con el fin de atraer visitantes al Centro Comercial.
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Imagen 42. Celebracion del dia del nifio en Multicentro la plazuela.
Fuente. Imagen extraida de Facebook Multicentro la Plazuela

' Y - ?,
Imagen 43. Apertura de la Navidad en Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de Facebook Multicentro la Plazuela

1.2.2.7. Grandes Superficies.

Multicentro la Plazuela cuenta con una Superdrogueria Olimpica 24 horas y una
tienda ancla SAO, pertenecientes a Olimpica S.A. Ademéas del Exito, los
Almacenes SAO y Olimpica (con otro formato) son otro de los puntos de los
cartageneros donde realizar el mercado y las compras para el hogar; con
productos de marcas variadas y a muy buenos precios se posicionan como uno de

los mejores en la ciudad.
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Imagen 44. Superdrogueria Olimpica 24 horas del Multicentro la Plazuela
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com

1.2.3. Centro Comercial Paseo de la Castellana

Este Centro Comercial fue abierto al publico en el afio 1997 con un almacén
Vivero en su interior como tienda ancla. En la actualidad es uno de los Centros
Comerciales mas populares y visitados de la ciudad, con un promedio de
visitantes diarios de 37.000 personas, duplicandose el impacto en altas
temporadas.

Unas de sus grandes ventajas son su acceso Y la diversidad de almacenes para
todo tipo de gustos. Por estar ubicado en el oriente de la ciudad con entradas por
la Avenida Pedro de Heredia y la Avenida del Consulado, se hace facil el acceso
al mismo para sus visitantes, y los diferentes almacenes que ofrecen todo tipo de
articulos le dan un toque de popularidad, ya que se puede encontrar de todo un
poco bajo un mismo techo.

El Paseo de la Castellana es un Centro Comercial con unas instalaciones muy
distintas a las de los que se conocen actualmente, ya que la mayoria de sus
atracciones son al aire libre, lo que lo diferencia de los demas Centros
Comerciales de la ciudad. Entre sus instalaciones hay una fuente de agua (punto
de encuentro y reunion para muchos de sus visitantes), que se encuentra ubicada
en medio del Centro Comercial haciendo una glorieta hacia los parqueaderos.
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Imagen 45. Centro Comercial Paseo de la Castellana.
Fuente. Imagenes extraidas de Facebook Paseo de la Castellana

Los almacenes se encuentran distribuidos en el primer y segundo piso y en la
tercera etapa del Centro Comercial construida afios después de su inauguracion.
En el primer piso se encuentra la zona de juegos que es al aire libre, mientras que
en el segundo piso, se encuentran los cines y la zona de comidas cubiertos,
ambos con acceso por escaleras, escaleras eléctricas remodeladas recientemente
(ver imagen 46) y un ascensor. Ademas, cuenta con un punto para bafios en el
primer piso con costo; dos puntos en el segundo piso, uno en la zona de comidas
(sin costo) y otro en las afueras (con costo); y uno en la tercera etapa que también
tiene costo.
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Imagen 46. Escaleras eléctricas Centro Comercial paseo de la Castellana recién remodeladas
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com

1.2.3.1. Ubicacion y Acceso.

El Centro Comercial Paseo de la Castellana estd ubicado en el sector Villa
Sandra, con acceso peatonal y vehicular por la Avenida Pedro de Heredia y por la
avenida del Consulado, dos principales de la ciudad. Posee aproximadamente 200
parqueaderos bien sefializados y organizados, la mayoria de ellos son al aire libre
y en la tercera etapa se encuentra un edificio relativamente nuevo de 4 pisos con
parqueaderos cubiertos.
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Imagen 47. Parqueaderos centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de Facebook Paseo de la Castellana

1.2.3.2. Almacenes de comercio especializado.

Cuenta con tres (3) peluquerias dos de ellas reconocidas en la ciudad:
L"Peluqueria: Moénica Cruz y Capelli; dos (2) farmacias como la Economia y
Drogas la Rebaja; una papeleria Office Arte, muy completa; una reposteria Rosita
Benedetti; almacenes de telas como Remate textil, Hilos y Botones, Jorge Arabia y
William Chams; dos (2) almacenes de venta de computadores, como Safari y
Compulago; dos opticas: ABC y L&T; una libreria cristiana; dos (2) almacenes de
articulos de belleza como Kitty Shop y Beauty store; dos (2) tiendas de fotografias
como Magifoto y Foto Japdn; por ultimo, almacenes de detalles para fechas
especiales como Burbujas y Teodoro.

1.2.3.3. Almacenes de comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con veintiséis (26) almacenes de calzado especializados en el cuidado de
los pies de adultos y nifios; cuarenta y tres (43) almacenes de ropa; cinco (5)
almacenes para nifios; un almacén de venta de ropa interior Leonisa; y seis (6)
almacenes de venta de accesorios, de los cuales uno es una joyeria: "Joyas la
Torre" reconocida en la ciudad; Entre los ya mencionados, hay almacenes de
marcas muy reconocidas en la ciudad como: en calzado, Payless, Calzacosta,
Calzacosta Sport, Calzado Bucaramanga, Bosi, Vélez, Spring Step, Calzatodo y
Simeon; en ropa, Gino Passcalli, Stop Jeans, Croquet Club, The Color Wear, Naf
Naf, Alberto Vo5, Cafiamo, Tennis, Arturo Calle, Ela, Totto y Studio F; para nifios,
Offcors y Yoyo. Ademas de los mencionados locales, hay otros que son islas
alrededor del Centro Comercial dedicadas al comercio de comidas, dulces,
tecnologia, ropay articulos de belleza.
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Imagé:n 48. Pasillos del Centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro Comercial Paseo de la Castellana

1.2.3.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Tiene catorce (14) restaurantes en una
zona de comidas cubierta con acceso por ascensor o dos rutas por medio de
escaleras, entre los mas conocidos se encuentran: Pizzeria Margarita, Maxi Pasta,
Sandwich Qbano, Patacon con todo y Kokoriko, Ademas un restaurante Tonino's
en la tercera etapa; tres (3) cafeterias; una cocteleria Octopusis; y seis (6)
heladerias, entre ellas Mimo's y Mc Donald's.

Imagen 49. Zona de Comidas Centro Comercial Paseo de la Cast
Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro Comercial Paseo de la Castellana

Sala de juegos: Es administrada por la empresa Happy City y se encuentra
dividida en tres partes, una de ellas, esta ubicada en el primer piso al aire libre,
donde se ubican todas las atracciones de gran tamafio; y las otras dos ubicadas
en el primer y segundo piso cubiertas, porque son maquinas de videojuegos y
atracciones manuales. Ademas, cuenta con un casino: Casino Draw Games.
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Imagen 50. Zona de juegos Centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagenes extraidas de Facebook Centro Comercial Paseo de la Castellana

Imagen 51. Zona de juegos Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com

Salas de cine: Cuenta con cuatro (4) salas de cine (una de ellas 3 D) de la
empresa Cine Colombia, sus precios son cémodos, muy de acuerdo al Centro
Comercial en donde se ubica; tiene zona de comidas y bafios internos.

e e =

Imagen 52. Salas de cine Centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com
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1.2.3.5. Variedad de Servicios.

Posee variedad de bancos como: Dos sucursales de Bancolombia, Banco AV
Villas, Davivienda y Banco de Occidente; tiendas de pagos, giros y envios como:
Western Union, Supergiros y Efecty; un punto Claro, uno Movistar y uno Tigo; un
consultorio odontologico de Sonria; un alquiler de vestidos y trajes para eventos
especiales como Boutique Gabriel; y por dltimo empresas que se dedican a otros
servicios como Unicat y Auros Copias.

1.2.3.6. Comunicacién y Promocion.

El Centro Comercial Paseo de la Castellana se destaca por su gran namero de
visitantes anuales, ademas, su ubicacidn e infraestructura lo hacen un lugar
propicio para muchos eventos publicos que atraen mayor nimero de visitantes al
Centro Comercial. En fechas especiales (entre otras fechas), organizan eventos
COmMoO concursos, presentaciones de canto y baile y actividades relativas a la
festividad a celebrar.

Iagen 53. Karaoke tu Historia ' Imagen 54. Miércoles de mitad de precio de Cine

Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro Colombia
Comercial Paseo de la Castellana Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro

Comercial Paseo de la Castellana

Entre ellas se destaca el "Karaoke tu Historia" realizado para el mes de
septiembre, en amor y amistad; la apertura de la navidad, que trae la fuente de los
deseos, bien decorada con la finalidad de recoger fondos para una fundacién a la
cual el Centro Comercial le otorgara el doble de lo que se recoja en ella en todo el
mes de diciembre; los miércoles de Cine Colombia a mitad de precio; el sorteo de
carros que se rifan por compras en el Centro Comercial; entre otras actividades.
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Imagen 55. Sorteo de carros realizado por el Centro  Imagen 56. Apertura de la navidad Centro Comercial
Comercial Paseo de la Castellana Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro
Comercial Paseo de la Castellana Comercial Paseo de la Castellana
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Centro Comercial Paseo De La
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Metdless'  Liked - December 5 @

Por cada moneda que lances, nosotros donamos el
doble a la fundacidn Remanso De Amor, que le hara
realidad los suefios a un nifia. ¢Ya pediste tu deseo?
X : Like - Comment - Share

i E LBy ~' 1 6 people like this.
Imagen 57. Fuente de los deseos del Centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagen extraida de Facebook Centro Comercial Paseo de la Castellana

116



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

1.2.3.7. Grandes superficies.

Almacenes Exito es la tienda ancla de este Centro Comercial, se caracteriza por
tener mas de seis sucursales en la ciudad, mas 4 Exito Express que son otra
modalidad de tienda mucho més pequefia. Venden muchas marcas reconocidas a
precios bajos, hacen muchas ofertas y hay variedad de productos.

Imagen 58. Exito Centro Comercial Paseo de la Castellana
Fuente. Imagenes extraidas de Inmobiliariaexito.co

1.2.4. Centro Comercial Caribe Plaza

Es un Centro Comercial abierto al publico en agosto de 2008 y ubicado en el
barrio Pie de la Popa de la ciudad de Cartagena. Como se expone en el sitio web
del Centro Comercial Caribe Plaza:

"El centro comercial mas grande de la ciudad con 80.000 metros cuadrados trajo
por primera vez tiendas de gran reconocimiento nacional e internacional con una
amplia oferta de productos y servicios. Su disefio a la altura de los mejores de
América y su completo mix comercial marcaron un hito en la historia de centros
comerciales en Cartagena. Hoy, CARIBE PLAZA conserva su posicibn como el
centro comercial de mayor importancia en la ciudad, con un trafico anual de
13.000.000 de visitantes, 200 locales comerciales, aire acondicionado en todas
sus areas, una amplia plazoleta de comidas y por supuesto el mejor ambiente para
disfrutar con seguridad y comodidad.”
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Entre los servicios que ofrece este Centro Comercial encontramos:

e Servicio de Internet Wi-Fi totalmente gratuito en la plazoleta de comidas.

e Estacion de taxis en el parqueadero para mayor seguridad.

e 14 cajeros automaticos

e Sillas de Rueda para personas de la tercera edad y minusvalidos.

e Cuatro Bafos (dos en cada piso)

e Bafos para discapacitados

e Teléfonos Publicos

e Cuenta con un punto de informacion ubicado en San Diego Nivel 1.

e Tres ascensores panoramicos internos con capacidad para doce personas
cada uno.

e Ocho escaleras electromecénicas.

Fuente. Imagenes extraidas de skyscrapercity.com

1.2.4.1. Ubicacion y Acceso.

Actualmente, cuenta con 760 parqueaderos cubiertos sin costo para los visitantes,
con acceso peatonal y vehicular por la Avenida del lago y la calle 29 D del barrio
Pie de la Popa. Hace poco se implementé un nuevo sistema (implementado en
primera instancia por el Centro Comercial Mall Plaza el Castillo) que le hace saber
al usuario cuantos parqueaderos estan desocupados, sefalando los espacios
desocupados y los ocupados con los colores verde y rojo respetivamente; el color
azul es utilizado para los parqueaderos de discapacitados.
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Imagen 60. Centro Comercial Caribe Plaza entrada calle 29D (izquierda) y Avenida del lago (derecha)
Fuente. Imagenes extraidas de radareconomicointernacional.blogspot.com

1.2.4.2. Comercio especializado.

Cuenta con dos (2) peluguerias muy reconocidas en la ciudad: L Peluqueria:
Ménica Cruz y Capelli; una farmacia Pasteur; una papeleria muy completa que se
caracteriza por ser ancla: Panamericana; tres (3) reposterias D'Neyla, Margarita
Saieh de Jassir y Rosita Benedetti; un almacén de telas William Chams; un
almacén de venta de tecnologias Audio Color Center; un almacén de articulos de
belleza Cosmetic Shop; un almacén de detalles para fechas especiales Burbujas;
un almacén de televentas TV Novedades TV; un almacén de fotografias
Fotojapon; Cinco (5) dpticas, entre ellas GMO y ABC; y un almacén de venta de
colchones Comodisimos.

1.2.4.3. Comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con veinticuatro (24) almacenes especializados en el cuidado de los pies
de adultos y nifios; cuarenta y cinco (45) almacenes de ropa; siete (7) almacenes
para nifios; tres almacenes de ropa interior entre ellos la marca mas reconocida en
la ciudad: Leonisa; seis (6) almacenes de venta de accesorios y una Joyeria:
Joyas la torre; y un almacén de productos deportivos: Athletic Tutto Sport; Entre
los ya mencionados, hay almacenes de marcas muy reconocidas en la ciudad
como: en calzado, Payless, Calzacosta, Calzacosta Sport, Calzado Bucaramanga,
Bosi, Vélez, Spring Step, Calzatodo y Josh; en ropa, Gino Passcalli, Croquet Club,
The Color Wear, Naf Naf, Cafiamo, Tennis, Arturo Calle, Ela, Totto y Studio F;
para nifios, Offcors, Yoyo, EPK. Mic y Totto ti. Ademas de los mencionados
locales, hay otros que son islas alrededor del Centro Comercial dedicadas al
comercio de comidas, dulces, tecnologia, accesorios y articulos de belleza.
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1.2.4.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion.

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Cuenta con diecisiete (17) restaurantes, la
mayoria de marcas reconocidas en la ciudad: Crepes and Waffles, Mc Donald's, el
Corral, Frisby, Presto, Sandwich Qbano, Jenno's Pizza, entre otros; cinco (5)
cafeterias como: Mr. Bono, Juan Valdés, Oma, café de la Popa y Churro mania; y
nueve (9) heladerias como: Yogen Friiz, Popsy, Mc Donald's, Crepes and Waffles
heladeria, Yofice, Estacion del helado, Cocoyogurt, Mimo's y Limonada Frappé (la
mayoria de las heladerias y cafeterias son islas distribuidas en los pasillos del
Centro Comercial).

Imagen 61. Zona de comidas y restaurantes centro Comercial Caribe Plaza
Fuente. Imagenes extraidas de skyscrapercity.com

Salas de cine: Cuenta con seis (6) salas de cine (una de ellas 3D) de la empresa
Cine Colombia (ver imagen 62), una de las mejores empresas de cine de
Colombia. A diferencia del Cine Colombia que esta ubicado en el Centro comercial
Paseo de la Castellana tiene una oferta de peliculas muy variada, de igual manera
cuenta con zona de comidas y bafios internos.

Sala de juegos: El Centro Comercial Caribe Plaza cuenta con una sala de juegos
Playland (ver imagen 63), con diversidad de atracciones para chicos y grandes.
Ademas cuenta con un casino King Club, para la diversion de adultos.
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Imagen 62. Cine Colombia Centro Comercial Caribe Plaza
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com

Imagen 63. Sala de juegos Centro Comercial Caribe Plaza.
Fuente. Imagenes extraidas de skyscrapercity.com y cartagenainfo.com
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Gimnasio: Cuenta con un gimnasio Bodytech, gimnasios reconocidos como la
cadena lider de Clubes Médico Deportivos de Colombia. Equipado con diversidad
de maquinas y un equipo de expertos profesionales de la salud que le brindan a
los usuarios confianza y resultados.

Imagen 64. Bodytech Caribe Plaza
Fuente. Imagen tomada de bodytech.com

Bar: Cuenta con un bar llamado Beer Station, que tiene alrededor de 10
sucursales en el pais. Es un espacio para compartir con amigos una cena
complementada con la variedad de cervezas, artesanales e importadas, cocteles
preparados con lo mejor y licores de marcas reconocidas que ofrece este lugar.

Imagen 65. Beer Station Caribe Plaza
Fuente. Imagen tomada de metrolab.co
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1.2.4.5. Variedad de servicios.

Cuenta con una zona financiera con tres (3) bancos: Bancolombia, Davivienda y
Banco de Bogot4; tres (3) puntos de telefonia movil: Claro, Tigo y Movistar; dos (2)
puntos de giros y pagos: Servientrega y Western Union; y un consultorio
odontologico Dentisalud.

1.2.4.6. Comunicacion y Promocion.

Como en los deméas Centros Comerciales, en Caribe Plaza se hacen descuentos
de acuerdo a las temporadas y fechas especiales, ademas de la promocién de
concursos y eventos a desarrollar dentro del Centro Comercial.

En/Navidad|Caribe Plazate
llenajde regalos y; felicidad.,

.(.o-u-.('d

GIRA NACIONAL CAMILO ECHEVERRY

EN TIENDAS TOTTO TU

CENTRO COMERCIAL CARIBE PLAZA

Por compras superiores a $50.000 del 1 al 23 de diciembre
participa en el sorteo de

$'5Q MILLONES

P o Sromore. S verion
MARTES 10 DE DICIEMBRE

TIPEd

Firma de Autégrafos: Tienda Totto Td
Presentacion Musical: Terraza Café Mar
Hora: 5:00 PM

Imagen 66. Promociones Caribe Plaza
Fuente. Imagenes tomadas de Facebook Caribe Plaza

Ademas, realizan actividades de musica y baile publicos en fechas especiales
para atraer publico al Centro Comercial y promocionar marcas.

Imagen 67. Eventos Caribe Plaza
Fuente. Imagenes tomadas de Facebook Caribe Plaza
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1.2.4.7. Tiendas Ancla.
El Centro Comercial Caribe Plaza cuenta con cuatro (4) tiendas ancla en su
interior: Homecenter, Constructor, Panamericana y Jumbo.

El primero comercializa productos para el hogar: decoracion, remodelacion y
ambientacion; el segundo comercializa materia prima para la construccion y sus
productos también son enfocados en el hogar, por ello, fomentan actividades e
instructivos en donde el cliente mismo puede aprender a construir un mesa para
su jardin o a resanar toda una pared de acuerdo a sus necesidades; el tercero es
una libreria muy completa donde la lectura, la masica, los videos y las tecnologias
salen a relucir, sin dejar atras los productos de decoracion para el hogar, la
jugueteria y por supuesto, los articulos de oficina; por ultimo la tienda Jumbo, que
es el mas completo de todos ya que esta mas orientado hacia lo que es un
supermercado.
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Imagen 68. Homecenter, Constructor, Panamericana y Jumbo Centro Comercial Caribe Plaza
Fuente. Imagenes de Homecenter y Constructor tomadas de skyscrapercity.com e imagenes de
Panamericana y Jumbo tomadas por el grupo investigador.
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1.2.5. Centro Comercial Portal de San Felipe

Es un Centro Comercial ubicado frente al Castillo San Felipe de Barajas que abrio
sus puertas en el tercer trimestre del afio 2010. Esta compuesto por dos pisos
debido a que no se puede afectar la visual del Castillo de San Felipe, cuenta con
120 locales comerciales, un almacén SAO, zona de comidas con vista al Castillo
de San Felipe, al igual que su cancha sintética ubicada en la azotea. Contiene
también la Unica bolera de la ciudad seguido de una zona de juegos, frente a 5
salas de cine bien equipadas.

Se caracteriza principalmente por ser un Centro Comercial de entretenimiento,
debido a la diversién que generan la bolera, la cancha sintética y las diversas
actividades organizadas por el Centro Comercial para sus visitantes, esto lo
diferencia de los deméas Centros Comerciales de la ciudad.

A g S

Imagen 69. Centro Comercial Portal de San Felipe
Fuente. Imagen extraida de Skyscrapercity.com

1.2.5.1. Ubicacion y Acceso.

El Centro Comercial portal de San Felipe esta ubicado en el Barrio Pie de la Popa,
con acceso peatonal y vehicular por la calle 30 y por la Avenida del Lago, dos
principales de la ciudad. Posee 252 parqueaderos bien sefializados y organizados.
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1.2.5.2. Almacenes de comercio especializado.

Cuenta con una peluqueria llamada Scrash; un almacén de venta de tecnologias
Technico; un almacén de productos de belleza como Kitty Shop; un almacén de
detalles y regalos Burbujas; una isla de venta de soportes de television; y un
almacén de venta de colchones Comodisimo.

1.2.5.3. Almacenes de comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con un almacén de calzado; tres (3) almacenes de ropa, entre ellos Pat
Primo; un almacén de venta de ropa interior Intima secret; y seis (6) almacenes de
venta de accesorios como Willy Jhon's.

Imagen 70. Pasillos Centro Comercial Portal de San Felipe
Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de San Felipe

1.2.5.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Tiene trece (13) restaurantes en una zona
de comidas con acceso por ascensor 0 ramplas eléctricas y una vista panoramica
hacia el Castillo de San Felipe de Barajas, entre estos restaurantes se destacan:
Frisby y Presto; una cafeteria Mr. Bono, una venta de Donas: Donut Time y una de
bebidas frappé: Tropical Frozen; y dos (2) heladerias Popsy y Yofice.

Imagen 71. Zona de comidas Centro Comercial Portal de San Felipe
Fuente. Imagen extraida de Skyscrapercity.com
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Sala de juegos: La sala de juegos se encuentra ubicada en el segundo piso, llena
de maquinas para juegos de video y atracciones diversas. Adicional a ello, en el
sétano hay dos atracciones adicionales para los nifios como un brinca y una pista
de obstéaculos.

Y

Imagen 72. Zona de juegos Portal de San Felipe
Fuente. Imagenes capturadas por el grupo investigador

Bolera: Al lado de la sala de juegos en el segundo piso, se encuentra Baila Bolera,
Gnica bolera en la ciudad. Equipada con 12 pistas de bolos de alta tecnologia y
sport bar con variedad de platos y bebidas.

T E | %
Imagen 73. Baila Bolera Portal de San Felipe
Fuente. Imagenes extraidas de Skyscrapercity.com
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Cancha sintética: En la azotea de este Centro Comercial se encuentra La terraza
Futbol Club, un par de canchas sintéticas disponibles para ser alquiladas por
chicos y grandes con el fin de jugar partidos y torneos de futbol. Se ofrecen alli
clases de futbol para nifios, torneos entre equipos organizados por el Portal de
San Felipe y ademas una gran terraza donde aprovechan otras personas para
alquilar porterias y jugar por fuera de las canchas un partido de microfatbol.

Imagen 74. Terraza Centro Comercial Portal de Sanelipe.
Fuente. Imagen tomada por el grupo investigador

Salas de cine: Cuenta con cinco salas de cine Royal Films, bien acondicionadas y
modernas, una de ellas en 3D. Ofrece variedad de peliculas y una zona de
comidas con productos variados.
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Imagen 75. Salas de cine Royal Films Portal de San Felipe
Fuente. Fotografia tomada por el grupo investigador

1.2.5.5. Variedad de Servicios.
Cuenta con consultorios odontologicos de Art Dent, una oficina de Colpensiones y
dos puntos de giros, pagos y envios de Servientrega y Western Union.

1.2.5.6. Comunicacién y Promocion.

El Centro Comercial Portal de San Felipe, en su afan de atraer clientes y visitantes
realiza actividades de comunicacion y promocion constante, es reconocido por ser
un Centro Comercial de entretenimiento precisamente por la diversidad de
actividades que realiza y el éxito de las mismas. En la imagen 76, se puede
observar uno de los partidos de futbol de la seleccién Colombia celebrado en el
centro Comercial; en la imagen 77, se ven las diferentes cometas que construyen
los nifios para volarlas en la terraza del Centro Comercial en el concurso
"Pintemos nuestro cielo de colores”, realizado en el mes de octubre ya que en esa
época los cartageneros acostumbran volar cometas por las fuertes brisas; en la
imagen 78, se observa una actividad de pintura para nifios llamada "Pequefios
Picassos; y en la imagen 79, se observa la actividad realizada en el dia del padre,
donde los papas muestran sus dotes culinarios en un concurso donde el ganador
se lleva diversos premios.
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Imagen 76 Partido de Colombia celebrado en el Imagen 77. Pintemos nuestro cielo de colores

Portal de San Felipe Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de San
Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de San Felipe

Felipe
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Imagen 78. Stand Pequefios Picassos Imagen 79. Actividad el Chef que hay en papa

Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de San Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de
Felipe San Felipe

Ademas de las actividades, publicitan todas las promociones de los locales
comerciales como la siguiente promocién del restaurante la parrilla:

e B i
QQ&Q’\ RN “9 ¥ COMBOS

' $9.900

MEDIA PECHUGA PAISA ARROZ CON POLLO

Imagen 80. Promocién la Parilla
Fuente. Imagen extraida de Facebook Portal de San Felipe
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1.2.5.7. Grandes superficies.

Portal de San Felipe cuenta con una tienda ancla SAO, perteneciente a Olimpica
S.A. Ademas del Exito, los Almacenes SAO son otro de los puntos donde los
cartageneros realizan el mercado y las compras para el hogar; con productos de
marcas variadas y a muy buenos precios se posiciona como uno de los mejores
en la ciudad.

Imagen 81. Almacén Sao Portal de San Felipe
Fuente. Imagenes extraidas de Facebook Portal de San Felipe

1.2.6. Mall Plaza el Castillo

Mall Plaza es el principal operador de centros comerciales de Latinoamérica y
llega a Colombia para desarrollar su innovador modelo de negocio, empezando
por la hermosa y magica ciudad de Cartagena con Mall Plaza El Castillo. ES un
Centro Comercial que abre sus puertas en noviembre de 2012, ubicado en la zona
de Chambacu de la ciudad de Cartagena de Indias.

En la actualidad, cuenta con mas de 120 locales comerciales; alrededor de 30
restaurantes, cafeterias y heladerias; nuevos espacios de entretenimiento y
esparcimiento, como una pista de patinaje sobre hielo y aparatos mecanicos de
diversion, ademas de una sala de juegos muy completa y con atracciones nuevas
en la ciudad; zonas verdes y una vista privilegiada de la Ciudad Amurallada. Se
caracteriza por la exclusividad de sus locales comerciales y sus espacios amplios
y siempre muy bien ambientados.
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Imagen 82. Mall Plaza el Castillo
Fuente. Imagen tomada de topshoppingcenters.com

Los locales se encuentran distribuidos entre el primer y segundo piso. En el
segundo piso se encuentran la zona de comidas y la zona de juegos infantiles,
ambos con acceso por escaleras, escaleras eléctricas (instaladas recientemente) y
dos ascensores en cada extremo del piso; Ademas, cuenta con cuatro puntos para
bafios, ubicados dos en el primer piso y dos en el segundo.

1.2.6.1. Ubicacion y Acceso.

Mall Plaza el Castillo esta ubicado en la Avenida Pedro de Heredia, en el sector de
Chambacu; con acceso peatonal y vehicular por la misma Avenida Pedro de
Heredia y la carrera 14. Posee 650 parqueaderos bien sefializados y organizados,
con un sistema nuevo en la ciudad que le sefiala al usuario cuantos parqueaderos
disponibles hay, cuales estan ocupados, cuales estan desocupados y cuales son
para discapacitados.
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1.2.6.2. Almacenes de comercio especializado.

Cuenta con una farmacia Mall Plaza y Colsubsidio; una reposteria Margarita Saieh
de Jassir, reconocida entre las mejores de la ciudad; un punto de venta de
celulares Fontel; dos (2) 6pticas ABC y Buena vista; por ultimo, almacenes que
ofrecen otro tipo de productos como Burbujas (regalos y detalles), Colchones
Spring, Inkanta (disefio de interiores), Imusa (materiales para la cocina y el hogar)
y un almaceén de productos de spa Quinta escencia.

Imagen 83. Pasillos de Mall Plaza el Castillo.
Fuente. Imagen extraida de skyscrapercity.com

1.2.6.3. Almacenes de comercio de ropa, calzado y accesorios.

Cuenta con doce (12) almacenes de calzado especializados en el cuidado de los
pies de adultos y nifios, entre ellos Spring Step, Calzacosta, Mussi y Vélez,
tiendas muy reconocidas en la ciudad; veinte (20) almacenes de ropa, entre ellos
Tenis, Pat Primo, Studio F, Armi, Ela, Naf Naf, Esprit, Chevignon y Adidas, marcas
también muy reconocidas; cuatro (4) almacenes para nifios, incluyendo Pepe
Ganga; cuatro (4) almacenes de venta de ropa interior: Punto Blanco, Tania,
Laguna Rosa y Onda de Mar; y seis (6) almacenes de venta de accesorios; entre
los ya mencionados locales algunos son islas alrededor del Centro Comercial.
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1.2.6.4. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion

Restaurantes, cafeterias y heladerias: Tiene veinticuatro (24) restaurantes con
acceso por ascensor, escaleras y escaleras electricas, entre ellos: Archie's,
Crepes and Waffles, Kokoriko, Qbano, el Corral, Frisby, Presto, McDonald's, Mr.
Chuzz, la Parrilla y Patacon con todo; cinco (5) cafeterias, distribuidas alrededor
del Centro Comercial, entre ellas se destaca "Mr. Bono", que tiene sucursales en
otros Centros Comerciales de la ciudad como Caribe Plaza y Supercentro los
Ejecutivos y Juan Valdés que tiene sucursales también en Caribe Plaza y Paseo
de la Castellana, ademas se destacan unas nuevas como Oma, Isabella's Cofee y
Cinnabon; y cinco (5) heladerias: Mimo's, Popsy, Cocoyogurt, Yogen Friz y
Crepes and Waffles heladeria.
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Imagen 84. Zona de comidas Mall Plaza.
Fuente. Imagen extraida de ticartagena.com

Sala de juegos: Cuenta con una sala de juegos muy amplia y cubierta,
administrada por la empresa Happy City, que estd equipada con maquinas y
atracciones mecanicas para la diversién de nifios y adultos. Ademas, cuenta con
una atraccion de Minigolf, patinaje sobre hielo y el casino King Club, todos para
chicos y grandes. Mall Plaza el Castillo cuenta también con atracciones al aire
libre como el Bubble Park y una terraza de fuentes tematicas en el Ultimo piso.
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Imagen 85. A la izquierda Bubble Park y a la derecha Happy City
Fuente. Imagenes extraidas de Skyscrapercity.com

Imagen 86. A la izquierda Minigolf y a la derecha Pista de patinaje sobre hielo
Fuente. Imagen del minigolf tomada por el grupo investigador e imagen de la pista de patinaje sobre hielo
extraida de Skyscrapercity.com

Imagen 87. Terraza mall plaza el Castillo
Fuente. Imagenes extraidas de Skyscrapercity.com
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Imagen 88. Fuente tematica Mall Plaza el Castillo
Fuente. Imagenes extraidas de Skyscrapercity.com

1.2.6.5. Variedad de Servicios.

Entre sus servicios se encuentran: una zona de Lactancia, cajeros electronicos,
enfermeria, acopio de taxis, punto de informacién, zona Wi-Fi, parqueaderos para
embarazadas y para motos. Cuenta con cinco bancos: Banco de Bogota,
Davivienda, Colpatria, Bancolombia y Banco Falabella. Ademas, cuenta con un
almacén de Tigo, uno de UNE y una Isla de Direct TV; por altimo se encuentra un
punto de giros y envios de Western Union.

1.2.6.6. Comunicacion y Promocion.

El Mall Plaza en su afan de atraer clientes realiza actividades promocion y
comunicacién de las marcas y productos vendidos dentro del Centro Comercial,
ademas, organiza eventos de entretenimiento para sus visitantes dependiendo la
ocasion.

Imagen 89. A la izquierda: Gran rifa de uno de los 5 carros sorteado por Mall Plaza el
Castillo para sus clientes. A la derecha: desfile de las diferentes marcas vendidas en Mall
Plaza el Castillo para su promocion.

Fuente. Imagenes extraidas de Facebook Mall Plaza Colombia.
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1.2.6.7. Grandes superficies.

Mall Plaza el Castillo posee 4 Grandes Superficies: el Supermercado Jumbo, las
tiendas por departamentos Home Sentry y Falabella y la Jugueteria Pepe Ganga.
La primera tiene dos sucursales en la ciudad, ubicado también en el Centro
Comercial Caribe Plaza como se mencion6 anteriormente y su competencia
directa actual es Exito; la segunda se caracteriza por comercializar productos para
el hogar y su competencia directa es Homecenter, ubicado también en el Centro
Comercial Caribe Plaza; la tercera es una tienda chilena por departamentos que
vende productos muy similares a los de Homecenter y Home Sentry, afiadiendo
ropa, calzado, accesorios, electrodomésticos, tecnologia y jugueteria, en si, la
tienda por departamentos mas completa de Cartagena; por ultimo, la Jugueteria
mas grande de la ciudad Pepe Ganga, que también vende algunos productos para
el hogar, sin dejar de lado los articulos para nifios que son su principal enfoque.

Imagen 90. Primer piso Mall Plaza donde se ubica Imagen 91. Segundo piso Mall Plaza donde se ubica

Jumbo, el primer piso de Falabella'y Pepe Ganga. el segundo piso de Falabella y Home Sentry
Fuente. Imagen extraida de www.mallplaza.co Fuente. Imagen extraida de www.mallplaza.co

1.3. EL CONSUMIDOR

Los consumidores que visitan los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena
poseen caracteristicas diversas, debido a que provienen no solo de la localidad,
sino también de otras partes del pais o del extranjero. De igual manera, debido a
que las caracteristicas Sociodemograficas de cada consumidor son diferentes los
gustos, preferencias y la percepcion que tienen de ciertos temas en particular,
tienden a cambiar.
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1.3.1. Caracteristicas Sociodemogréficas

1.3.1.1. Distribucién de la muestra segun el género.

A una muestra representativa de 125 personas se aplicO una encuesta con
objetivo encubierto, constituida por 43,2% mujeres y 56,8% hombres de edades
entre 17 y 30 afos (Grafica 2).

Gréfica 2. Distribucion de la muestra segun el género
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Femenino Masculino

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

1.3.1.2. Distribucién de la muestra segun la edad.

Los Centros Comerciales como espacios donde convergen diferentes tipos de
personas, son visitados por consumidores de todas las edades sean nifios,
adolescentes, adultos o adulto mayor. En el presente estudio se han tomado como
referencia personas con edades entre 17 y 30 afios, debido a que en la
exploracién se destac6 como el grupo que mas visita los Centros Comerciales y
ademas hace uso frecuente de la mayoria de sus atracciones.

De la totalidad de personas encuestadas, el mayor porcentaje se encuentra entre
las personas con edades comprendidas entre 21 y 25 afios con un 64%, seguido
de aquellos que se encuentran entre los 17 y 20 afios con un 27,2% y por ultimo
las personas de edades entre 26 y 30 afios con un 8,8%.
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Gréfica 3. Distribucion de la muestra segun la edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

1.3.1.3. Composicién por Género y Edad.

Se observa que en la distribucion de la edad con respecto al género el mayor
porcentaje de mujeres (70,37%) se encuentra entre los 21 y 25 afios al igual que
el mayor porcentaje de hombres (59,15%) que también se encuentra en ese rango
de edad. En una menor medida se encuentran las mujeres de 26 a 30 afios
(7,41%) y los hombres de ese mismo rango de edad (9,86%).

Este resultado va acorde con la observacién realizada en la exploracion de esta
investigacién donde se afirma que el grueso de visitantes y consumidores de los
Centros Comerciales de la ciudad se encuentra en los consumidores mas jévenes
(demostrado en la medida en que el niumero de hombres y mujeres disminuye al
llegar al rango de edad mas alto), quienes por lo general tienen mas tiempo libre y
comparten mucho con amigos, les gusta salir a conocer, disfrutar y divertirse, y
encuentran en los Centros Comerciales una respuesta a esta necesidad.

Tabla 24. Composicién por Género y Edad

Edad Total muestra : Genero :
Femenino Masculino
Categorias f  %s/muestra f % s/ muestra f % s/ muestra
De 17 a 20 afios 34 27,2% 12 22,22% 22 30,99%
De 21 a 25 afios 80 64% 38 70,37% 42 59,15%
De 26 a 30 afios 11 8,8% 4 741% 7 9,86%
TOTAL 125 100% 54 100% 71 100%

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Grafica 4. Composiciéon por Género y Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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2. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE CENTROS COMERCIALES

El ser humano se encuentra en continuo desarrollo, sus necesidades, gustos y
preferencias estan en constante cambio de acuerdo a lo que el entorno y el ser
humano mismo dispongan. Si hace frio, las tiendas se llenaran de abrigos para los
consumidores, y en verano, los abrigos se encontraran en un outlet y venderan la
coleccion de la temporada orientada a trajes de bafio y ropa de franela. Porque asi
precisamente, lo demanda el consumidor.

2.1. GUSTO POR HACER COMPRAS EN LOS CENTROS COMERCIALES

El consumidor de Cartagena ha encontrado en los Centros Comerciales una salida
de la rutina, un conjunto de actividades reunidas en un todo muy completo que
satisface diferentes necesidades en un solo espacio. Esto se ve demostrado en el
resultado que arrojaron las encuestas, donde se observa que el 93,6% de los
encuestados responden que si les gusta ir a hacer compras a los Centros
Comerciales, mientras que solo el 6,4% de los encuestados responden que no les
gusta. (Gréfica 5.)

Gréfica 5. Gusto por hacer compras en los Centros
Comerciales
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Al mirar lo sefialado en funcion del género, se puede observar que el
comportamiento es similar al del total de la muestra ya que en ambos casos mas
del 90% de las personas (90,14% de los hombres y 98,15% de las mujeres)
manifiesta sentir gusto por hacer compras en los Centros Comerciales. Lo cual se
sustenta también con la prueba Ji?, donde p=0,0700, indicando que no hay
dependencia entre el gusto por hacer compras en los Centros Comerciales y el
género. (Tabla 25. Grafica 6.)

Tabla 25. Gusto por hacer compras en los Centros Comerciales en
funcion del Género

Gusto por hacer compras Género
; Total muestra : :
en Centros Comerciales Femenino Masculino
Categorias f  %s/muestra f % s/muestra f % s/ muestra
Si 117 93,6% 53 98,15% 64 90,14%
No 8 6,4% 1 185% 7 9,86%
TOTAL 125 100% 54 100% 71 100%

Ji cuadrado con 1 grados de libertad = 3,2829 (p = 0,0700)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Gréfica 6. Gusto por hacer compras en los Centros Comerciales
en funcion del Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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El mismo comportamiento anotado, mirado en funcion de la edad permite
observar que al 100% de las personas entre 17 y 20 afios le gusta ir a hacer
compras en los Centros Comerciales; le siguen las personas entre 21 y 25 afios
(93,75%) y quienes se encuentran entre 26 y 30 afios (72,73%). Esto indica que
son los mas jovenes quienes prefieren comprar en Centros Comerciales,
comportamiento explicable porque muchos de ellos crecieron a la par de la
construccién de los mismos; ademas, al aplicar la prueba Ji? p=0,0057, lo que
indica que hay dependencia entre el gusto por hacer compras en los Centros

Comerciales y la edad. (Tabla 26. Grafica 7.)

Tabla 26. Gusto por hacer compras en los Centros Comerciales en funcién

de la Edad
Gusto por hacer compras en Etad
Centros Comerciales VI M EETE De 1~7 a20 De 2~1 a25
afios afios
Categorias f % s/ % s/ % s/
9 muestra muestra muestra
Si 117 93,6% 34 100% 75 93,75%
No 8 6,4% O 0% 5 6,25%
TOTAL 125 100,0% 34 100% 80 100,%

Ji cuadrado con 2 grados de libertad = 10,3279 (p = 0,0057)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Gréfica 7. Gusto por hacer compras en los Centros
Comerciales en funcién de la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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2.2. CONOCIMIENTO DE LOS CENTROS COMERCIALES

En la ciudad de Cartagena existen pocos Centros Comerciales; en este momento
alrededor de diez se encuentran en funcionamiento, dentro de los cuales se
encuentran los seis que son objeto de estudio de esta investigacion.

Segun los resultados arrojados por la encuesta, los Centros Comerciales
conocidos por un mayor numero de consumidores y con muy poca diferencia en el
peso que cada uno de ellos tiene dentro del total de respuestas son: Centro
Comercial Paseo de la Castellana (17,74%) y Caribe Plaza (17,60%) como lo
afirman el 99,2% y 98,4% de las personas que los eligieron, respectivamente. Lo
anterior se explica debido a la preferencia que se ha mantenido en el tiempo por
parte de los consumidores hacia estos Centros Comerciales: por innovacion, el
Centro Comercial Caribe Plaza, ya que impuso nuevas tendencias a nivel de
Centros Comerciales en la ciudad, sea por su infraestructura o su variedad
comercial, lo que lo hizo atractivo desde un principio para el consumidor de
Cartagena; y a nivel de tradicion y antigiedad por parte de Paseo de la
Castellana, ademas de su variedad comercial y la ambientacion de sus espacios.

Le siguen por antigiedad: Multicentro la Plazuela (16,74%) y Supercentro los
Ejecutivos (16,17%) como lo afirman el 93,6% y 90,4% de las personas que los
eligieron, respectivamente; y los menos conocidos por los consumidores por ser
los mas recientes en la ciudad: Portal de San Felipe (16,02%) y Mall Plaza el
Castillo (15,74%) como lo afirman el 89,6% y 88%, respectivamente. (Tabla 27)

Tabla 27. Conocimiento de los Centros Comerciales

Centro Comercial Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra
Caribe Plaza 123 17,60% 98,4%
Portal de San Felipe 112 16,02% 89,6%
Mall Plaza 110 15,74% 88,0%
Paseo de la Castellana 124 17,74% 99,2%
Supercentro los Ejecutivos 113 16,17% 90,4%
Multicentro la Plazuela 117 16,74% 93,6%
Total frecuencias 699

100,00%
Total muestra 125

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Al mirar lo sefialado en funcion del género, permite observar que el 100% de las
mujeres dice conocer Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela, en cambio
el 100% de los hombres solo dice conocer Caribe Plaza. En cuanto a los otros
Centros Comerciales si bien la mayoria de hombres y mujeres dicen conocerlos,
es superior el porcentaje de mujeres que lo afirman (Tabla 28. Grafica 8). Esto es
facilmente explicable, pues es condicion natural de la mujer, salir a Vitrinear.

Tabla 28. Conocimiento de los Centros Comerciales en funcidn del Género

Conocimiento dt_e los Centros Tl FESiE : Género :
Comerciales Femenino Masculino
. % s/ % s/ % s/
Categorias
muestra muestra muestra
Caribe Plaza 123 98,40% 52 96,30% 71 100,00%
Portal de San Felipe 112 89,60% 50 92,59% 62 87,32%
Mall Plaza 110 88,00% 48 88,89% 62 87,32%
Paseo de la Castellana 124 99,20% 54 100,00% 70 98,59%
Supercentro los Ejecutivos 113 90,40% 50 92,59% 63 88,73%
Multicentro la Plazuela 117 93,60% 54 100,00% 63 88,73%
TOTAL 699 (125) 308 (54) 391 (72)

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 0,4051 (p = 0,9952)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Gréafica 8. Conocimiento de los Centros Comerciales en funcién del Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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No obstante, se puede observar que el conocimiento de los Centros comerciales
no depende del género, debido a que las repuestas de hombres y mujeres son
similares entre si. Ademas al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,9952.

El mismo comportamiento anotado, mirado en funcion de la edad muestra que el
100% de las personas entre 26 y 30 afios dicen conocer los Centros Comerciales
Caribe Plaza, Portal de San Felipe, Paseo de la Castellana y Multicentro la
Plazuela; mientras que los de edades entre 17 y 20 afos solo dicen conocer
Caribe Plaza, y los de 21 a 25 afos solo dicen conocer Paseo de la Castellana.
(Tabla 29. Gréfica 9).

Lo anotado significa que los Centros Comerciales conocidos por mas personas en
funcién de la edad son el Centro Comercial Caribe Plaza y el Paseo de la
Castellana, ya que coinciden en los diferentes rangos de edades y como se
menciond anteriormente, por la innovacion y antigiledad que caracteriza a cada
uno respectivamente. Ademas, es mayor el nimero de personas entre 26 y 30
afios que conocen los Centros Comerciales debido precisamente a que han
interactuado mas tiempo con los Centros Comerciales antiguos como Multicentro
la Plazuela y Paseo de la Castellana que son menos conocidos por los de edades
entre 17 y 20 afios quienes en la época de fundacion de estos Centros
Comerciales aun eran muy pequefios para conocerlos bien.

Tabla 29. Conocimiento de los Centros Comerciales en funcién de la Edad

Conocimiento de los Total o
Centros Comerciales muestra Dealri?oasl 20 pe21a25afios De 26 a 30 afios
. % s/ % s/ % s/ % s/
Categorias f f f f
muestra muestra muestra muestra

Caribe Plaza 123 98,4% 34  100,00% 78 97,50% 11  100,00%
Portal de San Felipe 112 89,6% 31 91,18% 70 87,50% 11  100,00%
Mall Plaza 110 88,0% 32 94,12% 68 85,00% 10 90,91%

Paseo de la Castellana 124 99,2% 33 97,06% 80 100,00% 11 100,00%

Supercentro los Ejecutivos 113 90,4% 31 91,18% 72 90,00% 10 90,91%

Multicentro la Plazuela 117 93,6% 31 91,18% 75 93,75% 11 100,00%

TOTAL 699 (125) 192 (34 443 (80) 64 (11)
Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 0,3660 (p = 1,0000)

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréafica 9. Conocimiento de los Centros Comerciales en funcion de la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Aungue se presenten diferencias entre los rangos de edades, dichas diferencias
no son significativas debido a que al aplicar la prueba Ji? el valor de p=1, lo que
indica que no hay dependencia entre el conocimiento de los Centros Comerciales
y la edad.

2.3. VISITA A CENTROS COMERCIALES

Los pocos Centros Comerciales existentes en la ciudad se encuentran ubicados
en puntos estratégicos dentro del perimetro urbano y ofrecen atracciones que los
diferencian entre si y los hacen llamativos para las personas en funcion del
mercado objetivo que sirven. De acuerdo a ello, el consumidor visita los Centros
Comerciales y encuentra bienes y servicios de su agrado, acordes con sus gustos
y preferencias.

Los Centros Comerciales visitados por mas personas y con muy poca diferencia

en el peso que cada uno de ellos tiene dentro del total de respuestas son: el
Centro Comercial Paseo de la Castellana (25,56%) y el Centro Comercial Caribe
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Plaza (24,22%) como lo afirman el 92% y 87,2% de las personas que los eligieron,
respectivamente; lo que cotejado con el promedio de visitantes que tiene cada
Centro Comercial anualmente coincide, siendo el Paseo de la Castellana el Centro
Comercial con mayor nimero de visitantes al afio, traducido en unas 13.500.000%*
personas en promedio que visitan este Centro Comercial, mientras que Caribe
Plaza tiene un trafico anual de 13.000.000%* de visitantes. Le siguen, Mall Plaza el
Castillo (19,11%) con 68,8% y Multicentro la Plazuela (16,67%) con 60% de
personas que los visitan.

Contrario a lo anterior, los Centros Comerciales con menos visitantes son
Supercentro los Ejecutivos (6,44%) con 23,2% y Portal de San Felipe (8%) con
28,8%. Esto se debe a que los consumidores, cuando van a un Centro Comercial
se fijan en factores como: la variedad de almacenes, los descuentos, la ubicacién,
la variedad de marcas y la seguridad (como se mostrara mas adelante), lo que
caracteriza a Centros Comerciales como Paseo de la Castellana y Caribe Plaza,
mas que todo por su variedad de almacenes y marcas.

Tabla 30. Visita a los Centros Comerciales

Centro Comercial Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra
Caribe Plaza 109 24,22% 87,2%
Portal de San Felipe 36 8,00% 28,8%
Mall Plaza 86 19,11% 68,8%
Paseo de la Castellana 115 25,56% 92,0%
Supercentro los Ejecutivos 29 6,44% 23,2%
Multicentro la Plazuela 75 16,67% 60,0%
Total frecuencias 450

100,00%
Total muestra 125

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Al mirar lo sefialado en funcion del género, se puede observar que sin importar si
es hombre o mujer, los Centros Comerciales que tienen mas visitantes son en
primera instancia Paseo de la Castellana, con 90,74% de mujeres y 92,96% de
hombres que lo visitan, y en segunda instancia Caribe Plaza con 87,04% de
mujeres y 87,32% de hombres que lo visitan.

®! Informacion tomada de www.paseodelacastellana.com
%2 |nformacion tomada de www.cccaribeplaza.com
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Lo anterior indica, que la visita a los Centros comerciales no depende del género,
debido a que las repuestas de hombres y mujeres son muy similares entre si;
demostrado al aplicar la prueba Ji* donde el valor de p=0,8612. (Tabla 31. Gréfica

10).

Tabla 31. Visita a los Centros Comerciales en funcion del Género

Visita de los Centros

Comerciales

Total muestra

Categorias Frecuencias Vel
muestra
Caribe Plaza 109 87,2%
Portal de San Felipe 36 28,8%
Mall Plaza 86 68,8%
Paseo de la Castellana 115 92,0%
Supercentro los
Ejerz:utivos 2| ZEHZR
Multicentro la Plazuela 75 60,0%
TOTAL 450 (125)

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 1,9120

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Género
Femenino Masculino
Frecuencias s Frecuencias 0

muestra muestra

47 87,04% 62 87,32%

18 33,33% 18 25,35%

37 68,52% 49 69,01%

49 90,74% 66 92,96%

11  20,37% 18 25,35%

28 51,85% 47 66,20%
190 (54) 260 (71)

(p=0,8612)

Gréafica 10. Visita a los Centros Comerciales en funcién del Género
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De igual manera sucede con el comportamiento anotado mirado en funcion de la
edad, siendo Paseo de la Castellana el Centro Comercial con mas visitantes entre
las edades de 17 a 20 afios (97,06%) y de 21 a 25 afios (91,25%), mientras que el
100% de las personas con edades entre 26 y 30 afios visitan Caribe Plaza. Le
sigue, un 94,12% de personas entre los 17 y 20 afios y un 82,5% entre los 21 y 25
afios que visitan Caribe Plaza, y un 81,82% entre los 26 y 30 afios que visitan
Paseo de la Castellana y Mall Plaza. (Tabla 32. Grafica 11).

Visita de los Centros

Tabla 32. Visita a los Centros Comerciales en funcién de la Edad

Comerciales

Categorias f

Caribe Plaza 109
Portal de San Felipe 36
Mall Plaza 86
Paseo de la Castellana 115
Supercentro los Ejecutivos 29
Multicentro la Plazuela 75
TOTAL 450

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 3,7293

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Edad
Total muestra De 17 a 20 De 21 a 25 De 26 a 30
afios afios afios
%muestra f %muestra f %muestra f %muestra
87,2% 32 94,12% 66 82,50% 11 100,00%
28,8% 8 23,53% 24 30,00% 4 36,36%
68,8% 20 58,82% 57 71,25% 9 81,82%
92,0% 33 97,06% 73 91,25% 9 81,82%
232% 7 20,59% 21 26,25% 1 9,09%
60,0%0 22 64,71% 46 57,50% 7 63,64%
(125) 122 (34) 287 (80) 41 (11)
(p = 0,9587)

Gréafica 11. Visita a los Centros Comerciales en funcién de la Edad.
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Lo anterior indica, que la visita a los Centros comerciales no depende de la edad,
debido a que las repuestas entre rangos de edades son similares entre si; ademas
al aplicar la prueba Ji* p=0,9587. (Tabla 32. Gréfica 11.)

2.4. COMPRAS EN CENTROS COMERCIALES

Los Centros Comerciales como espacios que integran diferentes tipos de
actividades no implican una compra inmediata, y muchas veces simplemente no
existe una compra como tal sino que el consumidor va a visitar el Centro
Comercial con el objetivo de "Vitrinear". Por ello, se debe diferenciar entre los
Centros Comerciales que el consumidor suele visitar y en los que realmente
compra.

En este caso, el 78,4% de las personas coinciden que compran en los Centros
Comerciales Caribe Plaza y Paseo de la Castellana, con el mismo peso dentro del
total de respuestas (29,52%). Esto se debe a que las actividades que realizan los
consumidores mas frecuentemente en el Centro Comercial son: ir a los cines, Ir a
los almacenes de ropa, calzado y accesorios, Ir a restaurantes e Ir a los
almacenes de cadena, como se mostrard mas adelante; lo que caracteriza a estos
dos Centros Comerciales en gran medida. (Tabla 33.)

Otro porcentaje importante es el de Mall Plaza el Castillo (18,67%) representado

en un 49,6% de personas que lo eligieron y Multicentro la Plazuela (13,55%),
representado en un 36%.

Tabla 33. Compras en Centros Comerciales

Centro Comercial Frecuencias % s/total frecuencias % s/ muestra
Caribe Plaza 98 29,52% 78,4%
Portal de San Felipe 17 5,12% 13,6%
Mall Plaza 62 18,67% 49,6%
Paseo de la Castellana 98 29,52% 78,4%
Supercentro los Ejecutivos 12 3,61% 9,6%
Multicentro la Plazuela 45 13,55% 36,0%
Total frecuencias 332
Total muestra 125 100,00%

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Analizando el comportamiento anotado en funcion del Género, las mujeres y los
hombres sin importar, compran en su mayoria en los Centros Comerciales Caribe
Plaza y Paseo de la Castellana. Comparando las tablas 33 y 34 se puede observar
que las respuestas son similares entre si, y que el género no ejerce ningn cambio
a la hora de comprar en un Centro Comercial especifico. Lo que indica, que las
compras en Centros comerciales no dependen del género, ya que al aplicar la

prueba Ji? el valor de p=0,7570. (Tabla 34. Gréfica 12.)

Tabla 34. Compras en Centros Comerciales en funciéon del Género

Compras en Centros

Comerciales

Categorias f
Caribe Plaza 98
Portal de San Felipe 17
Mall Plaza 62
Paseo de la Castellana 98
Supercentro los Ejecutivos 12
Multicentro la Plazuela 45
TOTAL 332

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 2,6287

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Total muestra

%muestra
78,4%
13,6%
49,6%
78,4%

9,6%
36,0%
(125)

Género
Femenino

f %muestra
44 81,48%
5 9,26%
27 50,00%
45 83,33%
4 7,41%
22 40,74%
147 (54)

(p = 0,7570)

Masculino
f %muestra
54 76,06%
12 16,90%
35 49,30%
53 74,65%
8 11,27%
23 32,39%
185 (71)

Gréfica 12. Compras en Centros Comerciales en funcion del Género.
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Al mirar lo anotado en funcion de la edad, se observa que las personas de los tres
grupos de edades respondieron de manera similar en los Centros Comerciales
Caribe Plaza, Paseo de la Castellana, Portal de San Felipe y Super Centro los
Ejecutivos, esto demuestra que la edad no es un factor determinante para los
consumidores a la hora de comprar en estos establecimientos, demostrado al
aplicar la prueba Ji* donde el valor de p=0,8176 se demuestra que las compras en
Centros Comerciales no depende de la edad.

No obstante lo anterior, hay Centros Comerciales como Multicentro la Plazuela
gue muestra que solo el 17,65% de las personas entre 17 y 20 aflos compran en
este Centro Comercial, mientras que en los rangos de edades entre 21 y 25 afos
y 26 y 30 afios compran el 41,25% y el 54,55% de las personas, respectivamente.
De este modo, se destaca que el mayor nUmero de personas que compran en
Multicentro la Plazuela se concentra en las personas de 26 a 30 afios (Tabla 35.
Grafica 13). Esto puede deberse a los cines que ofrece o su zona financiera para
hacer transacciones bancarias, que son de las actividades que mas realizan las
personas de este rango de edad en los Centros Comerciales.

De forma similar, las personas con edades de 17 a 20 afios y de 21 a 25 afios
coinciden con que el 47,06% y el 47,5% compra en Mall plaza el Castillo, mientras
que en el rango de 26 a 30 afios las personas que compran alli aumentan a un
72,73%; seguramente por la zona de restaurantes que ofrece y la variedad de
almacenes para salir a Vitrinear, siendo estas las actividades que mas realizan los
consumidores de este rango de edad en el Centro Comercial.

Tabla 35. Compras en Centros Comerciales en funcién de la Edad

Compras en Centros Total muestra Edad

Comerciales De 17 a20 afios De 21 a 25 afios De 26 a 30 afios

Categorias f % s/ % s/ f % s/ % s/
muestra muestra muestra muestra

Caribe Plaza 98 78,4% 29 85,29% 60 75,00% 9 81,82%
Portal de San Felipe 17 13,6% 5 14,71% 10 12,50% 2 18,18%
Mall Plaza 62 49,6% 16 47,06% 38 47,50% 8 72,73%
Paseo de la Castellana 98 78,4% 26 76,47% 63 78,75% 9 81,82%
Supercentro los Ejecutivos 12 9,6% 2 5,88% 9 11,25% 1 9,09%
Multicentro la Plazuela 45 36,0% 6 17,65% 33 41,25% 6 54,55%
TOTAL 332 (125) 84 (34) 213 (80) 35 (11)

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 5,9725 (p = 0,8176)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Grafica 13. Compras en Centros Comerciales en funcion de la Edad.
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2.5.

Al consultar a las personas sobre cuél de los Centros Comerciales de la Ciudad es
el de su preferencia, la mayoria respondié que el Centro Comercial Caribe Plaza
(44%), seguido del Centro Comercial Paseo de la Castellana (32,8%). Siendo
Supercentro los Ejecutivos (2,4%) y Portal de San Felipe (3,2%) los menos

PREFERENCIA DE CENTROS COMERCIALES

elegidos como preferidos por los consumidores.
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Gréafica 14. Preferencia de Centros Comerciales
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

De acuerdo al comportamiento anotado en funcion del género, las mujeres y los
hombres coinciden con que el Centro Comercial Caribe Plaza es el de mayor
preferencia (40,74% y 46,48% respectivamente), seguido por el Centro Comercial
Paseo de la Castellana (31,48% y 33,8% respectivamente). Ademas, hay un
18,52% de las mujeres que prefieren Mall Plaza el Castillo a diferencia de los
hombres, ya que solo el 7,04% lo prefiere, lo que se explica por el gusto que
tienen las mujeres de ir al Centro Comercial a comprar en almacenes de ropa,
calzados y accesorios y a Vitrinear, y que Mall Plaza el Castillo ofrece: variedad de
marcas, modas y productos que ver y comprar. (Tabla 36. Gréafica 15.)

No obstante, se puede observar que la preferencia de Centros comerciales no

depende del género, debido a que las repuestas de hombres y mujeres son muy
similares entre sf; demostrado al aplicar la prueba Ji? donde el valor de p=0,3612.

Tabla 36. Preferencia de Centros Comerciales en funcién del Género

Preferencia de Centros Total muestra : Geénero _
Comerciales Femenino Masculino

Categorias f %muestra f %muestra f %muestra
Caribe Plaza 55 44,0% 22 40,74% 33 46,48%
Portal de San Felipe 4 3,2% 1 1,85% 3 4,23%
Mall Plaza 15 12,0% 10 18,52% 5 7,04%
Paseo de la Castellana 41 32,8% 17 31,48% 24 33,80%
Supercentro los Ejecutivos 3 2,4% 2 3,70% 1 1,41%
Multicentro la Plazuela 7 5,6% 2 3,70% 5 7,04%
TOTAL 125 100,0% 54 100,00% 71 100,00%

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 5,4700 (p = 0,3612)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréfica 15. Preferencia de Centros Comerciales en funcién del Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

De manera similar, al mirar el comportamiento mencionado en funcién de la edad,
se puede observar que para las personas entre 17 y 20 afios el Centro Comercial
de preferencia es Caribe Plaza (52,94%), al igual que para las personas entre 21y
25 afos donde el 42,5% también lo prefiere, por su variedad de almacenes y
marcas y por la seguridad que ofrece dentro de sus instalaciones; mientras que las
personas entre 26 y 30 afios prefieren Mall Plaza el Castillo (36,36%), debido a
gue en este rango de edad las personas se fijan mas en la ubicacion, el acceso y
la disponibilidad de parqueaderos que tenga el Centro Comercial, y como Caribe
Plaza tiene problemas de acceso y parqueaderos, se convierte en un "segundo
plato” para estos consumidores. (Tabla 37. Grafica 16.).

De esta manera, se puede observar que la preferencia de Centros Comerciales
depende de la edad, debido a que al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,0359; lo
que se puede ver reflejado mas que todo en las respuestas dadas por las
personas del rango de edad mas alto, ya que son quienes mas distan en sus
respuestas en comparacion con los de los demas rangos de edad.
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Tabla 37. Preferencia de Centros Comerciales en funcién de la Edad

Preferencia de Centros

Comerciales
Categorias f
Caribe Plaza 55
Portal de San Felipe 4
Mall Plaza 15
Paseo de la Castellana 41
Supercentro los Ejecutivos 3
Multicentro la Plazuela 7
TOTAL 125

Total muestra

% muestra
44,0%
3,2%
12,0%
32,8%
2,4%

5,6%
100,0%

De 17 a 20 afios
% s/ muestra

f
18
3
1
10
0
2
34

52,94%
8,82%
2,94%

29,41%
0,00%
5,88%

100,00%

Edad
De 21 a 25 afios
f % s/ muestra
34 42,50%
0 0,00%
10 12,50%
29 36,25%
3 3,75%
4 5,00%
80 100,00%

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 19,3632 (p = 0,0359)
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

De 26 a 30 afios
f % s/ muestra
27,27%
9,09%
36,36%
18,18%
0,00%
9,09%
11 100,00%

P ONMRFP®

Grafica 16. Preferencia de Centros Comerciales en funcién de la Edad
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2.6. FACTORES IMPORTANTES PARA VISITAR UN CENTRO COMERCIAL

De acuerdo a los resultados y con poca diferencia en el peso que cada uno de
ellos tiene dentro del total de respuestas, el factor variedad de almacenes
(12,74%) es considerado importante a la hora de visitar un Centro Comercial por el
58,4% de las personas que lo eligieron. Le siguen los descuentos (9,6%) con 44%,
la ubicacion (8.9%) con 40,8%, la variedad de marcas (8,55%) con 39,2% vy la
seguridad (8,38%) con 38,4%. (Tabla 38)

Para las personas los factores menos importantes giran principalmente en torno a
las zonas de diversion (1,92%), ya que solo el 8,8% opina que las zonas de
diversion son un factor importante a la hora de visitar un Centro Comercial y solo
el 10,4% opina que las actividades recreativas (2,27%).

Por otro lado, se puede observar que para los consumidores es muy importante la

ubicacion, pero el acceso (2,79%) es poco relevante para ellos, sustentado en un
12,8% de personas que coinciden con que es importante.

Tabla 38. Factores importantes para visitar un Centro Comercial

Factores Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra
Variedad de almacenes 73 12,74% 58,4%
Almacenes de cadena 30 5,24% 24,0%
Variedad de marcas 49 8,55% 39,2%
Variedad de productos 34 5,93% 27,2%
Descuentos 55 9,60% 44,0%
Actividades recreativas 13 2,27% 10,4%
Servicio al cliente 24 4,19% 19,2%
Higiene 31 5,41% 24,8%
Seguridad 48 8,38% 38,4%
Infraestructura 36 6,28% 28,8%
Variedad de restaurantes 23 4,01% 18,4%
Zona de restaurantes 31 5,41% 24,8%
Zona de esparcimiento 19 3,32% 15,2%
Zonas de diversion 11 1,92% 8,8%
Parqueaderos 29 5,06% 23,2%
Ubicacion 51 8,90% 40,8%
Acceso 16 2,79% 12,8%
Total frecuencias 573
Total muestra 125 100,00%

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Al mirar el comportamiento expuesto en funcion del género, se observa que sin
importar el género los factores mas importantes siguen siendo la variedad de
almacenes con 62,96% de mujeres y 54,93% de hombres, los descuentos con
50% de mujeres y 39,44% de hombres, la seguridad con 42,59% de mujeres y
35,21% de hombres, la variedad de marcas con 35,19% de mujeres y 42,25% de
hombres, y la ubicacion con 53,7% de mujeres y 30,99% de hombres. Aunque se
encuentre un contraste con el factor servicio al cliente ya que para las mujeres es
el factor de menor importancia, reflejado en un 1,85%, mientras que el 32,39% de
los hombres si le da mucha importancia a este factor, al igual que la diferencia que
se observa entre la importancia que le dan las mujeres a la ubicacion y la que le
dan los hombres. El factor que gener6 menos personas que lo consideran
importante en ambos géneros fue zonas de diversion, con solo un 11,11% de
mujeres y 7,04% de hombres. (Tabla 39. Grafica 17)

Al aplicar la prueba Ji* el valor de p=0,0834, lo que indica que entre los factores
importantes para visitar un Centro Comercial y el género no existe dependencia.

Tabla 39. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun
el Género

Factores importantes para Género
visitar un Centro Comercial Vil [ S Femenino Masculino
Categorias f  %s/muestra f % s/muestra f % s/ muestra
Variedad de almacenes 73 58,40% 34 62,96% 39 54,93%
Almacenes de cadena 30 24,00% 13 24,07% 17 23,94%
Variedad de marcas 49 39,20% 19 35,19% 30 42,25%
Variedad de productos 34 27,20% 12 22,22% 22 30,99%
Descuentos 55 44,00% 27 50,00% 28 39,44%
Actividades recreativas 13 10,40% 7 12,96% 6 8,45%
Servicio al cliente 24 19,20% 1 1,85% 23 32,39%
Higiene 31 2480% 14 25,93% 17 23,94%
Seguridad 48 38,40% 23 42,59% 25 35,21%
Infraestructura 36 28,80% 15 27,78% 21 29,58%
Variedad de restaurantes 23 18,40% 10 18,52% 13 18,31%
Zona de restaurantes 31 24,80% 11 20,37% 20 28,17%
Zona de esparcimiento 19 15,20% 9 16,67% 10 14,08%
Zonas de diversion 11 8,80% 6 11,11% 5 7,04%
Parqueaderos 29 23,20% 11 20,37% 18 25,35%
Ubicacion 51 40,80% 29 53,70% 22 30,99%
Acceso 16 12,80% 6 11,11% 10 14,08%
TOTAL 573 (125) 247 (54) 326 (72)

Ji cuadrado con 16 grados de libertad = 24,2899 (p = 0,0834)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréfica 17. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun el Género
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El comportamiento anotado en funcion de la edad, muestra que para los de
edades entre 17 y 20 afios y los de 21 y 25 afios, el factor considerado por mas
personas importante sigue siendo la variedad de almacenes, con 67,65% y 55%
respectivamente. Sin embargo, para todas las personas entre 26 y 30 afios el
factor considerado importante es la ubicacion. (Tabla 40. Grafica 18)

Otros de los factores considerados importantes para las personas entre 17y 20 y
21y 25 afios son: la seguridad (52,94% y 35%), la variedad de marcas (44,12% y
38,75%) y los descuentos (41,18% y 46,25%); mientras que para las personas
entre 26 y 30 afos es la variedad de almacenes (54,55%), mostrando una
diferencia con los demas rangos de edades. Contrario a los de edades entre 26 y
30 afos quienes no le dan importancia a factores como: Actividades recreativas,
higiene y zonas de diversion. Siendo para ellos importante el acceso (36,36%).

Aunque se presentan diferencias en las respuestas de las personas del rango de
edad mas alto, estas no son significativas ya que al aplicar la prueba Ji? el valor de
p=0,0597, lo que indica que entre los factores importantes para visitar un Centro
Comercial y la edad no existe dependencia.

Tabla 40. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun Edad

Factores importantes para Total muestra Edad

visitar un C.C. De 17 a20 afios De 21 a 25 afilos De 26 a 30 afios
Categorias f % muestra f % muestra f % muestra f % muestra
Variedad de almacenes 73 58,40% 23 67,65% 44 55,00% 6 54,55%
Almacenes de cadena 30 24,00% 7 20,59% 21 26,25% 2 18,18%
Variedad de marcas 49 39,20% 15 44,12% 31 38,75% 3 27,27%
Variedad de productos 34 27,20% 14 41,18% 18 2250% 2 18,18%
Descuentos 55 44,00% 14 41,18% 37 46,25% 4 36,36%
Actividades recreativas 13 10,40% 3 8,82% 10 1250% O 0,00%
Servicio al cliente 24 19,20% 9 26,47% 14 17,50% 1 9,09%
Higiene 31 24,80% 13 38,24% 18 2250% O 0,00%
Seguridad 48 38,40% 18 52,94% 28 35,00 2 18,18%
Infraestructura 36 28,80% 10 29,41% 24 30,00% 2 18,18%
Variedad de restaurantes 23 18,40% 6 17,65% 13 16,25% 4 36,36%
Zona de restaurantes 31 24,80% 2 5,88% 26 32,50% 3 27,27%
Zona de esparcimiento 19 15,20% 6 17,65% 11 13,75% 2 18,18%
Zonas de diversion 11 8,80% 4 11,76% 7 8,75% O 0,00%
Parqueaderos 29 23,20% 7 20,59% 18 2250% 4 36,36%
Ubicacién 51 40,80% 10 29,41% 30 37,50% 11 100,00%
Acceso 16 12,80% 2 588% 10 12,50% 4 36,36%

TOTAL 573 (125) 163 (34) 360 (80) 50 (11)

Ji cuadrado con 32 grados de libertad = 45,3052 (p = 0,0597)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

161



Factores de Atraccién de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Gréfica 18. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun la Edad
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Los factores que para el consumidor son importantes a la hora de visitar un Centro
Comercial deben coincidir generalmente con su Centro Comercial de preferencia,
debido a que eso explica en cierta forma porqué les gusta. Por ello, se analizan
estos factores en funcion de la preferencia de Centros Comerciales.

Para los que prefieren Caribe Plaza, son importantes en su mayoria la variedad de
almacenes (56,36%) y la variedad de marcas (52,73%), factores muy notables en
este Centro Comercial, para quienes prefieren Portal de San Felipe son
importantes la variedad de almacenes (100%) y la ubicacion (75%), siendo este no
muy variado en cuestion de almacenes (muchos han cerrado y no se ha logrado el
despegue total del Centro Comercial), pero su ubicacién es buena, encontrandose
entre dos principales de la ciudad; para las personas que prefieren Mall Plaza el
Castillo son importantes la ubicacion (80%), la variedad de almacenes (66,67%) y
los descuentos (66,67%), con lo cual coincide mucho debido a que se encuentra
en una principal de la ciudad, tiene almacenes de todo tipo de productos y tiene
muchos descuentos de temporada. (Tabla 41. Grafica 19)

Continuando con las personas que prefieren Paseo de la Castellana son
importantes la variedad de almacenes (56,1%) y la ubicacién (48,78%), con lo
cual coincide de manera excelente ya que es uno de los Centros Comerciales
mejor ubicados de la ciudad y tiene almacenes de mucha variedad, no solo en
productos sino también a nivel de precios; para quienes prefieren Supercentro los
Ejecutivos son importantes la seguridad (66,67%), la zona de restaurantes
(66,67%) y los parqueaderos (66,67%), en lo que pueden coincidir perfectamente
los parqueaderos debido a su nimero de puestos disponibles para parquear; por
altimo, para aquellos que prefieren Multicentro la Plazuela son importantes los
descuentos (100%) y el servicio al cliente (57,14%), coincidiendo de cierta manera
en los descuentos, debido a que hay muchos almacenes con precios bajos. (Tabla
41. Grafica 19)

Por otro lado, cabe resaltar que en cuanto a los que prefieren el Centro Comercial
Portal de San Felipe, el 50% de los encuestados responde que son importantes
las zonas de esparcimiento, siendo este Centro Comercial reconocido por su
entretenimiento, permitiendo en zonas como la terraza la reunion al aire libre para
conversar, jugar o sentarse a descansar, ademas de disfrutar de la bolera y los
eventos especiales que el Centro Comercial acostumbra programar. (Tabla 41.
Grafica 19)
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Aungue se presentan diferencias en la eleccion de los factores, dichas diferencias
no son significativas ya que al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,1816. Lo que
significa que los factores importantes para visitar un Centro Comercial no
dependen del Centro Comercial preferido. (Tabla 41. Gréfica 19)

Tabla 41. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun
Centro Comercial preferido

Factores Preferencia
importantes ST

para visitar Total muestra . Portal de Paseo de la Multicentro

un Centro CENER HEPE San Felipe bl P Castellana Ei Io? la Plazuela

Comercial jecutivos

; % % % % % % %

Categorlas f muestra f muestra f muestra f muestra f muestra f muestra f muestra
Variedad de
i et 73 584 31 56,36 4 100 10 66,67 23 56,10 1 3333 4 57,14
Almacenes de
it 30 240 18 3273 1 25 2 13,33 7 17,07 0 000 2 28,57
ezt g 49 392 29 52,73 0 ®| 3 20,00 17 41,46 0O 000 O 0,00
marcas
Variedad de
e 34 272 11 20,00 2 50 2 1333 16 39,02 1 3333 2 28,57
Descuentos 55 44,0 23 41,82 1 25 10 66,67 13 31,71 1 33,33 7 100,00
Actividades
s 13 10,4 6 1091 1 25 2 13,33 2 488 0 000 2 28,57
S &l 24 192 12 21,82 0 @ 2 13,33 9 21,95 0 000 1 14,29
cliente
Higiene 31 248 21 3818 0 0o 2 13,33 6 1463 0 000 2 28,57
Seguridad 48 384 18 3273 2 50 7 46,67 16 39,02 2 66,67 3 42,86
Infraestructura 36 288 18 3273 1 25 6 40,00 9 21,95 1 3333 1 14,29
VEREEEL 63 23 18,4 8 14,55 0 0 3 20,00 12 2927 0O 000 O 0,00
restaurantes
Aergles 31 248 16 29,09 1 25 0 000 11 26,83 2 66,67 1 14,29
restaurantes
Lo a2 19 15,2 6 1091 2 50 3 20,00 7 17,07 0 000 1 14,29
esparmmlento
Loz @tz 11 8,38 5 909 1 25 0 0,00 3 732 1 3333 1 14,29
diversion
Parqueaderos 29 232 9 16,36 1 25 5 33,33 9 21,95 2 66,67 3 42,86
Ubicacion 51 408 13 2364 3 75 12 80,00 20 4878 0 000 3 42,86
Acceso 16 12,8 8 1455 0 0o 1 6,67 7 17,07 0 000 0 0,00
Total 573 (125) 252 (55) 20 (@ 70 (15) 187 (41) 11 (3) 33 @

Ji cuadrado con 80 grados de libertad = 91,3358 (p = 0,1816)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréfica 19. Factores importantes para visitar un Centro Comercial segun Centro Comercial preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

165



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Dado que el andlisis bivariado no muestra diferencias significativas, se ha optado
por un Andlisis Factorial de Correspondencias cuyo mapa perceptual (Grafica 20)
permite ver con qué factores se encuentra asociado cada centro comercial:

Las personas que prefieren el Centro Comercial Caribe Plaza lo relacionan con la
variedad de almacenes; quienes prefieren Portal de San Felipe lo relacionan en
mayor medida con la variedad de almacenes y la ubicacion; aquellos que prefieren
Mall Plaza el Castillo coinciden con la variedad de almacenes, los descuentos y la
ubicacion; las personas que prefieren Paseo de la Castellana lo asocian con la
variedad de almacenes; quienes prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan
con la seguridad, los parqueaderos y la zona de restaurantes; por ultimo a
Multicentro la Plazuela lo relacionan con los descuentos.

Grafica 20. Factores importantes para visitar un Centro
Comercial segun Centro Comercial preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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2.7. ACTIVIDADES QUE SE REALIZAN FRECUENTEMENTE EN EL
CENTRO COMERCIAL

Como se ha mencionado anteriormente, los Centros Comerciales ofrecen
diferentes tipos de actividades a realizar en un solo espacio, esperando llenar las
expectativas del consumidor con cada una de esas actividades de manera
satisfactoria. Sin embargo, no todas llaman la atencion de los consumidores, ya
que unas venden mucho y otras no tanto.

Las actividades en las que mas coinciden las personas con muy poca diferencia
en el peso que cada uno de ellos tiene dentro del total de respuestas son: ir al cine
(16,31%), ir a los almacenes de ropa, calzado y accesorios (15,23%), ir a
restaurantes (13,44%) e ir a los almacenes de cadena (12,9%), como lo afirman el
72,8%, 68%, 60% y 57,6% de personas que las eligieron, respectivamente.
Ademas se destacan otras tres actividades que los consumidores eligieron: ir a
Vitrinear (9,68%) con 43,2%, ir a heladerias (8,78%) con 39,2% e ir a hacer
transacciones en los bancos (8,06%) con 36%. Las demas actividades son
realizadas por algunas personas, pero para la mayoria no son de mucha
frecuencia o por lo general no las realizan dentro del Centro Comercial sino que
prefieren realizarlas en otros espacios.

Tabla 42. Actividades que se realizan frecuentemente en el Centro Comercial

Actividades Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra
Ir a los almacenes de cadena 72 12,90% 57,6%
Ir a los almacenes de ropa, calzado y accesorios 85 15,23% 68,0%
Ir a la peluqueria 7 1,25% 5,6%
Ir a la farmacia 4 0,72% 3,2%
Ir a las papelerias 14 2,51% 11,2%
Ir a las reposterias 12 2,15% 9,6%
Ir a Vitrinear 54 9,68% 43,2%
Ir a restaurantes 75 13,44% 60,0%
Ir a cafeterias 15 2,69% 12,0%
Ir a heladerias 49 8,78% 39,2%
Ir al cine 91 16,31% 72,8%
Ir a las salas de juegos 20 3,58% 16,0%
Ir al gimnasio 1 0,18% 0,8%
Ir a un bar 11 1,97% 8,8%
Hacer transacciones en los bancos 45 8,06% 36,0%
Pagar Facturas 3 0,54% 2,4%
Total frecuencias 558
Total muestra 125 100,00%

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Al analizar el comportamiento sefialado segun el género, se puede observar que la
actividad donde mas mujeres coincidieron con su respuesta es ir a los almacenes
de ropa, calzado y accesorios (85,19%), mientras que donde mas coincidieron los
hombres es en ir al cine (70,42%). Sin embargo, independientemente de si es
hombre o mujer las actividades realizadas frecuentemente en el Centro Comercial
por mas personas son: ir a los almacenes de cadena (53,7% mujeres y 60,56%
hombres), ir a restaurantes (62,96% mujeres y 57,75% hombres) e ir al cine
(75,93% mujeres y 70,42% hombres). (Tabla 43. Grafica 21)

Ademas del 85,19% de mujeres que van frecuentemente a los almacenes de ropa,
calzado y accesorios, el 54,93% de los hombres también lo hace, siendo este
altimo porcentaje mucho menor pero también representativo.

Al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,4123, lo que indica que entre las actividades

que se realizan en el Centro Comercial y el género no hay dependencia.

Tabla 43. Actividades que se realizan frecuentemente en el Centro Comercial
segun el Género

Actividades que se realizan frecuentemente Total Género
en el Centro Comercial otal muestra Femenino Masculino

Categorias f %muestra f %muestra f %muestra
Ir a los almacenes de cadena 72 57,6% 29 53,70% 43 60,56%
Ir a los almacenes de ropa, calzado y accesorio 85 68% 46 85,19% 39 54,93%
Ir a la peluqueria 7 5,6% 1 1,85% 6 8,45%
Ir a la farmacia 4 3,2% 1 1,85% 3 4,23%
Ir a las papelerias 14 11,2% 6 11,11% 8 11,27%
Ir a las reposterias 12 9,6% 5 9,26% 7 9,86%
Ir a Vitrinear 54 43,2% 28 51,85% 26  36,62%
Ir a restaurantes 75 60% 34 62,96% 41 57,75%
Ir a cafeterias 15 12% 7 12,96% 8 11,27%
Ir a heladerias 49 39,2% 23 4259% 26 @ 36,62%
Ir al cine 91 72,8% 41 75,93% 50 70,42%
Ir a las salas de juegos 20 16% 7 12,96% 13 18,31%
Ir al gimnasio 1 0,8% 0 0,00% 1 1,41%
Ir a un bar 11 8,8% 2 3,70% 9 12,68%
Hacer transacciones en los bancos 45 36% 22 40,74% 23 32,39%
Pagar Facturas 3 2,4% 0 0,00% 3 4,23%
TOTAL 558 (125) 252 (54) 306 (71)

Ji cuadrado con 15 grados de libertad = 15,5537 (p = 0,4123)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréfica 21. Actividades que se realizan frecuentemente en el Centro Comercial segun el Género
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El comportamiento anotado segun la edad, muestra que las actividades realizadas
por un mayor porcentaje de personas entre 17 y 20 afos son: ir a los almacenes
de ropa, calzado y accesorios e ir al cine (79,41%); de igual manera, la actividad
realizada por un mayor porcentaje de personas entre 21 y 25 afos es ir al cine
(71,25%); y en las personas de 26 a 30 afios es ir a restaurantes (90,91%);
mostrando asi que los intereses son diferentes en el rango de edad mas alto, de
26 a 30 afos.

Otras de las actividades realizadas por un mayor porcentaje de personas en el
Centro Comercial de acuerdo a los rangos de edades entre 17 y 20 afios y 21y 25
afios son: ir a los almacenes de cadena (44,12% y 66,25%) e ir a restaurantes
(55,88% mujeres y 57,5% hombres). Mientras que para los de edades entre 26 y
30 afios son: Ir a heladerias y al cine (63,64%) e ir a hacer transacciones en los
bancos(54,55%). (Tabla 44. Gréfica 22)

Al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,4635, lo que indica que entre las actividades

gue se realizan en el Centro Comercial y la edad no hay dependencia.

Tabla 44. Actividades que se realizan frecuentemente en el Centro Comercial
segun la Edad

Actividades que se realizan T Edad
otal muestra
frecuentemente en el C.C. De 17 a20 afios De 21 a25afios De 26 a 30 afios
Categorias f %muestra f %muestra f %muestra f  %muestra

Ir a los almacenes de cadena 72 57,60% 15 44,12% 53 66,25% 4 36,36%
ga?zg’joaygi‘é‘z’;zfig: ropa, 85 68,00% 27 7941% 53  66,25% 5 45,45%
Ir a la peluqueria 7 5,60% 1 2,94% 6 7,50% 0 0,00%
Ir a la farmacia 4 3,20% 0 0,00% 4 5,00% 0 0,00%
Ir a las papelerias 14 11,20% 3 8,82% 11 13,75% 0 0,00%
Ir a las reposterias 12 9,60% 0 0,00% 10 12,50% 2 18,18%
Ir a Vitrinear 54 43,20% 12 35,29% 33 41,25% 9 81,82%
Ir a restaurantes 75  60,00% 19 55,88% 46 57,50% 10 90,91%
Ir a cafeterias 15 12,00% 4 11,76% 10 12,50% 1 9,09%
Ir a heladerias 49  39,20% 16 47,06% 26 32,50% 7 63,64%
Ir al cine 91 72,80% 27 79,41% 57 71,25% 7 63,64%
Ir a las salas de juegos 20 16,00% 5 14,71% 11 13,75% 4 36,36%
Ir al gimnasio 1 0,80% 0 0,00% 1 1,25% 0 0,00%
Ir a un bar 11 8,80% 4 11,76% 5 6,25% 2 18,18%
Hacer transacciones en bancos 45 36,00% 11 32,35% 28 35,00% 6 54,55%
Pagar Facturas 3 2,40% 0 0,00% 3 3,75% 0 0,00%
TOTAL 558  (125) 144 (34) 357 (80) 57 (12)

Ji cuadrado con 30 grados de libertad = 30,0420 (p = 0,4635)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Gréfica 22. Actividades gue se realizan frecuentemente en el Centro Comercial segun la Edad
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2.8. MEDIOS DE TRANSPORTE HACIA LOS CENTROS COMERCIALES

Por lo general todo Centro Comercial debe ser accesible no solo en vehiculo
particular sino también en medios de transporte publico o caminando, de tal
manera que no se restrinja de ninglin modo, sino que precisamente sea asequible
a todos los consumidores.

Los medios de transporte utilizados por mas personas y con muy poca diferencia
en el peso que cada uno de ellos tiene dentro del total de respuestas son: el taxi
(29,7%), el carro particular (26,73%) y el bus (25,74%), como lo afirman el 48%,
43,2% y 41,6% de personas que los eligieron, respectivamente. Mientras que el
19,2% suele ir caminando (11,88%), el 6,4% en mototaxi (3,96%) y el 3,2% en
moto particular (1,98%).

Tabla 45. Preferencia de medios de transporte hacia los
Centros Comerciales

Medio de Transporte Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra

Carro particular 54 26,73% 43,2%
Taxi 60 29,70% 48,0%
Bus 52 25,74% 41,6%
Caminando 24 11,88% 19,2%
Moto Particular 4 1,98% 3,2%
Mototaxi 8 3,96% 6,4%
Total frecuencias 202

Total muestra 125 L

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Analizando el comportamiento anotado de acuerdo al género, el medio de
transporte utilizado por mas mujeres es el carro particular (43,2%) y el de los
hombres el taxi (53,52%); mientras que el bus es muy utilizado por ambos, sin
importar el género (37,04% mujeres y 45,07 hombres). (Tabla 46. Grafica 23)

Aunque se presentan diferencias en los medios de transporte que utilizan las
mujeres y hombres, dichas diferencias no son significativas ya que al aplicar la
prueba Ji? el valor de p=0,0922, lo que indica que la preferencia de medios de
transporte no depende del género.
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Tabla 46. Preferencia de medios de transporte hacia los Centros Comerciales
segun el Género

Medios de transporte hacia Género
los Centros Comerciales I Es e Femenino Masculino
Categorias f %muestra f %muestra f %muestra
Carro particular 54  43,20% 30 55,56% 24  33,80%
Taxi 60  48,00% 22  40,74% 38 53,52%
Bus 52  41,60% 20 37,04% 32  45,07%
Caminando 24  19,20% 12 22,22% 12 16,90%
Moto Particular 4 3,20% 0 0,00% 4 5,63%
Mototaxi 8 6,40% 2 3,70% 6 8,45%
TOTAL 202 (125) 86 (54) 116 (72)

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 9,4557 (p = 0,0922)
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Gréfica 23. Preferencia de medios de transporte hacia los Centros
Comerciales segun el Género
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Analizando lo sefalado en funcién de la edad, el medio de transporte utilizado por
la mayoria de las personas de edades entre 17 y 20 afios es el carro particular
(52,94%), para las personas con edades entre 21 y 25 es el taxi (46,25%) y el bus
(46,25%) y para los de edades entre 26 y 30 afos el taxi (63,64%). (Tabla 47.
Grafica 24)

El taxi es utilizado por los de edades entre 17 y 20 afios casi en la misma
proporcion que en los de 21 a 25 afios (47,06% y 46,25% respectivamente),
mientras que el bus es utilizado por los de edades entre 21 y 25 afos casi en la
misma proporcion que en los de 26 a 30 afios (46,25% y 45,45%
respectivamente). Lo que deja ver que las personas de edades entre 21 y 25 afos
utilizan mas que todo solo taxi, bus y carro particular, y lo hacen en proporciones
casi iguales.

Se debe resaltar también que las personas entre 26 y 30 aflos no suelen
transportarse en carro particular al Centro Comercial, reflejado en un 27,27%, y
mucho menos en moto particular reflejado en un 0%.

Aunque se presentan diferencias en el medio de transporte utilizado en los
diversos rangos de edades, dichas diferencias no son significativas ya que al
aplicar la prueba Ji’ el valor de p=0,2878, lo que indica que la preferencia de
medios de transporte no depende de la edad.

Tabla 47. Preferencia de medios de transporte hacia los Centros Comerciales
segun la Edad

Medios de Edad
transporte hacia Total
los Centros muestra De 17 a 20 afios De 21 a 25 afios De 26 a 30 afios

Comerciales

% s/ % s/ % s/ % s/

Frecuencias Frecuencias Frecuencias

Categorias f

muestra muestra muestra muestra
Carro particular 54  43,20% 18 52,94% 33  41,25% 3 27.27%
Taxi 60 48,00% 16 47,06% 37 46,25% 7 63,64%
Bus 52 41,60% 10 29,41% 37 46,25% 5 45,45%
Caminando 24 19,20% 7 20,59% 14  17,50% 3 27,27%
Moto Particular 4 3,20% 2 5,88% 2 2,50% 0 0,00%
Mototaxi 8 6,40% 1 2,94% 4 5,00% 3 27,27%
TOTAL 202 (125) 54 (34) 127 (80) 21 (12)

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 11,9589 (p = 0,2878)

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Grafica 24. Preferencia de medios de transporte hacia los Centros
Comerciales segun la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

2.9. EFECTO RECORDATORIO DE LOS CENTROS COMERCIALES

Se le pidi6 a las personas que escribieran la primera frase que se les ocurriera al
pensar en el Centro Comercial de su preferencia, con la finalidad de conocer que
tan bueno ha sido el trabajo de publicidad que se le ha hecho al Centro Comercial
y que tan arraigados estan los consumidores a estos eslogan que usan como

efecto recordatorio para atraer visitantes.
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Como se observa en la grafica 25, el 50,4% fue situado en otro, esto se debi6 a
que este porcentaje de las personas colocaron caracteristicas del Centro
Comercial de su preferencia como la cercania, la elegancia y la variedad, y otros
muchos ni siquiera podian recordar algo, asi que respondian en negativa, sin
asociar el Centro Comercial con una frase que lo identificara.

Una de las frases mas destacadas por las personas fue "Tu punto de encuentro”,
frase que hace afos acompafa al Paseo de la Castellana en cada uno de sus
eventos, publicaciones, actividades y pagina web; y se encuentra en la mente de
los consumidores (més que todo los consumidores que habitan en Cartagena) por
la tradicion y antigiiedad que tiene este Centro Comercial. Seguida de la frase que
caracteriza enormemente al Centro Comercial Caribe Plaza: "Grande en variedad,
grande en todo", por el impacto que ejercid la construccion de este Centro
Comercial en la ciudad debido a su infraestructura completamente nueva y
diferente para los cartageneros. Lo que demuestra la preferencia que existe por
los dos Centros Comerciales Paseo de la Castellana y Caribe Plaza y sus buenas
pautas publicitarias.

Ademas de ello, el 4,8% de las personas coincidié con otro eslogan perteneciente
también al Centro Comercial Paseo de la Castellana: "Para comprar, divertirse y
también pasear". Lo que reafirma el hecho de que la tradicion y la antigiedad le
hacen publicidad al Centro Comercial sin que este se lo proponga.

De igual manera, las demas personas asocian el Centro Comercial con la tienda
ancla (4,8%), coinciden con el eslogan de Multicentro la Plazuela "El Multicentro
que lo tiene todo" (3,2%), con otro eslogan de Caribe Plaza "Primero en tu
corazon, primero en todo" (3,2%), con el eslogan de Supercentro los Ejecutivos
"Siempre querras volver'(0,8%) y con el de Mall Plaza "Hay vida en tu plaza"
(0,8%); sin coincidir ninguno con el eslogan de Centro Comercial Portal de San
Felipe. (Grafica 25.)

A manera de resumen, el 44,8% de las personas coincidieron con algun eslogan
de Centro Comercial, 50,4% no coincidieron y 4,8% asociaron el Centro Comercial
con sus tiendas ancla; lo que indica que el efecto recordatorio es bajo y las pautas
publicitarias deben orientarse mejor para que sean captadas por el consumidor de
manera satisfactoria. (Gréafica 26.)
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Gréafica 25. Efecto recordatorio de los Centros Comerciales
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Grafica 26. Coincidencia del Eslogan del Centro Comercial de preferencia
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Al analizar el comportamiento sefialado de acuerdo al género, se puede observar
qgue en el caso de los eslogan "Tu punto de encuentro” y "Para comprar divertirse
y también pasear" del Paseo de la Castellana, el primero fue mas nombrado por
hombres (23,94%) que por mujeres (16,67%), mientras que el segundo fue méas
nombrado por mujeres (7,41%) que por hombres (2,82%). En el caso del eslogan
"Grande en variedad, grande en todo" del Caribe Plaza, fue mas nombrado por
mujeres (14,81%) que por hombres (8,45%). Ademas, los que asociaron el Centro
Comercial con sus tiendas ancla fueron mas hombres (7,04%) que mujeres
(1,85%). (Tabla 48. Grafica 27.)

Se puede observar también, que alrededor del 50% de hombres y mujeres no
asociaron el Centro Comercial con su eslogan®. Es decir, que el resto de las
personas coincidieron con el eslogan del Centro Comercial de su preferencia, sin
importar el género.

Al aplicar la prueba Ji? donde el valor de p=0,5046, que indica que el efecto
recordatorio no depende del género.

Tabla 48. Efecto recordatorio de los Centros Comerciales segun el Género

Efecto recordatorio de los Centros Género
: Total muestra - .
Comerciales Femenino Masculino
. % s/ % s/ % s/
Categorias

muestra muestra muestra
Grande en variedad grande en todo 14 11,20% 8 14,81% 6 8,45%
Para comprar, divertirse y también pasear 6 480% 4 741% 2 2,82%
Siempre querras volver 1 0,80% O 0,000 1 1,41%
Tu punto de encuentro 26 20,80% 9 16,67% 17 23,94%
El Multicentro que lo tiene todo 4 3,20% 1 1,85% 3 4,23%
Primero en tu corazén, primero en todo 4 3,20% 2 3,70% 2 2,82%
Hay vida en tu plaza 1 0,80% O 0,00%0 1 1,41%
Asocian el Centro Comercial con su tienda ancla 6 480% 1 1,85% 5 7,04%
Otro 63 50,40% 29 53,70% 34 47,89%
TOTAL 125 100,00% 54 100,00% 71 100,00%

Ji cuadrado con 8 grados de libertad = 7,3004 (p = 0,5046)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

* Este porcentaje se obtiene de la suma de los porcentajes de las variables "Otro" y "Asocian el Centro
Comercial con su tienda ancla".
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Gréfica 27. Efecto recordatorio de los Centros Comerciales segun el Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Al analizar lo anotado de acuerdo a la edad, se observa que los encuestados entre
17 y 20 afos coincidieron con solo tres eslogan, donde "Grande en variedad,
grande en todo" (23,53%) fue el mas mencionado; los de edades entre 26 y 30
afios solo coincidieron con "Tu punto de encuentro" (27,27%), ademas de otro
27,27% que lo asocia con sus tiendas ancla; mientras que los de edades entre 21
y 25 afios coincidieron con varios eslogan, el principal "Tu punto de encuentro”
(23,75%). Se puede afirmar entonces, que el efecto recordatorio de los Centros
Comerciales depende de la edad, demostrado al aplicar la prueba Ji* donde el
valor de p=0,0144. (Tabla 49. Gréafica 28).
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Tabla 49. Efecto recordatorio de los Centros Comerciales segun la Edad

Efecto recordatorio de los Centros

. Total muestra
Comerciales

Categorias % s/

9 muestra
Grande en variedad grande en todo 14 11,2%
Para comprar, divertirse y también pasear 6 4,8%
Siempre querras volver 1 0,8%
Tu punto de encuentro 26 20,8%
El Multicentro que lo tiene todo 4 3,2%
Primero en tu corazén, primero en todo 4 3,2%
Hay vida en tu plaza 1 0,8%
Asocian el Centro Comercial con su tienda 6 4.8%
ancla

Otro 63 50,4%
TOTAL 125 100,0%

Ji cuadrado con 16 grados de libertad = 30,7590

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Edad
De 17 a 20 De 21 a25 De 26 a 30
afios afios afios
% s/ % s/ % s/
muestra muestra muestra
8 23,53% 6 750% O 0,00%
0 0,00% 6 750% O 0,00%
0 0,00% 1 125% O 0,00%
4 11,76% 19 23,75% 3 27,27%
2 5,88% 2 250% O 0,00%
0 0,00% 4 5,000 O 0,00%
0 0,00% 1 1,25% 0 0,00%
0 0,00% 3 3,75% 3 27.27%
20 58,82% 38 47,50% 5 45,45%
34 100,00% 80 100,00% 11 100,00%
(p =0,0144)

Gréfica 28. Efecto recordatorio de los Centros Comerciales segun la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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2.10. COMPRAS EN ALMACENES DE CADENA DE LOS CENTROS
COMERCIALES

Los almacenes de cadena estan ubicados en puntos estratégicos de las ciudades
con el fin de que sean asequibles a todos los consumidores, por lo que son
almacenes que venden articulos de primera necesidad. Por ello, se ha tomado la
modalidad de ubicarlos en los Centros Comerciales como gancho de compras y
asi mismo aumentar sus ventas, gracias a los beneficios que implica ubicarse en
ellos.

De acuerdo a lo anterior, se busca conocer si las personas compran en los
almacenes de cadena ubicados en los Centros Comerciales, a lo cual el 93,6%
respondié que si compra, mientras que el restante 6,4% respondié que no.
(Gréfica 29).

Gréfica 29. Compras en almacenes de cadena
de los Centros Comerciales
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Al analizar el comportamiento expuesto de acuerdo al género, son mas los
hombres (97,18%) que compran alli que las mujeres (88,89%), sin embargo la
diferencia es minima, por ello, no existe dependencia alguna entre las compras en
almacenes de cadena del Centro Comercial y el género, demostrado al aplicar la
prueba Ji? donde el valor de p=0,0605. (Tabla 50. Grafica 30).
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Tabla 50. Compras en almacenes de cadena de los Centros Comerciales
segun el Género

Gusto por comprar en
los almacenes de
Total muestra
cadena de los Centros Femenino Masculino
Comerciales

Género

. . % s/ . % s/ . % s/
Categorias Frecuencias Frecuencias Frecuencias
muestra muestra muestra
Si 117 93,60% 48 88,89% 69 97,18%
No 8 6,40% 6 11,11% 2 2,82%
TOTAL 125 100,00% 54 100,00% 71 100,00%

Ji cuadrado con 1 grados de libertad = 3,5224 (p = 0,0605)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Grafica 30. Compras en almacenes de cadena de los Centros
Comerciales segun el Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

De igual manera sucede cuando se analiza en funcién de la edad, donde se
muestra que el 100% de las personas de edades entre 26 y 30 afios compran en
los almacenes de cadena ubicados en los Centros Comerciales, de las personas
de edades entre 21 y 25 afios el 96,25% y del rango de edades restante el
85,29%. Aunque se presentan diferencias entre los diversos rangos de edades,
dichas diferencias no son significativas ya que al aplicar la prueba Ji? el valor de
p=0,0606, indicando que las compras en almacenes de cadena del Centro
Comercial no depende de la edad ya que p es mayor a 5%. (Tabla 51. Grafica 31).
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Tabla 51. Compras en almacenes de
segun la Edad

Preferencia de Centros
Total muestra

cadena de los Centros Comerciales

Género

Comerciales De 17 a 20 aflos De 21 a 25 afios De 26 a 30 afios
Categorias f e f e I f I
muestra muestra muestra muestra
Si 117 93,60% 29 85,29% 77 96,25% 11 100,00%
No 8 6,40% 5 14,71% 3 3,75% 0 0,00%
TOTAL 125 100,00% 34 100,00% 80 100,00% 11 100,00%
Ji cuadrado con 2 grados de libertad = 5,6055 (p = 0,0606)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
Grafica 31. Compras en almacenes de cadena de los
Centros Comerciales segun la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

2.11.
CENTROS COMERCIALES

MOTIVOS DE COMPRA EN LOS ALMACENES DE CADENA DE LOS

Segun los resultados obtenidos en las encuestas y con muy poca diferencia en el
peso que cada uno de ellos tiene dentro del total de respuestas, los motivos de
compra de los consumidores en los almacenes de cadena de los Centros
Comerciales son: Variedad de productos (17,39%) y promociones (17,14%), como
lo afirman el 59,65% y 58,77% de las personas que los eligieron, respectivamente.
Le siguen variedad de marcas (15,86%) con 54,39%, calidad (15,6%) con 53,51%

y buenos precios (15,09%) con 51,75%.
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De manera contraria se puede observar que el disefio y la organizacion no son de
mucha importancia, al igual que los puntos de pago disponibles, estos ultimos
seguramente porque permanecen llenos.

Tabla 52. Motivos de compra en los almacenes de cadena de los Centros
Comerciales

Motivos Frecuencias % s/ total frecuencias % s/ muestra
Variedad de marcas 62 15,86 49,60
Variedad de productos 68 17,39 54,40
Promociones 67 17,14 53,60
Calidad 61 15,60 48,80
Buenos precios 59 15,09 47,20
Puntos de Pago disponibles 16 4,09 12,80
Disefio 25 6,39 20,00
Organizacion 25 6,39 20,00
Total frecuencias 391
Total muestra 125 100,00%

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Si se analizan los motivos de compra segun el género, se observa que sin
importar si es hombre o mujer la variedad de productos, las promociones, la
variedad de marcas, la calidad y los buenos precios, son motivos importantes para
gue las personas asistan a los almacenes de cadena de un Centro Comercial; solo
que en el caso de las mujeres sobresalen un poco mas las promociones (55,56%),
mientras que en los hombres se destaca mas la variedad de productos (60,56%);
demostrando que las mujeres tienen un mayor interés hacia el ahorro y la
economia del hogar en comparaciéon con los hombres. Ademas, la variedad de
productos y los puntos de pago disponibles son elegidos en su mayoria por
hombres (60,56% y 19,72%, respectivamente), debido precisamente a que por
naturaleza los hombres no invierten mucho tiempo haciendo compras, por tanto no
es de su agrado tener que hacer filas para pagar o no encontrar de inmediato y sin
problemas el producto que buscan. (Tabla 53. Gréfica 32).

No obstante las diferencias anotadas, se puede asegurar que los motivos de
compra en los almacenes de cadena de los Centros Comerciales no dependen del
género ya que al aplicar la prueba Ji? el valor de p=0,1770, es decir muy superior
al 5%.
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Tabla 53. Motivos de compra en los almacenes de cadena de los Centros
Comerciales segun el Género

Motivos de compra en
los almacenes de
cadenade los Centros
Comerciales

Categorias

Variedad de marcas
Variedad de productos
Promociones

Calidad

Buenos precios
Puntos de Pago
disponibles

Disefio

Organizacion

TOTAL

Total muestra

Frecuencias

62
68
67
61
59

16

25
25
383

% s/
muestra

49,60%
54,40%
53,60%
48,80%
47,20%

12,80%

20,00%
20,00%
(117)

Femenino

Frecuencias

25
25
30
28
24

2

9
12
155

Ji cuadrado con 8 grados de libertad = 11,4597
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Género
Masculino

% s/ . % s/
muestra R muestra
46,30% 37 52,11%
46,30% 43 60,56%
55,56% 37 52,11%
51,85% 33  46,48%
44,44% 35 49,30%
3,70% 14 19,72%
16,67% 16 22,54%
22,22% 13 18,31%
(48) 228 (69)

(p =0,1770)

Gréfica 32. Motivos de compra en los almacenes de cadena de los Centros
Comerciales segun el Género
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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Si se analiza el comportamiento anotado en funcion de la edad, se observa que
los encuestados con edades entre 17 y 20 afios estan motivados a comprar en los
almacenes de cadena del Centro Comercial por su variedad de marcas (58,82%) y
variedad de productos (50%); los de edades entre 21 y 25 afios tiene respuestas
muy similares entre si: promociones (58%), variedad de productos (57,5%),
buenos precios (56,25%), calidad (55%) y variedad de marcas (46,25%); y los de
edades entre 26 y 30 afios, se motivan principalmente por las promociones
(81,82%), la calidad (63,64%) y los buenos precios (63,64%).

Se puede afirmar entonces, que las diferencias destacadas anteriormente son
significativas, lo cual se demuestra al aplicar la prueba Ji’ donde el valor de
p=0,0461, lo que indica que los motivos de compra en los almacenes de cadena
de los Centros Comerciales dependen de la edad. (Tabla 54. Grafica 33).

Tabla 54. Motivos de compra en los almacenes de cadena de los
Centros Comerciales segun la Edad

Motivos de compra Edad
en los almacenes
Total

decadenadelos . o5 Del7a20 De2la25 De26a30

Centros afios afios afios
Comerciales

Categorias f % s/ % s/ % s/ % s/
muestra muestra muestra muestra
Variedad de marcas 62 49,60% 20 58,82% 37 46,25% 5 45,45%
EMERER B 68 54,40% 17 50,00% 46 57,50% 5 4545%
productos
Promociones 67 53,60% 12 3529% 46 57,50% 9 81,82%
Calidad 61 48,80% 10 29,41% 44 5500% 7 63,64%
Buenos precios 59 4720% 7 2059% 45 56,25% 7 63,64%
giggg’mgspago 16 12,80% 4 11,76% 10 12,50% 2 18,18%
Disefio 25 20,00% 10 29,41% 15 18,75% O  0,00%
Organizacién 25 20,000 3 882% 20 2500% 2 1818%
TOTAL 383  (117) 83 (29) 263 (77) 37 (11)

Ji cuadrado con 16 grados de libertad = 26,6054 (p = 0,0461)
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Gréfica 33. Motivos de compra en los almacenes de cadena de los Centros
Comerciales segun la Edad
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Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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3. PERCEPCION DE LOS CONSUMIDORES ACERCA DE LOS CENTROS
COMERCIALES

Debido a los frecuentes cambios que se dan en el mundo, el ser humano se ha
venido desarrollando hacia ambitos diferentes, que hacen pensar a cada individuo
de manera particular de acuerdo a lo que perciben de la realidad. Por lo tanto,
como afirma Schiffman (2010) cada individuo actia y reacciona de acuerdo con
sus percepciones y no con una realidad objetiva, siendo de esta manera, los
pensamientos y percepciones del consumidor los que afectan su comportamiento.

Todo lo anterior se desenvuelve en un proceso de percepcion, donde el ser
humano reconoce, selecciona, organiza e interpreta los estimulos para integrar
una visidn significativa y coherente del mundo basado en lo que necesita, en sus
principios y en lo que espera llegar a tener en un futuro.

Como se ha mencionado anteriormente, los Centros Comerciales estan
estructurados especialmente en pro de atraer consumidores (como todo evento
celebrado entre comprador y vendedor), por tanto, son ellos quienes determinan
de una u otra manera qué se debe vender y hacer para atraerlos y mantenerlos
interesados. Estos establecimientos se componen de varios factores que en su
conjunto los hacen diferentes entre si, otorgandole a la administracién la libertad
de hacer del Centro Comercial un lugar llamativo para personas de todas las
edades que se animen a visitar el establecimiento y volver, para incentivar
posibles compras a futuro. Por este motivo, se realizan tantos eventos dentro de
estos establecimientos (adicional a los servicios que deben procurar ofrecer en
cuanto a higiene, seguridad, infraestructura y servicio al cliente), para garantizar la
fidelidad de los visitantes y compradores y ademas, aumentar el niamero de
visitantes.

Por ello se quiere conocer la percepcion del consumidor, en este caso del
consumidor de Centros Comerciales, para tratar de entender por qué toman
ciertas decisiones a la hora de comprar en un Centro Comercial o simplemente
visitarlo y, si esas decisiones se pueden llegar a influenciar de alguna manera.

De acuerdo a los resultados arrojados por las encuestas, a las personas les gusta

ir a comprar a los Centros Comerciales porque reunen variedad de productos,
marcas y almacenes, ademas de zonas de esparcimiento en un solo lugar,
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brinddndoles también otras comodidades como la seguridad y el ambiente
agradable que no tendrian si estuviesen en un lugar abierto.

Todo lo anterior, indica que la percepcién del consumidor es de suma importancia
para el éxito de cualquier Centro Comercial, y el hecho que en algiin momento se
sienta inconforme con algo o con muchos factores repetitivamente, opacara la
imagen que la administracion y el Centro Comercial en general han querido
proyectar, y que por lo general es muy dificil de reparar.

Para conocer la percepcién del consumidor de Centros Comerciales, se utilizaron
unas afirmaciones en las encuestas, que para efectos de este proyecto se
dividieron por categorias para una mejor comprension y analisis (Tabla 55).

Tabla 55. Categorias de las diferentes afirmaciones utilizadas para conocer
la percepcién de los consumidores con respecto a los Centros Comerciales
de la ciudad de Cartagena

Categoria Afirmaciones

1 Me gus_,ta_n los Centros Comerciales por su variedad de productos y zonas de
esparcimiento.

) Si estoy en el Centro Comercial y encuentro la peluqueria desocupada
aprovecho para entrar y hacer uso de sus servicios.

3 Cuando necesito medicinas prefiero ir hasta la farmacia del Centro Comercial
porgue tiene mas variedad y siempre encuentro lo que busco.

4 Cuando necesito Articulos de oficina me gusta ir a la papeleria del Centro
Comercial porque tiene mas variedad y siempre encuentro lo que busco.

5 Si necesito un pastel de cumpleafios y me encuentro en un Centro Comercial
prefiero comprarlo en una reposteria alli ubicada.

6 Prefiero comprar ropa, calzado y accesorios en el Centro Comercial debido a
gue hay variedad de opciones en un solo lugar.

Variedad 7 Los almacenes de venta de ropa del Centro Comercial de mi preferencia
Comercial venden productos variados y a la moda.

3 Los almacenes de venta de ropa del Centro Comercial de mi preferencia
venden productos de buena calidad y buenos precios.

9 Los almacenes de venta de calzado del Centro Comercial de mi preferencia
venden productos variados y a la moda.

10 Los almacenes de venta de ca_lzado del Centro C_Zomercial de mi preferencia
venden productos de buena calidad y buenos precios.

11 Los almacenes de venta de accesorios del Centro Comercial de mi preferencia
venden productos variados y a la moda.

12 Los almacenes de venta de acc_esorios del Centro _Comercial de mi preferencia
venden productos de buena calidad y buenos precios.

13 El Centro Comercial de mi preferencia tiene variedad de almacenes y marcas

gue lo respaldan.
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Variedad de
Servicios

Comunicacién
y Promocidn

Grandes
Superficies

14
15

16

17

18

19

20

21

22

23
24
25

26

27

28

29

30
31
32

33

34

35

36

37

38
39

Me gusta ir al Centro Comercial a Vitrinear.
Me gusta ir a comer en los restaurantes con que cuenta el Centro Comercial
de mi preferencia porque venden comida de diferente tipo.

Me gusta ir a comer en los restaurantes con que cuenta el Centro Comercial
de mi preferencia porque venden comida a buenos precios.

Las cafeterias y heladerias con que cuenta el Centro Comercial de mi
preferencia venden productos variados a buenos precios y con un ambiente
propicio para una reunién con amigos.

Las salas de cine del Centro Comercial de mi preferencia son amplias y con
un ambiente agradable.

La oferta de peliculas del cine del Centro Comercial de mi preferencia es
variada.

La zona de comidas del cine del Centro Comercial de mi preferencia es limpia
y ofrece productos variados y deliciosos.

La zona de juegos del Centro Comercial de mi preferencia es grande y
contiene juegos diferentes, variados y Unicos.

Prefiero ir a gimnasios que se encuentren dentro de un Centro Comercial
porque son mas completos en los servicios que ofrecen.

El Centro Comercial de mi preferencia cuenta con un gimnasio muy bien
equipado, limpio y con entrenadores muy capacitados.

Suelo ir a divertirme con amigos en un bar del Centro Comercial.

Me gusta retirar dinero en cajeros dentro del Centro Comercial porque siempre
estan disponibles.

Me gusta ir a los bancos que se encuentran dentro de Centro Comercial por
los servicios que ofrecen.

Prefiero ir a los bancos que se encuentran dentro del Centro Comercial por
sus horarios.

Prefiero hacer transacciones en bancos y cajeros que se encuentren dentro
del Centro Comercial por la seguridad que ofrece el mismo.

Me gusta ir a comprar al Centro Comercial por los descuentos de temporada
que hacen.

Me gusta ir a comprar al Centro Comercial porque en los aniversarios de las
marcas hay bastantes beneficios para los compradores.

Me gusta ir al Centro Comercial en fechas especiales para celebrar.

Las actividades vacacionales que realizan en el Centro Comercial son
llamativas y participo en ellas.

Los cursos didacticos que ofrece el Centro Comercial son llamativos y
participo en ellos.

Suelo acudir a los eventos musicales que se realizan en los Centros
Comerciales de la ciudad.

Me intereso por los sorteos que realiza el Centro Comercial y me inscribo en
los que pueda.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su gran variedad de
productos ofertados.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su excelente
presentacion de los productos.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus productos de
buena calidad.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus buenos precios.
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Higiene

Seguridad

Infraestructura

40

41

42
43
44

45

46

47

48

49

50

51

52

53
54
55

56

57

58

59

60

61

62

63

64
65

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su nimero de cajas
disponibles.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus espacios
disponibles para transitar.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su excelente
organizacion.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su disefio Unico.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus grandes
promociones y descuentos.

Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial porque brindan Rifas y
premios llamativos.

Los pisos del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran limpios y bien
aseados.

Las paredes del Centro Comercial de mi preferencia estan bien pintadas, sin
grietas ni manchas.

Dentro del Centro Comercial de mi preferencia no existen olores
desagradables.

Las barandas del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran siempre
limpias para ser utilizadas.

Los ascensores del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran bien
aseados, sin basuras en los tapetes y ningun tipo de olor desagradable.

Hay suficientes canecas dentro y a las afueras del Centro Comercial de mi
preferencia.

Las canecas de la basura del Centro Comercial de mi preferencia se ven bien
aseadas y con espacio suficiente.

La ventaneria del Centro Comercial de mi preferencia se encuentra siempre
limpia.

Los jardines del Centro Comercial de mi preferencia estan bien cuidados.

La fachada del Centro Comercial de mi preferencia se encuentra en buen
estado, limpia y llama la atencién de manera positiva.

Los bafios del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran bien
aseados, mas que todo los lavamanos y sanitarios.

Las paredes y pisos de los bafios del Centro Comercial de mi preferencia se
encuentran siempre limpios y bien presentados.

Cuando me encuentro dentro del Centro Comercial de mi preferencia me
siento seguro/a.

Cuando me encuentro en las afueras del Centro Comercial de mi preferencia
me siento seguro/a.

Siento que la vigilancia que suministra el Centro Comercial de mi preferencia
hace bien su trabajo, estdn muy bien entrenados y me generan seguridad.

El Centro Comercial de mi preferencia cuenta con cadmaras de video que
protegen y aportan a mi seguridad.

Los espacios para transitar en los pasillos principales del Centro Comercial de
mi preferencia son suficientes para mi libre esparcimiento.

Los bafios del Centro Comercial de mi preferencia disponen de espacio
suficiente para todas las personas que entran.

Los parqueaderos del Centro Comercial de mi preferencia disponen de
espacio suficiente para que todas las personas transiten con tranquilidad.

El disefio del Centro Comercial de mi preferencia es el mejor de la ciudad.
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Si tengo algun problema dentro del Centro Comercial de mi preferencia siento

e que la administracion me puede ser de mucha ayuda.

67 Si tengo una queja respecto al Centro Comercial de mi preferencia es atendida
inmediatamente.

Servicio al 63 Los empleados del Centro Comercial de mi preferencia me ayudan a resolver
Cliente cualquier situacion que se me presente.

69 Los empleadqs dgl Centro Comerc_:ial dg mi_ ,preferencia siempre estan bien
presentados, limpios y portando su identificacion.

20 Cuando necesito algun tipo de informacién encuentro ayuda por parte de la

administracién del Centro Comercial.

El Centro Comercial de mi preferencia se encuentra muy bien ubicado para mi
facilidad de acceso hasta el.

El nidmero de rutas disponibles para llegar al Centro Comercial de mi
preferencia son suficientes.

73 Es facil el acceso peatonal al Centro Comercial de mi preferencia.
Acceso 24 El area de estacionamiento dentro del Centro Comercial de mi preferencia

cubre la cantidad de vehiculos que llegan.

Las vias de acceso vehicular al Centro Comercial de mi preferencia son
suficientes.
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Ubicacién 71

72

75

3.1. PERCEPCION: VARIEDAD COMERCIAL

La variedad comercial incluye elementos como el efecto gancho de las grandes
superficies, las cuales por su surtido y variedad de marcas son gancho
contundente para el consumidor. Incluye las zonas de ocio, esparcimiento y
recreacion, la variedad de locales comerciales y la variedad de marcas; de esta
altima, depende en gran medida el éxito de un Centro Comercial. Ademas existen
consumidores que no van a comprar algo en especifico sino que simplemente se
dedican a Vitrinear.

Esta investigacion pone de manifiesto, que los consumidores no se dirigen a un
Centro Comercial solo para adquirir un producto, sino también porque les ofrecen
otras atracciones para pasar el rato o entretenerse (Tabla 56). Es decir, que un
Centro Comercial no solo es atractivo por su variedad de almacenes, sino que
también debe ser complementado con otras atracciones como salas de juegos,
restaurantes y zonas de esparcimiento que les permitan entretenerse o divertirse.

Al mirar el comportamiento sefialado en funcion del género, se puede observar
que si bien la valoracion dada por hombres es de 4,0 y la dada por las mujeres es
de 3,85 lo que los coloca en niveles de acuerdo diferentes, al aplicar la prueba F
de Snedecor, esta diferencia no es significativa, por tanto se asegura que el gusto
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por comprar en los centros comerciales por su variedad de productos y zonas de
esparcimiento no depende del género del comprador.

Vista la variable analizada en funcion de la edad, se observa una calificacion con
diferencia minima la cual se confirma que no es significativa, segun los resultados
de la aplicacion de la F de Snedecor cuyo nivel de significancia es p=0,5216.
(Tabla 56).

Tabla 56. Gusto de los Centros Comerciales por su variedad de productos y
zonas de esparcimiento

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De2la De26a
muestra Femenino Masculino - - o

20 aflos 25 afios 30 afos
Med 3,9360 3,8519 4,0000 3,9118 3,9375 4,0000
Variedad de productos y N 125 54 71 34 80 11

zonas de esparcimiento F(1,123) = 0,4165 F(2,122) = 0,0199

(p = 0,5216) (p =0,9803)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.1.1. Comercio especializado

Es una forma de comercio que emplean los establecimientos especializandose en
una categoria de productos, con poco surtido y gran nimero de referencias a la
venta para el consumidor final. Para el caso de esta investigacion, se destacan las
peluquerias, papelerias, farmacias y reposterias como de establecimientos de
comercio especializado.

3.1.1.1. Peluquerias.

Las peluquerias suelen ser frecuentadas mas por necesidad que por placer, ya
gue las personas manifiestan estar en desacuerdo con entrar a la pelugueria por
verla vacia en el Centro Comercial, sustentado en una media de 2,58. (Tabla 57)

Analizando el comportamiento anterior de acuerdo al género, se observa que tanto
los hombres como las mujeres estan moderadamente en desacuerdo ya que las
calificaciones dadas son 2,71 y 2,38, respectivamente a la afirmacion mencionada;
la diferencia observada no es significativa ya que al aplicar la prueba F de
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Snedecor, el valor de p=0,1837, por tanto la preferencia por usar las peluquerias
del Centro Comercial, no depende del género.

El mismo comportamiento mirado en funcion de la edad igualmente se encuentra
en el rango de moderado desacuerdo con excepcién de la valoracién dada por las
personas entre los 26 y 30 afios (1,9091); se confirma con la prueba F de
Snedecor que las diferencias no son significativas (p=0,2362) por tanto la
preferencia por usar las peluquerias del Centro Comercial tampoco depende de la
edad. (Tabla 57)

Tabla 57. Preferencia por utilizar peluquerias del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Uil . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino o o o
20 afos 25 afos 30 afos
S ) Med 2,5760 2,3889 2,7183 2,6176 2,6500 1,9091
re erenqa por usar N 125 54 71 34 80 11
peluquerias del Centro
Comercial F(1,123) = 1,8019 F(2,122) = 1,4603
(p = 0,1837) (p =0,2362)

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.1.1.2. Farmacias.

En el caso de las farmacias, es de preferencia por los consumidores llegar a la
mAas cercana sin tener que dirigirse especificamente a las del Centro Comercial,
esto se soporta con una media de 2,5 que refleja el desacuerdo de las personas
con el hecho de comprar en las farmacias del Centro Comercial por su variedad.
(Tabla 58.)

Las farmacias de los Centros Comerciales, por lo general son mucho mas
completas y tienen productos distintos y mas variados para diferenciarse de las
demas tratando de atraer cliente; en el caso de la farmacia Pasteur del centro
Comercial Caribe Plaza, es tan variada que por temporadas vende también
juguetes. Sin embargo, esto no siempre es suficiente ya que las farmacias son
frecuentadas por consumidores funcionales, lo que implica que compran productos
especificos sin tener mucho en cuenta los demas productos que lo rodean.

Analizando el comportamiento indicado en funcién del género y la edad, se
observa el mismo resultado donde la media (2,48) esta en desacuerdo con la
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afirmacion anotada. Se puede asegurar que la preferencia por comprar en
farmacias del Centro Comercia no depende ni del género ni de la edad como se
demuestra con la aplicacion de la prueba F de Snedecor en donde el nivel de
significancia es 0,2312 y 0,6031 respectivamente.

Tabla 58. Preferencia por comprar en farmacias del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino ~ - o
20 afnos 25 afnos 30 afios
i ] Med 2,4800 2,3148 2,6056 2,6765 2,4125 2,3636
re erenula por comprar N 125 54 71 34 80 11
en farmacias del Centro — —
Comercial F(1,123) = 1,4596 F(2,122) = 0,5077
(p =0,2312) (p = 0,6031)

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.1.1.3. Papelerias.

Las personas prefieren comprar en papelerias de acuerdo a lo que necesiten en el
momento, puede ser en el Centro Comercial, ya que las papelerias son mas
completas y podran satisfacer la demanda de productos especializados, o en
cualquier otra papeleria que cuente con lo basico; mientras el consumidor
encuentre lo que necesita. Esto se sustenta con una media de 3,1 que indica que
las personas se encuentran indiferentes con la preferencia de comprar en
papelerias del Centro Comercial por su variedad. (Tabla 59)

Al mirar el comportamiento descrito en funcion del género, se observa que la
valoracion dada por las mujeres es 2,81, ubicandose en el rango de desacuerdo,
mientras que la de los hombres es de 3,32, indicando indiferencia. Este resultado
muestra una diferencia significativa que se comprueba al aplicar la prueba F de
Snedecor donde el valor de p=0,0240 que significa que la preferencia por comprar
en papelerias del Centro Comercial depende del género. Esto explica que para los
hombres no es de importancia el lugar donde se compren los articulos de oficina
mientras se consiga lo que se esta buscando, a diferencia de las mujeres que
afirman no es de su preferencia comprar en las papelerias del Centro Comercial
por su variedad.

De manera similar el comportamiento segun la edad, muestra que las personas de
26 a 30 afos le dan una valoracion de 2,45, indicando desacuerdo; mientras que
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las personas de edades entre 21 y 25 afios y 17 y 20 afios se encuentran en un
rango de indiferencia con una calificacién de 3,18 y 3,11 respectivamente, debido
a que por lo general las personas pertenecientes a estos rangos de edad aun se
encuentran estudiando y por ello, suelen hacer mayor uso de las papelerias. No
obstante las diferencias con el rango de edad mas alto, estas no son significativas
porque al realizar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,1898, que indica que la
preferencia por comprar en papelerias del Centro Comercial no depende de la
edad, a diferencia del género.

Tabla 59. Preferencia por comprar en papelerias del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Total De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino . N o
20 afos 25 afos 30 afos
S ) Med 3,1040 2,8148 3,3239 3,1176 3,1875 2,4545
referencia por comprar 125 54 71 34 80 11

en papelerias del Centro

Comercial F(1,123) = 5,2662 F(2,122) = 1,6845

(p = 0,0240) (p = 0,1898)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.1.1.4. Reposterias.

Las reposterias son establecimientos donde el consumidor busca
fundamentalmente productos con buen sabor, ademas de la presentacion, por ello
lo natural es que el consumidor se haga a una reposteria especifica y que cuando
necesite un postre o pastel se dirija directamente a ella, independientemente
donde se encuentre ubicada. Sin embargo, hay momentos en los que la persona
necesita de una reposteria y los Centros Comerciales tienen algunas en sus
instalaciones, lo que puede significar una solucion inmediata para el consumidor
que se encuentra alli ubicado.

En estos casos, las personas ponen en juego muchas situaciones ajenas que
dependen de la ocasion para la cual se vaya a comprar el postre. En la tabla 60 se
observa una media de 3,24, indicando un nivel de indiferencia de las personas al
preferir comprar en reposterias del Centro Comercial.

Analizando el comportamiento anotado segun el género, las mujeres le dan una

valoracion de 2,87, que indica que estan en desacuerdo, porque en los Centros
Comerciales no hay diversidad de reposterias y por lo general tienen una de
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preferencia que puede no esté ubicada en el Centro Comercial; mientras que los
hombres, dentro de su sentido practico prefieren comprarlo en el Centro Comercial
para no tener que ir hacia otro lugar a realizar la compra, sustentado en una
calificacién de 3,53 que indica que estan en un rango de acuerdo moderado con
respecto a la afirmacién sefialada.

Lo anterior permite afirma, que las diferencias existentes entre las respuestas de
hombres y mujeres son significativas, demostrado al aplicar la prueba F de
Snedecor donde el valor es menor al 5% (p=0,0075), indicando que la preferencia
por comprar en reposterias del Centro Comercial depende del Género.

Por otro lado, al analizar el comportamiento anterior en funcion de la edad, se
observa claramente que la valoracion es muy similar entre rangos de edades y por
ese motivo no hay dependencia entre la preferencia por comprar en reposterias
del Centro Comercial y la edad, lo que se sustenta al aplicar la prueba F de
Snedecor donde el valor de p=0,5442.

Tabla 60. Preferencia por comprar en reposterias del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Total De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino " o ~
20 afos 25 afos 30 afos
. ) Med 3,2480 2,8704 3,5352 3,3824 3,1500 3,5455
re erenma,por comprar 125 54 7 34 80 11
en reposterias del Centro — -
Comercial F(1,123) = 7,4527 F(2,122) = 0,6115
(p = 0,0075) (p =0,5442)

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.1.2. Ropa, calzado y accesorios

Los almacenes de ropa, calzado y accesorios son los mas comunes en un Centro
Comercial, mas del 50% de los locales de los Centros Comerciales son de venta
de estos productos, debido a que son de los mas demandados por el consumidor
en un Centro Comercial.

Esto se ve reflejado en la tabla 61, ya que la valoracion dada por las personas

(independientemente del género o la edad) fue muy buena (por encima de 4),
indicando que estan de acuerdo con la preferencia de comprar ropa, calzado y
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accesorios en el Centro Comercial porque se encuentran variedad de opciones en
un solo lugar. Se puede asegurar, que la preferencia de comprar ropa, calzado y
accesorios en el Centro Comercial no depende del género ni la edad ya que al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es igual a 0,6191 y 0,7337,
respectivamente.

Tabla 61. Preferencia de compra de ropa, calzado y accesorios en el Centro

Comercial
Genero Edad
Variable Total Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino o N o
20 aflos 25 afios 30 afos
Preferencia de compra de Med 4,0640 4,1296 40141 4,2059 4,0000 4,0909
ropa, calzado y accesorios en N 125 54 71 34 80 11
el Centro Comercial porque _ _
hay variedad de productos en F(1,123) = 0,2505 F(2,122) = 0,3104
(p=0,6191) (p =0,7337)

un solo lugar.
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

De manera similar sucede con la preferencia por comprar ropa, calzado y
accesorios en el Centro Comercial por la variedad de modas, ya que las personas,
independientemente del género o la edad le dieron una valoracion que se
encuentra entre un nivel intermedio y bueno, con calificaciones muy similares
entre si. Esto indica que no existe dependencia alguna entre la afirmacion anotada
y el género o la edad, soportado al aplicar la prueba F de Snedecor donde el valor
de p es mayor a 5% en ambos casos.

Por otro lado, en cuanto a la preferencia por comprar ropa, calzado y accesorios
por la relacion calidad/precio, la mayoria de las personas estan de acuerdo con la
relacion calidad/precio que les ofrecen los almacenes de los Centros Comerciales
independientemente del género y la edad, reflejado en una media por encima de
3,5. Lo que indica que no existe dependencia alguna entre la afirmacion anotada y
el género o la edad, soportado al aplicar la prueba F de Snedecor donde el valor
de p es mayor a 5% en todos los casos. (Tabla 62)

Sin embargo, este concepto va de acuerdo a los gustos y preferencias del
consumidor, quien por lo general elegird el Centro Comercial de su preferencia
para realizar esas compras, por tanto es bueno analizar el comportamiento
anotado segun la preferencia.
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Tabla 62. Preferencia de compra de ropa, calzado y accesorios en el Centro
Comercial por variedad de modas y calidad/precio

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la DeZ26a
muestra Femenino Masculino o ~ ~
20 afios 25afios 30 afios
o - g Med 3,6080 3,6852 3,5493 3,6176 3,6375 3,3636
referencia de compra e. N 125 54 71 34 80 11
ropa en el Centro Comercial — —
por la variedad de modas. AU AZ =0 2 R N2Z)=0, ek
(p=0,5790) (p=0,8194)
Preferencia de compra de Med 3,6960 3,5370 3,8169 3,7941 3,6625 3,6364
ropa en el Centro Comercial N 125 54 71 34 80 11
por la relacion F(1,123)=1,6412 F(2,122)=0,1529
calidad/precio p = 0,2044 p = 0,8584
Preferencia de compra de Med 3,4640 3,5926 3,3662 3,4412 3,4375 3,7273
calzado en el Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por la variedad F(1,123)=0,9596 F(1,123)=0,2522
de modas. (p = 0,3312) (p = 0,7775)
Preferencia de compra de Med 3,6880 3,5741 3,7746 3,6765 3,6875 3,7273
calzado en el Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por la relacion F(1,123)=1,0569 F(2,122)=0,0091
calidad/precio p = 0,3079 p = 0,9910
Preferencia de compra de Med 3,3760 3,2963 3,4366 3,5000 3,3375 3,2727
accesorios en el Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por la variedad F(1,123)=0,3895 F(1,123)=0,2428
de modas. (p = 0,5354) (p = 0,7848)
Preferencia de compra de Med 3,5840 3,4074 3,7183 3,7941 3,5625 3,0909
accesorios en el Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por la relacion F(1,123)=2,5080 F(2,122)=1,7826
calidad/precio p=0,1173 p=0,1726

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Los consumidores que prefieren Caribe Plaza y los que prefieren Paseo de la
Castellana, los califican con puntajes por debajo de 4, dejando claro que no estan
en desacuerdo con la ropa, calzado y accesorios que venden
(independientemente de la variedad de modas o la relacion calidad/precio) pero
gue pueden conseguir mejores productos en otro lugar, mientras que los
consumidores de Mall Plaza, dan una mejor valoracién (por encima de 4) a la
variedad de modas de ropa y calzado, calificando las demas de manera similar a
los dos primeros Centros Comerciales mencionados. (Tabla 63).

Los consumidores que prefieren Portal de San Felipe, dan una valoracion negativa
en lo que respecta a variedad de modas, debido a los pocos locales abiertos al

publico en este Centro Comercial, pero dan una calificacion de 3,5 a la relacion
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calidad/precio de los accesorios y 4,5 a la relacion calidad/precio de la ropa vy el
calzado, indicando que los pocos locales abiertos al publico, tienen una buena
relacion calidad/precio en los productos que ofrecen. (Tabla 63).

Quienes prefieren Multicentro la Plazuela, califican por debajo de 3 la variedad de
modas de ropa (2,7) y la relacion calidad/precio de los accesorios (2,9); mientras
que las demas variables son valoradas entre 3,0 y 3,4 lo que los ubica en un rango
intermedio, indicando que este Centro Comercial no tiene mucha variedad de
modas y su relacion calidad/precio no es muy buena. (Tabla 63).

De manera muy similar aquellos que prefieren Supercentro los Ejecutivos le dan
una calificacion de 2,0 a la relacién calidad/precio de la ropa; mientras que las
demas variables son valoradas por encima de 3 ubicandose en un rango
intermedio, rescatando la variedad de modas de ropa que es calificada con 4,33.
Esto quiere decir, que hay variedad de modas de ropa pero los precios no tienen
relacion con la calidad que ofrecen. (Tabla 63).

No obstante las diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la prueba
F de Snedecor el valor de p es mayor al 5% en todos los casos (Preferencia de
compra de ropa en el Centro Comercial por la variedad de modas, Preferencia de
compra de calzado en el Centro Comercial por la variedad de modas, Preferencia
de compra de calzado en el Centro Comercial por la relacién calidad/precio,
Preferencia de compra de accesorios en el Centro Comercial por la variedad de
modas y Preferencia de compra de accesorios en el Centro Comercial por la
relacion calidad/precio) como se observa en la tabla 63; con excepcion de la
Preferencia de compra de ropa en el Centro Comercial por la relacion
calidad/precio que depende del Centro Comercial preferido.

De acuerdo a lo anterior, se infiere que los consumidores que prefieren Caribe
Plaza, Paseo de la Castellana y Mall Plaza tienen un nivel de exigencia mayor que
el de los consumidores de los demas Centros Comerciales, ya que estos son los
gue mas variedad de productos y marcas tienen, lo que no se refleja del todo en la
valoracion que dieron los consumidores.

Este comportamiento se explica porque la valoracion que dan las personas va de
acuerdo a lo que perciban las mismas, es decir, que es subjetiva; por ello, si los
que prefieren Mall Plaza llegaran a calificar Supercentro los Ejecutivos
seguramente la calificacion seria mas baja porque su percepciéon de las cosas es
distinta y sus niveles de exigencia son mas altos.
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Tabla 63. Preferencia de compra de ropa, calzado y accesorios en el Centro
Comercial por variedad de modas y calidad/precio segun Centro Comercial

Variable

Preferencia de
compra de ropa en
el Centro Comercial
por la variedad de
modas.

Preferencia de
compra de calzado
en el Centro
Comercial por la
variedad de modas.

Preferencia de
compra de
accesorios en el
Centro Comercial
por la variedad de
modas.

Preferencia de
compra de ropa en
el Centro Comercial
por la relacién
calidad/precio

Preferencia de
compra de calzado
en el Centro
Comercial por la
relacion
calidad/precio

Preferencia de
compra de
accesorios en el
Centro Comercial
por la relacion
calidad/precio

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

Total
muestra
Med 3,608
Med 3,464
Med 3,376
Med 3,696
Med 3,688
Med 3,584
N 125

Caribe
Plaza

3,4909

3,2727

3,3273

3,5455

3,5818

3,6364

55

Portal
de San
Felipe

2,5000

2,5000

2,5000

4,5000

4,5000

3,5000

Preferido

Mall Paseo de la
Plaza Castellana
4,0000 3,8293
4,0667 3,6585
3,5333 3,4634
3,9333 3,9512
3,8667 3,7805
3,3333 3,7561
15 41

Supercentro
los
Ejecutivos

4,3333

3,6667

3,3333

2,0000

3,0000

3,3333

Multicentro
la Plazuela

2,7143

3,0000

3,4286

3,1429

3,4286

2,8571

F de Snedecor

F(5,119)=1,9748
p = 0,0899

F(5,119)=1,8108
p =0,1190

F(5,119)=0,4965
p =0,7815

F(5,119)=2,6242
p = 0,0286

F(5,119)=1,0247
p=0,4114

F(5,119)=1,0419
p = 0,4015

Dado que el andlisis bivariado solamente muestra diferencias significativas en lo
referente a la preferencia por la relacion calidad/precio de la ropa, se ha optado
por un Andlisis Factorial de Correspondencias cuyo mapa perceptual (Gréafica 34)
permite ver con qué variables se encuentra asociado cada centro comercial:

Las personas que prefieren el Centro Comercial Caribe Plaza lo relacionan con la
calidad y precios que tienen los accesorios ofertados; quienes prefieren Portal de
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San Felipe lo relacionan en mayor medida con la calidad y el precio tanto de la
ropa como del calzado; aquellos que prefieren Mall Plaza el Castillo coinciden con
la variedad de modas en calzado y accesorios; las personas que prefieren Paseo
de la Castellana lo asocian con la moda y la calidad y precio en la oferta de
accesorios; quienes prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan con la
variedad de modas en ropa; por ultimo Multicentro la Plazuela lo relacionan con la

variedad de los accesorios de moda.

Gréfica 34. Asociacion ropa, calzado y accesorios segun Centro Comercial

Accesorios
Calidad/precio

Ejef2

Ropa
Variedad Modas

|

S. Ejecutivos

Ropa
Calidad/precio

P. SanFelipe \\
B Caribe Plaza | P.Castellana | @
f ‘%i\ 3 Calzado
Mall Plaza Variedad Modas

Calzado

| M. Plazuela |

\

Calidad/precio

Accesorios
Variedad Modas

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.
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3.1.3. Marcas

Las diferentes marcas que son vendidas en los locales de un Centro Comercial
son las que de alguna forma lo posicionan en la mente del consumidor, ya que las
marcas son como una firma o una identificacion, y si esta marca ha ganado
reconocimiento, denota calidad, garantia y responsabilidad, lo que serd bueno
para el establecimiento donde se ubique.

Los Centros Comerciales de la ciudad estan respaldados por diversas marcas
reconocidas, principalmente Caribe Plaza, Mall Plaza el Castillo y Paseo de la
Castellana. A diferencia de los Centros Comerciales de Cartagena, los del interior
del pais tienen mas variedad de marcas, muy buenas y reconocidas, sin embargo,
generalmente son las mismas marcas a nivel nacional.

Los consumidores consideran que hay variedad de almacenes y marcas en los
Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena, sustentado en una media de 4,
como se observa en la tabla 64; al analizar el comportamiento anotado en funcién
del género, las mujeres calificaron sobre 3,8 la variedad de almacenes y marcas
siendo ellas las que le dieron el menor porcentaje, mientras que los hombres le
dieron un puntaje de 4,2, siendo esta diferencia no muy significativa ya que al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,1257; y en funcién de la edad las
calificaciones fueron muy similares entre los diferentes rangos, y al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,9934; lo cual quiere decir, que la variedad
de almacenes y marcas no depende ni del género ni de la edad.

Tabla 64. Variedad de almacenes y marcas en el Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino o - ~

20 aflos 25 afos 30 afos
Med 4,0160 3,8333 4,1549 4,0000 4,0250 4,0000
Variedad de N 125 54 71 34 80 11

almacenes y marcas F(1,123) = 2,3968 F(2,122) = 0,0066

(p =0,1257) (p = 0,9934)
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

El comportamiento anotado segun el Centro Comercial preferido, destaca que los
consumidores se encuentran en el rango de acuerdo acerca de la variedad de
almacenes y marcas en el Centro Comercial de preferencia. Solo Supercentro los
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Ejecutivos tiene una baja calificacion de 2,66 acerca de la afirmacion mencionada,
lo que indica que los locales y marcas de este Centro Comercial son poco
atractivos en comparacion con los de los demas. (Tabla 65)

Los Centros Comerciales Portal de San Felipe, Mall Plaza y Caribe Plaza son los
que mayor puntaje tienen (sobre 4), en comparacion con los demas Centros
Comerciales, seguido por Paseo de la Castellana (3,82) y Multicentro la Plazuela
(3,57). Cabe resaltar, que Portal de San Felipe es considerado por los
consumidores que lo prefieren, variado en almacenes y marcas, sustentado en
base a una calificacion de 4,5, a pesar de tener pocos locales abiertos al publico.

Aunque existen diferencias, estas no son significativas, demostrado a partir de la
aplicacion de la F de Snedecor donde el valor de p=0,8362. Indicando que no hay
dependencia entre la variedad de almacenes y marcas y el Centro Comercial
preferido.

Tabla 65. Variedad de almacenes y marcas segun Centro Comercial preferido

Portal de Paseo de Supercentro

Variable Total muestra Caribe San Mall la los Multicentro F de Snedecor
Plaza . Plaza . : la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Variedad de Med 40160  4,1455 4,5000  4,4000 3,8203 2,6667 35714 (2122701761
almacenes y marcas (p =0,8362)
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.4. \Vitrinear

Cuando el consumidor se dirige al Centro Comercial no necesariamente lo hace
buscando algo en especifico, puede ser que lo haga como medio de distraccién o
esparcimiento caminando alrededor de sus diferentes locales, en este caso, puede
llegar a realizar alguna compra inesperada o simplemente pasar el tiempo viendo
que encuentra de diferente, nuevo y atractivo segun sus preferencias. Esta
manera de visitar el Centro Comercial se encierra bajo un concepto muy utilizado
en la actualidad llamado "Vitrinear".

Analizando la tabla 66, las personas en general se encuentran en el rango de

acuerdo en lo referente al gusto por Vitrinear en el Centro Comercial, ya que los
resultados arrojan una media de 3,56.
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No obstante lo anterior, al analizar el comportamiento sefialado de acuerdo al
género las preferencias se ven mas claras, ya que se observa que la puntuacion
que le otorgan las mujeres es de 3,83 mayor que la puntuacién que le otorgan los
hombres de 3,35, lo que se explica por el gusto que naturalmente tienen las
mujeres de verse hermosas, diferentes y a la moda, interesandose en mayor
medida por Vitrinear; aunque se presentan diferencias en el gusto por Vitrinear
entre hombres y mujeres, dichas diferencias no son significativas ya que al aplicar
la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0523, lo que indica que no hay
dependencia entre la afirmacién sefialada y el género.

Al mirar el comportamiento sefialado en funcion de la edad, se puede observar
que las calificaciones son positivas (sobre 3,5) y muy parecidas entre los rangos
de edades, lo que indica que estan de acuerdo con la afirmacion y que ademas no
existe dependencia entre el gusto por Vitrinear y la edad, obteniendo un valor de
p=0,8362 en la aplicacion de la prueba F de Snedecor. (Tabla 66)

Tabla 66. Gusto por Vitrinear en el Centro Comercial

Genero Edad
Variable el Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino . o ~
20 aflos 25 afos 30 afos
Med 3,5600 3,8333 3,3521 3,6765 3,5250 3,4545
Gusto por Vitrinear en N 125 54 71 34 80 11
el Centro Comercial F(1,123) = 3,8709 F(2,122) = 0,1791
p = 0,0523) (p = 0,8362)

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.5. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion

Los consumidores prefieren comprar en un solo sitio donde puedan encontrar
todos los productos que necesitan, no esperan hacer una compra funcional, sino
gue también buscan pasar un rato agradable y distraerse. Por ello, se afirma que
"la mezcla comercial viene determinada por el ocio y el entretenimiento"**, siendo
entonces parte esencial de la atraccion en los Centro Comerciales.

% Cristina Calvo Porral y Domingo Calvo Dopico, "Estudio exploratorio sobre los factores de atraccion de
centros comerciales: una aproximacion al consumidor espafiol”. Pag. 110.
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El ocio, esparcimiento y recreacion destaca varias atracciones en los Centros
Comerciales, entre ellos: restaurantes, cafeterias, heladerias, salas de cine, zona
de juegos, gimnasios y bares.

3.1.5.1. Restaurantes.

Los restaurantes de un Centro Comercial deben tener ofertas variadas, para que
el consumidor encuentre en la zona de comidas lo que le apetezca en un solo
lugar (idea de Centro Comercial), todo a su vez deberia estar relacionado con el
factor precio, teniendo en cuenta el Centro Comercial donde se encuentran y la
calidad de lo que ofrecen.

Los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena se caracterizan por vender
comidas de diferente tipo y los consumidores estan a gusto con la oferta de
restaurantes, sin embargo, no lo estan con los precios que ofrecen, de acuerdo a
la media arrojada (2,9).

Al analizar el comportamiento anotado segun el género, se puede observar que a
la comida variada se le otorga una calificacion positiva independientemente del
género, sin embargo, a la comida con buenos precios, las mujeres le otorgan una
calificacién por debajo de 3, lo que indica su desacuerdo con el mismo, mientras
que los hombres lo califican con 3,01 mostrando indiferencia; esto quiere decir,
que en cierta forma las mujeres se preocupan mas por el gasto que los hombres.

No obstante, al realizar la prueba F de Snedecor, se puede observar que a pesar
de las diferencias en cuanto a la comida con buenos precios, ni la comida variada,
ni la misma comida con buenos precios dependen del género, ya que el valor de
p=0,6150 y 0,4256 respectivamente. (Tabla 67)

De manera similar, al mirar el comportamiento segun la edad, se puede observar
gue a la comida variada se le otorga una calificacion positiva que esta en un nivel
de acuerdo intermedio y es similar entre los rangos de edades; sin embargo, a la
comida con buenos precios, las personas de 21 a 25 afios le otorgan una
calificacion por debajo de 3, lo que indica su desacuerdo con la misma; mientras
gue las de edades entre 17 y 20 afos lo califican con 3,11 y las de 26 a 30 afios
con 3,09, valores muy similares entre si, que estan en un nivel de acuerdo
intermedio, indicando que en general muchos no estan de acuerdo con el precio
de las comidas en los restaurantes de los Centros Comerciales de la ciudad, por
ello el puntaje no es mas alto; al aplicar la prueba F de Snedecor, se puede
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observar que a pesar de las diferencias en cuanto al precio, la comida variada ni la
comida con buenos precios dependen del género, ya que el valor de p=0,9357 y
0,5684 respectivamente. (Tabla 67)

Tabla 67. Gusto por ir a comer en los restaurantes del Centro
Comercial por variedad y precios

Genero Edad
Variable Uil : . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino - ~ ~
20 afios 25 afios 30 afos
Comida Med 3,7920 3,7222 3,8451 3,7353 3,8250 3,7273
variada N 125 54 71 34 80 11
F(1,123) = 0,2563 F(2,122) = 0,0665
p = 0,6150) (p =0,9357)
Comidacon Med 2,9200 2,7963 3,0141 3,1176 2,8125 3,0909
buenos
precios N 125 54 71 34 80 11
F(1,123) = 0,6443 F(2,122) = 0,5676
p = 0,4256) (p = 0,5684)

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Al analizar el comportamiento sefialado en funcién del Centro Comercial Preferido,
se puede observar que el Centro Comercial que se destaca por tener comida
variada y con buenos precios es Portal de San Felipe, calificado con 5,0 en ambas
variables. Le sigue Caribe Plaza con una calificacion de 4,03 comida variada y una
calificacion intermedia de 3,03 en comida con buenos precios y Multicentro la
Plazuela con 3,85 y 3,14 respectivamente; mientras que los consumidores que
prefieren Supercentro los Ejecutivos coinciden con que la comida no es muy
variada pero sus precios son buenos (Tabla 68).

Por otro lado, en Centros Comerciales como Mall Plaza y Paseo de la Castellana,
se le da una puntuacién a la comida con buenos precios por debajo de 3,
indicando desacuerdo. Mientras que la comida variada tiene una muy buena
puntuacion en el primero (4,13) y una de nivel intermedio en el segundo (3,24);
esto se debe a que Paseo de la Castellana no maneja mucho el concepto de
comidas rapidas en su zona de comidas, siendo esta una de las modalidades mas
utilizadas hoy en dia por los consumidores a la hora de escoger un lugar donde
comer fuera de casa.
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Las diferencias que se encuentran con respecto a la comida variada y con buenos
precios son significativas, como se muestra al aplicar la prueba F de Snedecor
donde p=0,0188 que indica que la comida variada depende del Centro Comercial
preferido. Igualmente sucede con la comida con buenos precios, ya que al aplicar
la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0332, lo que indica que la comida con
buenos precios también depende del Centro Comercial preferido.

Tabla 68. Gusto por ir a comer en los restaurantes del Centro Comercial
segun Centro Comercial preferido

. Caribe Portal de Mall Paseo de la Supercentro Multicentro
Variable Total muestra . los F de Snedecor
Plaza San Felipe Plaza Castellana . . la Plazuela
Ejecutivos
Comida Med 3,7920  4,0364 50000 4,1333 3,2439 3,3333 Gesy | DLl Esey
variada (p =0,0188)
Comida con Med 2,9200  3,0364 50000  2,4000 2,6585 3,6667 31429 F(5119)=2,5406
buenos precios (p = 0,0332)
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.5.2. Cafeterias y Heladerias.

Las cafeterias y heladerias deben orientarse hacia la comodidad y el ambiente
propicio para trabajar y/o conversar con amigos, ademas de ofrecer productos
deliciosos que complementen las comidas.

Los consumidores se encuentran en un nivel entre el acuerdo y la indiferencia al
hecho de ir a cafeterias y heladerias que se ubiguen dentro del Centro Comercial,
lo que se sustenta en una media de 3,45.

Analizando el comportamiento anotado en funcién del género se puede observar,
que las mujeres le dan una valoracion de 3,25, menor que la de los hombres 3,60,
lo que permite inferir que las mujeres pueden ir a cafeterias y heladerias en el
Centro Comercial o en otro establecimiento, mientras que los hombres se inclinan
mas hacia las que quedan en el Centro Comercial. Sin embargo, esta diferencia
no es significativa, debido que al aplicar la F de Snedecor el valor de p=0,1341, lo
gue indica que el gusto por ir a las cafeterias y heladerias del Centro Comercial no
depende del género.

Por otro lado al mirar el comportamiento en funcion de la edad, se puede observar
que le dieron calificaciones por encima de 3,0 independientemente de la edad,
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obteniendo una media de 3,5; lo que indica que estdn de acuerdo con la
afirmacién sefialada. Ademds, la prueba F de Snedecor indica que no hay
dependencia entre el gusto por ir a las cafeterias y heladerias del Centro
Comercial y la edad, debido a que el valor de p=0,9612 (Tabla 69).

Tabla 69. Gusto por ir a las cafeterias y heladerias del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino - ~ N
20 aflos 25 anos 30 afos
e - Med 3,4560 3,2593 3,6056 3,4412 3,4750 3,3636
usto porir a las 125 54 71 34 80 11

cafeterias y heladerias

e S Sl F(1,123) = 2,2938 F(2,122) = 0,0395

p =0,1341) (p =0,9612)
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

De manera similar se comporta en funcion del Centro Comercial preferido, donde
las personas muestran su acuerdo con el gusto por ir a las cafeterias y heladerias
del Centro Comercial obteniendo Portal de San Felipe el mayor Puntaje con 4,5.
Sin embargo, Supercentro los Ejecutivos obtiene un puntaje de 2,7 indicando un
desacuerdo con las cafeterias y heladerias por parte de las personas que
prefieren este Centro Comercial debido a las falencias que tiene en la variedad de
sus productos, en sus precios y en el ambiente que ofrecen al consumidor.

Aunque se encuentran diferencias, estas no son significativas debido que al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,4836, lo que indica que el gusto
por ir a las cafeterias y heladerias del Centro Comercial no depende del Centro
Comercial preferido. (Tabla 70)

Tabla 70. Gusto por ir a las cafeterias y heladerias del Centro Comercial
segun Centro Comercial preferido

. Paseo de Supercentro .
. Caribe Portal de Mall p Multicentro
Variable Total muestra . la los F de Snedecor
Plaza San Felipe Plaza . . la Plazuela
Castellana Ejecutivos

Gusto por ir a las
] Med 34560  3,5091 45000  3,2000 3,4390 2,6667 34086 ' (>119)=0,9076

heladerias del (p = 0,4836)
Centro Comercial

N 125 55 4 15 41 3 7
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

209



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

3.1.5.3. Salas de Cine.

Otra zona de ocio con que cuentan los Centros Comerciales son las salas de cine.
En la ciudad de Cartagena, las salas de cine solo se encuentran dentro de los
Centros Comerciales, todas cuentan con cuatro o mas salas de cine, amplias y
comodas, a diferencia de los Centros Comerciales Mall Plaza y Supercentro los
Ejecutivos que no tienen salas de cine, este ultimo cerr6 sus Cinemas porque la
oferta en los deméas Centros Comerciales es mucho mejor, en todos los servicios
gue ofrecen en relacion con el precio; de esta manera, se justifican las
calificaciones tan bajas que obtienen en la tabla 72.

Como se puede observar, las personas le otorgan a la ambientacién de las salas
de cine una calificacion por encima de 3, indicando que les gusta el ambiente que
ofrecen las salas de cine del Centro Comercial de su preferencia. Sin embargo, de
acuerdo al género son los hombres quienes le dan mayor importancia a la
ambientacion de las salas de cine con una calificacion de 3,91, mientras que las
mujeres le dan una de 3,40, lo que muestra una dependencia entre la afirmacion
anotada y el género, sustentada en base a la aplicacién de la prueba F de
Snedecor con el valor de p=0,0446.

Al analizar el comportamiento sefialado de acuerdo a la edad son los de 17 a 20
afos los que le dan mayor importancia con una calificacion de 4,02, mientras que
los de 26 a 30 afios le dan una calificacion intermedia de 3,0 que muestra que las
personas de menor edad son las que se encuentran mas a gusto con el ambiente
ofrecido por las salas de cine, sin indicar una diferencia significativa debido a que
al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0925, lo que quiere decir que el
ambiente de las salas de cine no depende de la edad.

De manera similar ocurre con la oferta de peliculas de las salas de cine, ya que las
personas presentan un nivel de acuerdo entre intermedio y bueno, reflejada en
una media de 3,3. Sin embargo, al mirar el comportamiento anotado segun la
edad, las personas de 26 a 30 afios le otorgan una calificacion por debajo de 3, lo
gue indica su desacuerdo con la afirmacion sefialada; mientras que de acuerdo al
género, se dan calificaciones positivas, donde los hombres son los que le dan
mayor calificacion (3,5) que las mujeres (3,1). Aunque existen diferencias entre la
oferta de peliculas de las salas de cine y la edad, dichas diferencias no son
significativas debido a que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de
p=0,1770, indicando que no hay dependencia entre la oferta de peliculas de las
salas de cine y el género, y el valor de p=0,1793 indicando de igual manera, que
no hay dependencia entre la oferta de peliculas de las salas de cine y la edad.
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En cuanto a la zona de comidas de las salas de cine obtiene una media de 3,19.
Indicando que a las personas les gusta la zona de comidas de las salas de cine en
un nivel intermedio; sin embargo, en funcion de la edad, las personas de 26 a 30
afos le otorgan una calificacion por debajo de 3, indicando un desacuerdo,
mientras que los de las demas edades estan de acuerdo, al igual que el analisis
en funcién del género donde los hombres y las mujeres también estan de acuerdo
con la afirmacion anotada. Esto indica que no hay diferencias significativas, a
pesar de la calificacion de las personas del rango mas alto de edad, como se
observa en la prueba F de Snedecor donde p=0,1843 y 0,1893 correspondientes
al género y la edad, respectivamente, lo que implica que no hay dependencia
entre la zona de comidas de las salas de cine y el género, ni tampoco entre la
zona de comidas de las salas de cine y la edad.

Tabla 71. Gusto por las salas de cine del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Uil : . Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino o o o
20 afios 25 afios 30 afos
Ambiente de las Med 3,6960 3,4074 3,9155 4,0294 3,6500 3,0000
salas de cine N 125 54 71 34 80 11
F(1,123)=4,1526 F(2,122)=2,4271
p = 0,0446 p = 0,0925
Oferta de peliculas Med 3,3360 3,1296 3,4930 3,6471 3,2875 2,7273
de las salas de cine N 125 54 71 34 80 11
F(1,123)=1,8594 F(2,122)=1,7432
p=0,1770 p=0,1793
Zona de comidas Med 3,1920 3,0000 3,3380 3,5588 3,0750 2,9091
de las salas de cine N 125 54 71 34 80 11
F(1,123)=1,7970 F(2,122)=1,6871
p =0,1843 p =0,1893

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Por otro lado, debido a que las salas de cine cambian dependiendo la empresa
gue las administre y el Centro Comercial donde se encuentren ubicadas, es
necesario analizar el comportamiento anotado segun el Centro Comercial
preferido por cada consumidor.

Como se aclar¢ inicialmente, los Centros Comerciales Mall Plaza y Supercentro

los Ejecutivos no cuentan con salas de cine, mientras que los demas si las tienen
y muestran una media positiva en las diferentes variables (ambiente de las salas
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de cine, oferta de peliculas de las salas de cine y zona de comidas de las salas de
cine), indicando que las personas se sienten bien con los servicios que ofrecen las
salas de cine del Centro Comercial de su preferencia.

Como se observa en la tabla 72, todos los Centros Comerciales que cuentan con
salas de cine tienen una calificacion positiva, donde cabe resaltar, que Portal de
San Felipe tiene la calificacion mas alta en todas las variables (5,0).

Al aplicar la prueba F de Snedecor se puede afirmar que el ambiente de las salas
de cine, la oferta de peliculas de las salas de cine y la zona de comidas de las
salas de cine dependen del Centro Comercial preferido, ya que el valor de
p=0,0000 en todos los casos.

Tabla 72. Gusto por las salas de cine del Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

Variable Total muestra Caribe de San Mall la los Multicentro F de Snedecor
Plaza E Plaza . k la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
AIETEERES Med 3,6960 41273 50000 1,2667 3,8537 2,6667 agzsy | (EEIEADARER
salas de cine p = 0,0000
Ofertade peliculas -\ 33350 37273 50000 1,0000 3,5366 2,3333 ez | N R
de las salas de cine p = 0,0000
Zona de comidas Med 31920 34727 50000 1,2667 3,2683 3,0000 37143 " (5:119)=106560
de las salas de cine p = 0,0000
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.5.4. Zona de juegos.

En un Centro Comercial la zona de juegos es esencial debido a que es la fuente
principal de diversion no solo para chicos, sino también para adultos. En la tabla
73 se puede observar que las personas le dan una calificacion positiva a las zonas
de juegos independientemente del género, sustentado con una media de 3,5.
Mientras que en funcién de la edad, la calificacion esta por encima de 3,3 siendo
las personas entre 26 y 30 afios los que lo califican sobre 4, dandole mayor
importancia debido a que por naturaleza del ser humano a esta edad empiezan a
hacer mas uso de estos espacios porque las personas empiezan a tener hijos o
sobrinos a quien invitar y con quien compartir.
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Todo lo anterior indica que los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena en
general tienen zonas de juegos variadas y Unicas, y que de acuerdo a la prueba F
de Snedecor el gusto por la zona de juegos no depende ni del género ni de la
edad, ya que el valor de p=0,8433 y 0,0541, respectivamente.

Tabla 73. Gusto por la zona de juegos del Centro Comercial por variedad

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De 26 a
muestra Femenino Masculino - ~ N
20 aflos 25 anos 30 afos
Gusto por la zona de Med 3,5120 3,5370 3,4930 3,7059 3,3375 4,1818
juegos del Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por variada F(1,123)=0,0396 F(2,122)=2,9879
y Unica p =0,8433 p = 0,0541

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Al mirar el comportamiento sefialado en funcion del Centro Comercial de
preferencia, se puede observar que las personas que prefieren Supercentro los
Ejecutivos lo califican con 4,0 siendo que este no tiene en la actualidad zona de
juegos, sin embargo, estan de acuerdo con que la que tenia era variada y Unica.
(Tabla 74).

En general las zonas de juegos de los Centros Comerciales Portal de San Felipe,
Multicentro la Plazuela, Mall Plaza y Caribe Plaza, son calificados positivamente,
indicando que los consumidores afirman tener salas de juegos variadas y Unicas
en los Centros Comerciales de su preferencia, resaltando la calificacion de Portal
de san Felipe de 4,5, indicando una mayor importancia de la zona de juegos de
este Centro Comercial.

Por otro lado, Paseo de la Castellana debe mejorar ciertos puntos de su zona de
juegos, ya que las personas le dan una calificacién por debajo de 3; esto se debe
a ciertos factores que se dan en este Centro Comercial cominmente: La alta
demanda de la zona de juegos y las diferentes ubicaciones que tiene, ya que no
se encuentra en un solo punto del Centro Comercial.

Las diferencias encontradas con respecto a las zonas de juegos de los Centros
Comerciales son significativas, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor
de p=0,0054, lo que indica que el gusto por la zona de juegos depende del Centro
Comercial preferido.
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Tabla 74. Gusto por la zona de juegos del Centro Comercial segun Centro
Comercial Preferido

. Caribe Portal Mall Paseo de la Supercentro Multicentro
Variable Total muestra de San los F de Snedecor
Plaza . Plaza Castellana ) . la Plazuela
Felipe Ejecutivos
Gusto por la
zona de juegos _
del Centro Med  3,5120 3,7818 4,5000  3,8000 2,9268 4,0000 3,4286 F(?,lzlsg))af),ss‘f)sz
Comercial por p=9
variada y Unica
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.5.5. Gimnasio.

En la ciudad de Cartagena solo existe una cadena de Gimnasios que se ubica en
los Centros Comerciales de la ciudad, que son los gimnasios Bodytech. Los
Centros Comerciales que cuentan con este gimnasio son: Shopping Center del
Multicentro la Plazuela y Caribe Plaza; los deméas Centros Comerciales no cuentan
con gimnasio dentro de sus instalaciones, por ello las calificaciones negativas con
respecto a los demas Centros Comerciales en la tabla 76.

Los gimnasios suelen ser espacios de esparcimiento y distraccion, sin embargo,
para la mayoria de consumidores les es indiferente el hecho de que el gimnasio
quede dentro del Centro Comercial, sustentado en una media de 3,02 (Tabla 75);
siendo los hombres los que califican esta afirmacion por debajo de 3 en cuanto al
género, mostrando un desacuerdo. Sin embargo, esta diferencia no es significativa
porque al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,4106 que indica que el
gusto por el gimnasio dentro del Centro Comercial no depende del género.

Tabla 75. Gusto por el Gimnasio del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De 26 a
muestra Femenino Masculino L N N

20 anos 25 afnos 30 afos
Med 3,0240 3,1296 2,9437 3,4412 2,9375 2,3636
Gusto por el gimnasio N 125 54 71 34 80 11

del Centro Comercial F(1,123)=0,6872 F(2,122)=3,8420

p=0,4106 p = 0,0241

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Si se analiza de acuerdo a la edad, se encuentran diferencias significativas entre
los rangos de edades; las personas de 17 a 20 afios otorgan una calificacion de
3,4, las de 21 a 25 afios una de 2,9 y las de 26 a 30 afios una de 2,4, lo que indica
que el desacuerdo es mayor en los de rango de edad mas alto. Esto se demuestra
al aplicar la prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,0241, lo que indica que
el gusto por el gimnasio dentro del Centro Comercial depende de la edad.

Al analizar el gusto por el gimnasio segun la preferencia, se observa que el Caribe
Plaza tiene una puntuacién positiva acerca de sus entrenadores y los equipos
utilizados en ese gimnasio, mientras que en Multicentro la Plazuela las personas
no estan de acuerdo y lo califican con un 2,9. Lo anterior indica que se deben
mejorar los servicios que se prestan en el gimnasio de Multicentro la Plazuela
porque las personas no estan satisfechas con lo que se les esta ofreciendo alli. Al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0000, lo que indica que el gusto
por el gimnasio del Centro Comercial por sus equipos y entrenadores depende de
la preferencia. (Tabla 76).

Los demas Centros Comerciales como se anotd anteriormente, no cuentan con
gimnasio en sus instalaciones.

Tabla 76. Gusto por el Gimnasio del Centro Comercial segun el Centro
Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

Variable Total Caribe de San Mall la los Multicentro F de Snedecor
muestra Plaza . Plaza . . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Gusto por el
gimnasio del Centro
. F(5,119)=7,4157
Comercial por sus Med 2,832  3,4909 2,0000 2,2000 2,3902 1,0000 2,8571 (( _ 0)0000)
equipos y p=0
entrenadores
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.1.5.6. Bares.

En Cartagena no es muy usual encontrar bares dentro de los Centros
Comerciales, sin embargo, Caribe Plaza y Multicentro la Plazuela tienen en sus
instalaciones, con la diferencia que este ultimo los tiene mirando hacia afuera, lo
que no implica que sus visitantes entren directamente al Centro Comercial.
Mientras que Caribe Plaza en este sentido le proporciona a sus visitantes
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seguridad y comodidad porque el parqueadero se encuentra dentro del mismo
Centro Comercial y hay vigilancia 24 horas.

No obstante, a los consumidores les es indiferente que el bar se ubique dentro del
Centro Comercial, ya que no suelen ir a los bares alli ubicados (Tabla 77). Este
comportamiento se da mas que todo en las mujeres, que le dan la calificacion mas
baja 2,6, mientras que los hombres le dan una calificacién de 2,96, por ello, la
prueba F de Snedecor demuestra la no dependencia entre el gusto por visitar
bares del Centro Comercial y el género con el valor de p=0,1257.

Al mirar el comportamiento anotado segun la edad, se muestra que el gusto por
visitar bares del Centro Comercial depende de la edad, debido a que las personas
de 21 a 25 afios le dan una calificacion de 3,1 a la afirmacion sefialada, mientras
que las de 17 a 20 afios le dan la calificaciéon mas baja 2,2, indicando que no les
gusta ir a los bares alli ubicados, asi como a los de rango de edad entre 26 y 30
afios que también lo calificaron por debajo de 3. Lo anterior sustentado mediante
la prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,0106.

Tabla 77. Gusto por visitar bares del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Uaiel . . Del7a De2la De 26 a
muestra Femenino Masculino o N N
20 aflos 25 afos 30 afos
Med 2,8000 2,5926 2,9577 2,2353 3,0375 2,8182
Gusto por visitar bares N 125 54 71 34 80 11
del Centro Comercial F(1,123)=2,3964 F(2,122)=4,7164
p =0,1257 p = 0,0106

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

En suma, en el mapa perceptual (Gréfica 35) se observa que las personas que
prefieren Caribe Plaza lo relacionan en mayor medida con los servicios
(entrenadores y maquinas) que ofrece el gimnasio que se encuentra ubicado en
sus instalaciones; quienes prefieren Multicentro la Plazuela lo relacionan con el
gusto por ir a los bares dentro del Centro Comercial; mientras que aquellos que
prefieren Portal de San Felipe lo relacionan con muchas zonas de ocio: variedad
de comidas y buenos precios de la zona de restaurantes, cafeterias y heladerias,
el ambiente, la oferta de peliculas y la zona de comidas de sus salas de cine, la
zona de juegos y el gusto porque el gimnasio se encuentre dentro del Centro
Comercial, este ultimo indica que como no hay gimnasio dentro de este Centro
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Comercial, lo que se entiende es que hay una demanda latente en cuanto a este

punto.

A los demas Centros Comerciales las personas no lo relacionan con ninguno de

estos factores mayormente.

Gréfica 35. Zonas de ocio, esparcimiento y recreacion segun Centro
Comercial Preferido

Salas de cine
Ambiente | Caribe Plaza |

Salas de cine
Oferta de
peliculas

| P.Castellana |

Eje|2

D (F
IM. Plazuela/|4

Gimnasio
Servicios

Cafeteriasy
heladerias

Mall Plaza

Barfs E] &1

Salas de cine
Zonade comidas

P. SanFelipe

Zona de restaurantes
Buenos precios

Zona de restaurantes
Variedad de comidas

Gimnasio

Instalaciones Zonade juegos

S. Ejecutivos

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.2. PERCEPCION: VARIEDAD DE SERVICIOS

En los Centros Comerciales se ofrecen bienes y servicios, de los cuales hay
mayor niumero de almacenes que venden bienes, pero de igual manera siempre
hay locales de servicios; en este proyecto, se hara referencia a los bancos.

3.2.1. Bancos

La modalidad de bancos en los Centros Comerciales es cada vez mas utilizada
debido principalmente a la seguridad que le genera a los consumidores, asi como
los horarios que les ofrecen. Esto se ve reflejado en la tabla 78, donde el gusto por
ir a los bancos del Centro Comercial por sus horarios tiene una media de 3,63, el
gusto por ir a los bancos del Centro Comercial por su seguridad 3,95 y el gusto por
ir a los bancos del Centro Comercial por sus servicios 3,27; indicando que las
personas le dan mayor importancia a la seguridad que esto les genera,
independientemente del género o la edad. Por tanto, se puede asegurar que el
gusto por ir a los bancos del Centro Comercial por su seguridad no depende ni del
género ni de la edad.

Es tanto asi, que dos de los ultimos Centros Comerciales construidos en la ciudad
de Cartagena tienen "zona financiera" que es precisamente un espacio donde se
ubican todos los bancos del Centro Comercial para comodidad de los usuarios que
necesitan hacer uso de varios bancos, evitando que tengan que trasladarse de un
lado del establecimiento a otro muy lejos de alli.

Contrario a la seguridad, el gusto por ir a los bancos del Centro Comercial por sus
horarios presenta diferencias en cuanto al género y la edad. Al analizarlo en
funcién del género, se observa que los hombres lo califican con 3,77, mientras las
mujeres con 3,44, lo que indica que estan en un nivel de acuerdo moderado; en
funcion de la edad, la puntuacién es mayor cuando el rango de edad es mas alto,
es decir que son los de 26 a 30 afios los que le dan mayor importancia a los
horarios, debido a que las personas de esta edad por lo general trabajan y
necesitan de la flexibilidad de horarios para poder realizar sus transacciones
bancarias sin problemas de tiempo. No obstante las diferencias, estas no son
significativas, indicando que el gusto por ir a los bancos del Centro Comercial por
sus horarios no depende ni del género ni de la edad, debido que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,2036 y 0,2543, respectivamente.
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De igual manera sucede con el gusto por ir a los bancos del Centro Comercial por
sus servicios, ya que al analizarlo en funcion del género, se observa que los
hombres lo califican con 3,46, mientras las mujeres con 3,01, lo que indica que
estan en un nivel de acuerdo intermedio; en funcion de la edad, la puntuacion es
mayor cuando el rango de edad es mas alto, es decir que son los de 26 a 30 afios
los que le dan mayor importancia a los servicios. No obstante las diferencias,
estas no son significativas, indicando que el gusto por ir a los bancos del Centro
Comercial por sus servicios no depende ni del género ni de la edad, debido que al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0527 y 0,6580, respectivamente.

Tabla 78. Gusto por ir alos bancos del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Tl . _ Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino 5 o N
20 aflos 25 afios 30 afos
Gusto por ir a los Med 3,6320 3,4444 3,7746 3,2941 3,7375 3,9091
bancos del Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por sus F(1,123)=1,6472 F(2,122)=1,3845
horarios p =0,2036 p =0,2543
Gusto por ir a los Med 3,9520 3,8704 4,0141 3,9412 3,9875 3,7273
bancos del Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por su F(1,123)=0,4121 F(2,122)=0,2131
seguridad p =0,5238 p =0,8084
Gusto por ir a los Med 3,2720 3,0185 3,4648 3,1471 3,2875 3,5455
bancos del Centro N 125 54 71 34 80 11
Comercial por sus F(1,123)=3,8601 F(2,122)=0,4199
servicios p = 0,0527 p = 0,6580

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Por otro lado se encuentran los cajeros electronicos, que requieren de la misma
seguridad que un banco, mas que todo porque las personas se dirigen alli
generalmente a retirar dinero. Esto lleva a las personas a preferir retirar en un
cajero del Centro Comercial, debido a la seguridad, independientemente de la
disponibilidad, y por ello, lo usual es encontrarlos ocupados.

Al analizar el gusto por retirar dinero en cajeros del Centro Comercial por su
disponibilidad en funcién del género y la edad, se puede observar que los puntajes
son muy similares entre si, lo que indica que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p=0,9501 y 0,9354, respectivamente, muestra que el gusto por retirar
dinero en cajeros del Centro Comercial por su disponibilidad no depende ni del
género ni de la edad. (Tabla 79)
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Tabla 79. Gusto por retirar dinero en cajeros del Centro Comercial por su

disponibilidad
Genero
. Total
Variable g .
muestra Femenino Masculino
Gusto por retirar dinero  Med  3,2320 3,2222 3,2394
en cajeros del Centro N 125 54 71
Comercial por su F(1,123)=0,0040
disponibilidad p = 0,9501

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

De 17 a
20 afios

3,2647

Edad
De 21 a
25 afios

3,2000
34 80

F(2,122)=0,0668
p = 0,9354

De 26 a
30 afios
3,3636
11

Dado que el analisis bivariado no muestra diferencias significativas en lo referente
al gusto por ir a los bancos y cajeros del Centro Comercial, se ha optado por un
Andlisis Factorial de Correspondencias cuyo mapa perceptual (Grafica 36) permite
ver con qué variables se relacionan las personas en funcion de sus edades:

Gréfica 36. Gusto por ir alos bancos y cajeros del
Centro Comercial segln la edad

Ejel2

Bancos
Servicios

C 4

Disponibilidad
Cajeros

De 17 a 20 aios

A

Eje 1

De 26 a 30 anos

/

B

1

Horarios
Bancos

De 21 a 25 afnos

Bancos
Seguridad

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Las personas de 17 a 20 y de 21 a 25 afios se relacionan en mayor medida con la
disponibilidad de cajeros y la seguridad que les proporciona hacer transacciones
en los bancos ubicados en los Centros Comerciales. Mientras que las personas
entre 26 y 30 afios coinciden con las personas de los demas rangos de edades en
la disponibilidad de los cajeros, y adicional a ello, se relacionan con los horarios y
servicios que ofrecen los bancos del Centro Comercial.

3.3. PERCEPCION: COMUNICACION Y PROMOCION

La comunicacion y promocion son elementos fundamentales durante todo el ciclo
de vida del centro comercial (Frasquet, 2000), ya que estimulan el comportamiento
del consumidor y lo mantienen interesado.

Las promociones de ventas y actividades de animacion son las formas mas
destacadas de comunicacién y promocion dentro del Centro Comercial (Gomez,
1994); como sorteos, actividades vacacionales, rifas, conciertos, cursos didacticos,
eventos, descuentos por aniversario de las marcas, fechas especiales, etc.

3.3.1. Promociones de ventas

Las promociones de ventas son incentivos que buscan aumentar las ventas y al
mismo tiempo atraer al consumidor. Esta herramienta del mix promocional desde
siempre ha funcionado en el comercio, tanto asi que ahora se utiliza en casi todos
los almacenes permitiéndoles deshacerse de los productos que les quedan de
temporadas anteriores, evitando pérdidas y asi mismo aumentando los ingresos
en tiempo real gracias a la rotacién de los productos.

La acogida de las promociones por los consumidores siempre ha sido buena, a
muchos consumidores les gusta ir a comprar para las temporadas de descuentos
0 aprovechan los beneficios que dan por el aniversario de las marcas. La tabla 80,
muestra como el interés de las personas es mayor independientemente del género
en el caso de los descuentos por temporada donde la media es 3,74, mientras el
interés por los beneficios que trae el aniversario de las marcas muestra una media
de 3,54, lo que indica que el género no explica los descuentos por temporada ni
los beneficios por aniversario de marcas, ya que al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p=0,5395 y 0,8263, respectivamente.
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Sin embargo, el mismo comportamiento en funcion de la edad presenta una
diferencia en las personas de 26 a 30 afios donde la calificacion de los descuentos
por temporada es de 4,0, lo que significa que esta en un nivel de acuerdo muy
bueno y que los descuentos por temporada son muy importantes para las
personas de estas edades, debido a que el ser humano a esta edad ya empieza a
contraer responsabilidades y gastos que le hacen asumir con mayor prudencia
todo lo que compre. Aunque existe una diferencia en cuanto al rango de mayor
edad, esta no es significativa, debido que al aplicar F de Snedecor el valor de p es
mayor al 5%, lo que indica que la edad no explica los descuentos por temporada ni
los beneficios por aniversario de marcas. (Tabla 80).

Tabla 80. Gusto por comprar en el Centro Comercial por las promociones

de ventas
Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino - o ~
20 afios 25 afios 30 afios
Med 3,7440 3,6667 3,8028 3,9412 3,6250 4,0000
Descuentos por N 125 54 71 34 80 11
temporada F(1,123)=0,3816 F(2,122)=1,0724
p = 0,5395 p = 0,3454
Med 3,5440 3,5741 3,56211 3,5000 3,5375 3,7273
Beneficios por N 125 54 71 34 80 11
aniversario de marcas F(1,123)=0,0488 F(2,122)=0,1236
p =0,8263 p = 0,8839

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.3.2. Actividades de animaciéon dentro del Centro Comercial

Este tipo de actividades son realizadas con la finalidad no solo de mantener
motivado al consumidor, sino también para atraer nuevos al Centro Comercial, que
conozcan y provocar que vuelvan. Sin embargo, la mayoria de consumidores no
son atraidos al Centro Comercial por este tipo de actividades, es decir que no les
genera importancia a la hora de visitar un Centro Comercial (Tabla 81).

Los consumidores tienen entre sus opciones visitar un Centro Comercial en fechas

especiales, pero esta opcion puede cambiar en cualquier momento, porque hay
otras mejores, como lo refleja la media de 3,15 que se observa en la tabla 81.
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Las demas variables (gusto por las actividades vacacionales, por los cursos
didacticos, por los eventos musicales y por los sorteos que organiza el Centro
Comercial), independientemente de la edad o del género son valoradas por debajo
de 3,0, quiere decir que las personas no le dan importancia a las actividades de
animacion gue preparan los Centros Comerciales para el entretenimiento de sus
visitantes. Por ello, al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es mayor que
5%, indicando que ni el género ni la edad explican las afirmaciones mencionadas.

Tabla 81. Gusto por visitar el Centro Comercial por sus actividades de

animacion
Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino o - ~
20 aflos 25 afos 30 afos
" Med 3,1520 3,0741 3,2113 3,1471 3,0875 3,6364
Gusto por visitar el
. N 125 54 71 34 80 11
Centro Comercial en
Fechas especiales F(1,123)=0,3747 F(2,122)=0,9497
p =0,5433 p =0,3897
Gusto por las actividades Med 2,6560 2,5741 2,7183 2,6176 2,7125 2,3636
vacacionales que N 125 54 71 34 80 11
organiza el Centro F(1,123)=0,4229 F(2,122) = 0,4108
Comercial p=0,5184 p = 0,6640
Med 2,4800 2,4630 2,4930 2,4412 2,5000 2,4545
Gusto por los cursos
S . N 125 54 71 34 80 11
didacticos que organiza
el Centro Comercial F(1,123) = 0,0169 F(2,122)=0,0274
p=0,8973 p = 0,9730
Med 2,5840 2,5370 2,6197 2,5000 2,5875 2,8182
Gusto por los eventos
. . N 125 54 71 34 80 11
musicales que organiza
el Centro Comercial F(1,123)=0,1289 F(2,122)=0,2581
p=0,7213 p=0,7730
Med 2,6720 2,5926 2,7324 2,7353 2,6250 2,8182
Gusto por los sorteos
. N 125 54 71 34 80 11
gue organiza el Centro
Comercial F(1,123)=0,4075 F(2,122)=0,1847
p=0,5261 p =0,8316

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Dado que el andlisis bivariado no muestra diferencias significativas en lo referente
al gusto por comprar en el Centro Comercial por las promociones de ventas y sus
actividades de animacion, se ha optado por un Andlisis Factorial de
Correspondencias cuyo mapa perceptual (Grafica 37) permite ver con qué
variables se relacionan las personas en funcion de sus edades:

223



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Las personas de 17 a 20 se relacionan en mayor medida con los descuentos de
temporadas; mientras que las personas entre 26 y 30 afios, ademas de coincidir
con los descuentos de temporada, se relacionan con los beneficios por aniversario
de las marcas y celebracion de fechas especiales en el Centro Comercial.

Las personas de edades entre 21 y 25 afios no se relacionan con ninguna
actividad de comunicacion y promocion en mayor medida.

Gréfica 37. Mapa perceptual: Actividades de comunicacion y
promocion segun la edad
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de temporada

1

/ 7 Sorteos
| De 26 a 30 afios |\ Eje1
5; \| Cursos 4

e:::g:fes 2 b 5 didacticos Actividades
B vacacionales
) —
/ | De 21 a 25 afios |
Eventos Beneficios por
musicales aniversario de
las marcas

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.4. PERCEPCION: GRANDES SUPERFICIES

Las Grandes Superficies son tiendas de gran tamafo que venden variedad de
productos. Dependiendo de la orientacion de sus ventas tienen nombres
especificos: en el caso de la venta de alimentos o productos de limpieza de forma
casi exclusiva se denominan hipermercados, y en el caso de tiendas con varios
pisos que venden principalmente ropa, electrodomeésticos y también alimentos,
tanto de forma combinada como de forma especializada son llamadas tiendas por
departamento®.

La diferencia de los Centros Comerciales con respecto a las Grandes Superficies
es que los primeros son recintos habilitados para varias tiendas, mientras que las
Gltimas son tiendas Unicas de gran tamafo. La mayoria de los centros comerciales
incluyen una tienda por departamentos o un hipermercado.

Este tipo de tiendas estan siendo ubicadas dentro de los Centros Comerciales
como "Gancho" para atraer y mantener al consumidor interesado. El efecto
gancho es entonces el que permite analizar que tan llamativo es para los
consumidores visitar el Centro Comercial atraidos por las Grandes Superficies.

De esta manera se analizar4 desde los diferentes factores que componen las
tiendas de Grandes Superficies: producto ofertado, puntos de pago, ambientacion
y promociones.

3.4.1. Producto ofertado

Los consumidores visitan las Grandes Superficies principalmente por los precios
que ofrecen, ya que tiene una media de 3,88 que es la mas alta. Esto se explica
debido a que ellos compran al por mayor generandoles un costo menor y mayores
utilidades por la gran rotacién que tienen los productos en estos establecimientos,
siendo sus precios mejores en comparacion con establecimientos comerciales
mas pequefnos, como por ejemplo las tiendas de barrio.

Al analizar el comportamiento anotado en funcion del género, se puede observar
qgue los hombres le dan mayor importancia a los precios que las mujeres, ya que
se encuentran en un nivel de acuerdo distinto (la calificacion de los hombres es de
4,04 y la de la mujer es de 3,66), pero con diferencias que no son significativas

% Articulo sin autor, consultado en http://es.wikipedia.org/wiki/Grandes_superficies el 19 de febrero de 2013.
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como se muestra al aplicar la prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,1110,
qgue indica que el gusto por visitar las grandes superficies por los precios de sus
productos no depende del género. Lo que demuestra el interés que los hombres

tienen por comprar lo mas econémico evitando gastos excesivos.

De manera similar sucede con las personas de 26 a 30 afios, quienes califican los
precios por encima de 4, en un nivel de acuerdo distinto a los demas rangos de
edad; sin embargo, esta diferencia no es significativa ya que al aplicar la F de
Snedecor el valor de p=0,6866 que indica que entre el gusto por visitar las
grandes superficies por los precios de sus productos y la edad, tampoco hay

dependencia.

Tabla 82. Gusto por visitar las Grandes Superficies del Centro
Comercial por sus productos

Variable

Gusto por visitar las
grandes superficies
por su variedad de
productos

Gusto por visitar las
grandes superficies
por la presentacion
de sus productos

Gusto por visitar las

grandes superficies

por la calidad de sus
productos

Gusto por visitar las
grandes superficies
por los precios de sus
productos

Total

muestra

Med

N

Med

Med

Med

3,6880
125

3,4640
125

3,5120
125

3,8800
125

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

En segunda instancia, esta el gusto por visitar las grandes superficies por su
variedad de productos (3,68) independientemente del género o la edad, lo que
permite asegurar que la afirmacion sefialada no depende del género ni de la edad,
y se comprueba al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,4244 y 0,5248,
respectivamente. Este factor es caracteristico en este tipo de almacenes, ya que

Genero

Femenino Masculino

3,7963
54
F(1,123) = 0,6478
p = 0,4244
3,3333
54
F(1,123) = 0,8268
p = 0,3669
3,4074
54
F(1,123) = 0,5196
p =0,4742
3,6667
54
F(1,123) = 2,5977
p=0,1110

3,6056
71

3,5634
71

3,5915
71

4,0423
71
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Edad
Del7a De2la DeZ26a
20 afios 25 afios 30 afos
3,4706 3,7625 3,8182
34 80 11
F(2,122) = 0,6481
p = 0,5248
3,7059 3,3250 3,7273
34 80 11
F(2,122) = 1,0978
p = 0,3369
3,4118 3,4875 4,0000
34 80 11
F(2,122) = 0,7516
p=0,4738
3,7353 3,9125 4,0909
34 80 11
F(2,122) = 0,3772
p = 0,6866
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venden diversas marcas algunas muy reconocidas y otras no tanto pero se
encuentra siempre variedad bajo un mismo techo y con la oportunidad de poder
pagar todo en un solo lugar.

De igual manera, el gusto por visitar las grandes superficies por la calidad de sus
productos y el gusto por visitar las grandes superficies por la presentacién de sus
productos es importante para muchos, como se puede reflejar en las personas de
edades entre 26 y 30 afos, que a diferencia de los demas rangos de edad califica
la calidad con 4,0 otorgandole mucha mas importancia que a la variedad; sin
embargo, esta diferencia no es significativa ya que al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p es mayor que 5% en todos los casos, indicando que las
afirmaciones sefialadas no dependen ni del género ni de la edad.

3.4.2. Puntos de pago

Cuando los consumidores visitan un almacén con ganas de realizar una compra y
se fijan en que las filas para pagar son de muchas personas, pueden retractarse
de realizar la compra o aplazarla, lo cual no es lo ideal para las ventas de estos
almacenes. De acuerdo a los resultados, los consumidores no visitan las Grandes
Superficies por este factor (media de 2,96), de manera contraria lo hacen por los
factores anteriormente expuestos en la tabla 82.

Las personas no le dan mucha importancia al nimero de cajas disponibles, ya que
de acuerdo al género, las mujeres le dan una puntuacién de 2,77, indicando un
desacuerdo moderado; a diferencia de los hombres que dan una calificacion
intermedia de 3,11 indicando que no es por ese motivo que visita las grandes
superficies ya que le algo indiferente. (Tabla 83)

De igual manera, al analizar el comportamiento anotado en funcién de la edad,
son los de 17 a 20 afios los que califican por encima de 3 en un rango intermedio,
mientras que los demas rangos de edades arrojan una calificacién negativa; quiere
decir que estan en un desacuerdo moderado con la afirmacién anotada.

Aunque se presenten diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p es mayor al 5% indicando que el gusto por las
grandes superficies por su nimero de cajas disponibles no depende ni del género
ni de la edad.

227



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Tabla 83. Gusto por visitar las Grandes Superficies del Centro Comercial
por su nimero de cajas disponibles

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino o N o
20 aflos 25 afios 30 afios
Gusto por las grandes Med 2,9680 2,7778 3,1127 3,0294 2,9750 2,7273
superficies por su N 125 54 71 34 80 11
namero de Cajas F(1,123) = 1,8362 F(2,122) = 0,2014
disponibles p =0,1797 p=0,8179

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.4.3. Ambientacion

Para que se dé una buena ambientacion, el almacén debe contar con espacios
para transitar, debe estar bien organizado y por ultimo disefiado de manera Unica
y diferente para captar la atencién del consumidor.

Los consumidores estan de acuerdo independientemente de la edad con la
organizacién del almacén (media de 3,56). Suele pasar que no encuentran los
productos donde los buscan; los precios no coinciden con los ubicados en los
estantes o cobran precios distintos; productos en mal estado, rotos, sucios o
mojados; lo cual no es agradable para el consumidor, que espera encontrar todo
sin problemas y en las mejores condiciones; por ello, si se analiza el
comportamiento anotado en funcién del género, se puede observar que las
mujeres le dan una calificaciéon de 3,18 indicando un nivel de acuerdo intermedio,
mientras que los hombres la califican con 3,85, diciendo que estan de acuerdo con
visitar los almacenes de cadena del Centro Comercial por su organizaciéon, lo que
demuestra el gusto la organizacién depende del género ya que al aplicar la prueba
F de Snedecor el valor de p es inferior al 5% (p=0,0053).

Visitar los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus espacios para
transitar y por su disefio pierden importancia al lado de la organizacion, sin
embargo, la valoracién que les dan indica que estan en un nivel de acuerdo
moderado, mostrando que no es lo mas importante para las personas pero que se
debe afianzar en estos aspectos. Por ello, se puede asegurar que visitar los
almacenes de cadena del Centro Comercial por sus espacios para transitar no
depende ni de la edad ni del género, al igual que visitar los almacenes de cadena
del Centro Comercial por su disefio, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p es mayor al 5% (Tabla 84); exceptuando que visitar los almacenes de
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cadena del Centro Comercial por su disefio depende del género, ya que al aplicar
la prueba F de Snedecor el valor de p=0,0014. (Tabla 84)

Tabla 84. Gusto por visitar las Grandes Superficies del Centro
Comercial por su ambientacion

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino ~ N o
20 afios 25 afios 30 afos
Gusto por visitar las Med  3,3520 3,1481 3,5070 3,3235 3,3625 3,3636
grandes superficies N 125 54 71 34 80 11
por sus espacios F(1,123) = 2,1639 F(2,122) = 0,0101
para transitar p =0,1455 p =0,9899
e S Med 3,5680 3,1852 3,8592 3,6765 3,5250 3,5455
ustoporwvisitarfas 455 54 71 34 80 11
grandes superficies F(1,123) = 8.1317 F(2.122) = 0,1507
or su organizacién ' =9, 2 =4
P g p = 0,0053 p = 0,8603
. Med 3,2560 2,8333 3,5775 3,3235 3,2500 3,0909
Gusto por visitar las N 125 54 71 34 80 11
grandes superficies
por su disefio F(1,123) = 10,8339 F(2,122) = 0,1334
p =0,0014 p =0,8753

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.4.4. Promociones.

Al igual que los demés locales Comerciales ubicados dentro del Centro Comercial,
las grandes superficies también hacen promociones para atraer clientes y
aumentar sus ventas.

Las promociones de ventas mas destacadas son los descuentos sobre el precio
de los productos y las rifas y premios que se entregan por compras. Los que mas
atraen la atencién del consumidor independientemente del género o la edad, y
hacen que el consumidor se desplace hasta el Centro Comercial para
aprovecharlos, son los descuentos sobre el precio de los productos (media de
3,76). Lo que permite afirmar que el gusto por las grandes superficies por sus
promociones y descuentos no depende ni del género ni de la edad, y se
comprueba al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,6824 y 0,9532,
respectivamente.
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Por otro lado, las rifas y premios no atraen a comprar, Sino que simplemente
ayudan a motivar al consumidor a seguir comprando, como lo muestra la media
arrojada de 2,94 (Tabla 85). Al analizar el comportamiento anotado en funcién del
género, se puede observar que para las mujeres las rifas y premios tienen menos
importancia que para los hombres, sustentado en una calificacion de 2,87 y 3,0
respectivamente, sin embargo, esta diferencia no es significativa ya que al aplicar
la prueba F de Snedecor el valor de p=0,5600, que indica que no existe
dependencia entre el gusto por visitar las grandes superficies por su rifas y
premios y el género.

El comportamiento anotado en funcién de la edad, muestra que las personas de
26 a 30 afios le dan mas importancia a las rifas y premios que las personas de los
demas rangos de edades, sin embargo, esta diferencia no es significativa ya que
al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,9127, que indica que no existe
dependencia entre el gusto por visitar las grandes superficies por su rifas y
premios y la edad.

Tabla 85. Gusto por visitar las Grandes Superficies del Centro Comercial
por sus promociones

Genero Edad
Variable Vo] . . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino ~ o o
20 aflos 25afios 30 afios
Gusto por visitar las Med 3,7600 3,7037 3,8028 3,7059 3,7875 3,7273
grandes superficies N 125 54 1 = L —
por sus promociones y F(1,123) = 0,1696 F(2,122) = 0,0480
descuentos p =0,6824 p =0,9532
—— S Med 2,9440 2,8704 3,0000 2,9118 2,9375 3,0909
usto por visitar las N 125 54 71 34 80 11
grandes superficies
por sus rifas y premios F(1,123) = 0,3444 F(2,122) = 0,0914

p = 0,5600 p =0,9127
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Al aplicar el andlisis factorial de correspondencias se observa en el mapa
perceptual (ver grafica 38) que las personas de todos los rangos de edades
coinciden con los factores organizacion, promociones y descuentos y espacios
disponibles.
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Las personas de 17 a 20 afios se relacionan también con la presentacion de los
productos, el disefio del almacén y las cajas disponibles; las personas de 21 a 25
afios se relacionan también con la variedad de productos, el precio de los
productos y las cajas disponibles; y las personas entre 26 y 30 afios se relacionan
con la variedad, presentacion, calidad y precio de los productos y las rifas y
premios. Lo que indica que hay pocas diferencias entre las edades en cuanto a la
percepcion de las grandes superficies, quiere decir que de manera general, las
afirmaciones sefialadas son importantes a la hora de visitar una Grande Superficie
del Centro Comercial.

Grafica 38. Efecto gancho de las Grandes superficies segun la edad
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v
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descuentos

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.5. PERCEPCION: HIGIENE

Cuando se habla de la Higiene del centro Comercial, es como si se hablara de la
presentacion del producto, la idea es que la presentacion sea impecable no solo
en su envoltura sino también cuando este sin ella. Es lo que pasa cuando el
consumidor se ubica frente al centro comercial y ve su fachada, para luego entrar
y conocerlo por completo.

Si el Centro comercial cuenta con una buena higiene, que sus pisos, bafios y
demas instalaciones tengan una buena presentacion ante el publico y estos se
sientan a gusto haciendo uso de ellas, implica un gran avance a nivel de atraccién
para el consumidor; significa un cliente satisfecho y a gusto, con ganas de
regresar porgue se va a sentir como en casa utilizando bafios limpios y espacios
confortables. Por ello, se analizar4d cada aspecto de la higiene de un Centro
Comercial, lo que permitird conocer cuan importante es este tema para los
consumidores y como se encuentran los Centros Comerciales de la ciudad de
Cartagena en cuanto a higiene.

La higiene de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena de manera
general se puede calificar como buena. Debido a que ningun factor arrojo una
valoracion negativa. Los consumidores de Centros Comerciales de la ciudad de
Cartagena, en general se encuentran a gusto y de acuerdo con la higiene de los
pisos, paredes, olores y barandas de los Centros Comerciales de la ciudad, ya que
independientemente de la edad o el género le dan una buena puntuacién a estos
factores (Tabla 86). Por ello, al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es
mayor del 5%, indicando que la higiene de los pisos, paredes y barandas y los
olores en el ambiente no dependen ni del género ni de la edad.

Por otro lado, en cuanto a la fachada del Centro Comercial y todo lo que queda en
la entrada del mismo como ventaneria y jardines, se encuentran en un rango de
valoracion bueno independientemente del género o la edad, lo que indica que el
estado de la fachada, la higiene de la ventaneria y el estado de los jardines no
dependen ni del género ni de la edad, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p es mayor del 5% (Tabla 86).

Al mirar la higiene de los ascensores y los bafios, se puede resaltar que el
primero, tiene una media de 3,4 independientemente del género y la edad, que
muestra que la limpieza de los ascensores también puede mejorar; al igual que los
bafos, donde la higiene de lavamanos y sanitarios, tiene una media de 3,55 y la
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de los pisos y paredes una de 3,36 (independientemente del género o la edad);
indicando que esta entre buena e intermedia. Lo que permite asegurar que la
higiene de los ascensores, de los lavamanos y sanitarios de los bafios y los pisos
y paredes de los bafios no dependen ni del género ni de la edad, demostrandose
al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es mayor al 5%. Todo lo anterior
muestra que la higiene de estas dos zonas también puede y debe mejorar mucho,
por los olores que se concentran alli y por ser espacios de uso frecuente.

De manera general se puede afirmar que el nUmero de canecas de los Centros
Comerciales de la ciudad y su higiene es bueno, de acuerdo a la media de 3,39 y
3,32, respectivamente, independientemente de la edad o del género ya que los
resultados son muy similares entre si, indicando que no las afirmaciones
sefaladas no dependen ni de la edad ni del género, ya que al aplicar la prueba F
de Snedecor el valor de p es mayor al 5%. Debido a que la valoracion dada por las
personas esta en un rango de acuerdo moderado, se debe tener en cuenta que
tanto el niumero como la higiene de las canecas puede mejorar, mas que todo
cuando se habla de higiene, que es lo mas importante, porque tener muchas
canecas pero todas llenas y sucias es como no tenerlas y los usuarios van a sentir
incomodidad al tener que usar canecas en condiciones antihigiénicas (Tabla 86).
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Variable

Higiene de
los pisos

Higiene de
las paredes

Olores en el
ambiente

Higiene de
las barandas

Higiene de
los
ascensores

Numero de
canecas

Higiene de
las canecas

Higiene de la
ventaneria

Estado de
los jardines

Estado de la
fachada

Higiene de
lavamanos y
sanitarios en
los bafios

Higiene de
pisos y
paredes en
los barios
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Tabla 86. Higiene del Centro Comercial

Total
muestra
Med 3,9120

N 125
Med 3,8160
N 125
Med 3,9440
N 125
Med 3,7280
N 125
Med 3,4240
N 125
Med 3,3920
N 125
Med 3,3280
N 125
Med 3,5360
N 125
Med  3,6400
N 125
Med 3,5360
N 125
Med 3,5520
N 125
Med 3,3600
N 125

Femenino

Genero
Masculino
3,9259 3,9014
54 71
F(1,123) = 0,0137
p = 0,9075
3,8519 3,7887
54 71
F(1,123) = 0,0805
p=0,7779
3,9630 3,9296
54 71
F(1,123) = 0,0269
p = 0,8706
3,7593 3,7042
54 71

F(1,123) = 0,0739
p=0,7871
3,4074 3,4366
54 71
F(1,123) = 0,0143
p = 0,9053
3,4630 3,3380
54 71
F(1,123) = 0,3212
p =0,5735
3,2037 3,4225
54 71
F(1,123) = 0,8682
p = 0,3552
3,4259 3,6197
54 71
F(1,123) = 0,7874
p = 0,3786
3,6852 3,6056
54 71
F(1,123) = 0,1383
p=07117
3,5000 3,5634
54 71

F(1,123) = 0,0886
p=0,7673

3,6481 3,4789
54 71
F(1,123) = 0,4394
p =0,5104
3,5741 3,1972
54 71
F(1,123) = 2,0113
p = 0,1604

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

De 17 a 20 afos
4,0588
34

4,0588
34

4,0294
34

3,7353
34

3,3529
34

3,7941
34

3,2941
34

3,5882
34

3,8235
34

3,5588
34

3,3824
34

3,5882
34

234

Edad
De 21 a 25 afios
3,8625
80
F(2,122) = 0,3792
p = 0,6852
3,8625
80
F(2,122) = 0,2498
p=0,7793
3,9500
80
F(2,122) = 0,5074
p = 0,6033
3,7125
80
F(2,122) = 0,0436
p =0,9574
3,4250
80
F(2,122) = 0,1820
p =0,8338
3,2000
80
F(2,122) = 3,0331
p =0,0518
3,3000
80
F(2,122) = 0,3359
p =0,7153
3,4875
80
F(2,122) = 0,2311
p = 0,7940
3,5500
80
F(2,122) = 0,6699
p =0,5136
3,4750
80

F(2,122) = 0,6656
p=0,5158

3,5875
80
F(2,122) = 0,4627
p = 0,6307
3,2375
80
F(2,122) = 0,7641
p = 0,4680

De 26 a 30 afios

3,8182

3,8182

3,6364

3,8182

3,6364

3,5455

3,6364

3,7273

3,7273

3,9091

3,8182

3,5455

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11
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No obstante, habria que analizar cada una de las variables de la higiene en torno
a la preferencia, debido a que hay Centros Comerciales que mantienen una mejor
higiene que otros, indicando que puede explicarse y entenderse mejor mediante
ese cruce de variables.

Al analizar la higiene en funcion de la preferencia, se puede observar que de
manera general el Centro Comercial Portal de San Felipe es el que esta en
mejores condiciones de higiene en todos los factores a analizar, segun la
puntuacion que le dan las personas que lo prefieren; estas puntuaciones fluctian
entre los 4 y los 5 puntos, indicando que su higiene es muy buena. Mientras que
hay Centros Comerciales que segun la valoracion tienen una higiene regular, que
son Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela.

A continuacion se describird cada uno de los factores de acuerdo al Centro
Comercial de preferencia de manera independiente:

3.5.1. Higiene de los pisos

Los Centros Comerciales que tienen una muy buena higiene de sus pisos son:
Portal de San Felipe con una valoracion de 5, Mall Plaza con 4,2, Caribe Plaza
con 4,14 y Supercentro los Ejecutivos con 4; le siguen Multicentro la Plazuela con
3,71 ubicandose en un nivel de acuerdo bueno y Paseo de la Castellana con 3,41
entre bueno e intermedio que indica que tienen que mejorar. Es decir, que la
higiene de los pisos se explica mediante el Centro Comercial de preferencia,
probado con la aplicacion de la F de Snedecor donde el valor de p=0,0110. (Tabla
87).

3.5.2. Higiene de las paredes

Los Centros Comerciales que tienen una muy buena higiene de sus paredes son:
Portal de San Felipe con una valoracion de 5, Mall Plaza con 4,13 y Caribe Plaza
con 4,05; le siguen Supercentro los Ejecutivos con 3,66 ubicAndose en un nivel de
acuerdo bueno, Paseo de la Castellana con 3,34 y Multicentro la Plazuela con 3
ubicandose entre bueno e intermedio que indica que tienen que mejorar. Es decir,
que la higiene de las paredes se explica mediante el Centro Comercial de
preferencia, probado con la aplicacion de la F de Snedecor donde el valor de
p=0,0159. (Tabla 87).
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3.5.3. Olores en el ambiente

El tema de los olores es importantisimo en los Centros Comerciales, ya que
suelen estar reunidas muchas personas en un mismo sitio. Los consumidores en
la mayoria de los Centros Comerciales lo consideran muy importante, y sefialan
gue los Centros Comerciales en los que se respira un buen ambiente son: Portal
de San Felipe con una valoracion de 5, Caribe Plaza con 4,14 y Mall Plaza con
4,06; le siguen Supercentro los Ejecutivos, Paseo de la Castellana y Multicentro la
Plazuela, con calificaciones similares entre si, en un nivel de acuerdo bueno, por
ser Centros Comerciales abiertos lo que hace que los olores del ambiente natural
también se involucren en sus instalaciones. Sin embargo, las diferencias que hay
no son significativas, por ello, al aplicar la F de Snedecor el valor de p=0,0723,
indicando que no hay dependencia entre los olores del ambiente y el Centro
Comercial de preferencia. (Tabla 87)

3.5.4. Higiene de las barandas

Las barandas son cosas con las que el usuario tiene contacto directo, por ello, se
deben mantener también muy limpias no solo a la vista sino también al tacto. Los
consumidores que prefieren Centros Comerciales como Mall Plaza y Portal de San
Felipe coinciden con que la limpieza de barandas es muy buena, mientras que en
Centros Comerciales Como Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela
es calificado en un rango entre bueno e intermedio, lo que indica que debe
mejorar; los demas Centros Comerciales fueron calificados con una higiene
buena. Aunque hay diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,1409. (Tabla 87)

3.5.5. Higiene de los Ascensores

Al igual que las barandas, los ascensores son de mucho contacto por los usuarios
lo que conlleva a tener que revisar muy bien y constantemente su limpieza. Los
consumidores que prefieren Centros Comerciales como Mall Plaza y Portal de San
Felipe coinciden con que la higiene de los ascensores es muy buena, mientras
que en los deméas Centros Comerciales es calificada en un rango entre bueno e
intermedio, lo que indica que deben mejorar en este aspecto; aunque hay
diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la prueba F de Snedecor
el valor de p=0,2859, que indica que no hay dependencia entre la higiene de los
ascensores y el Centro Comercial de preferencia. (Tabla 87).
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3.5.6. Higiene de las canecas

Para los consumidores que prefieren Portal de San Felipe, el nimero de canecas
y la higiene de las mismas es excelente, seguido de Mall Plaza y Supercentro los
Ejecutivos que se encuentran en un rango de acuerdo bueno; mientras que los
demas Centros Comerciales son calificadas en un rango entre bueno e intermedio,
lo que indica que deben mejorar en este aspecto; aunque hay diferencias, estas
no son significativas, lo que indica que el numero de canecas y la higiene de las
canecas no dependen ni del género ni de la edad, ya que al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p=0,2181 y 0,0960 respectivamente (Tabla 87).

3.5.7. Higiene de la fachada

Para los consumidores que prefieren Portal de San Felipe la higiene de la fachada
en general incluyendo la ventaneria y los jardines es muy buena, seguido de
Supercentro los Ejecutivos, el cual tiene una fachada y jardines muy limpios y en
muy buen estado, sustentado en una calificacion por encima de 4, mientras que la
ventaneria tiene una calificacion de 3,66 indicando una buena higiene.

Mall Plaza el Castillo tiene una calificacién de 3,86 en la higiene de la fachada,
ventaneria y jardines, indicando que es buena, al igual que Multicentro la Plazuela
que solo se diferencia ya que obtiene una calificacion de 3,28 en el estado de la
fachada que se encuentra ya un poco vieja y sin vida; seguido de Caribe Plaza,
con una valoracién menor que Mall Plaza pero en el mismo nivel de acuerdo.

Por ultimo se encuentra Paseo de la Castellana, donde las personas que lo
prefieren le dieron las calificaciones mas bajas (entre 3 y 3,41). Mostrandose
exigentes debido a que este Centro Comercial como es abierto, suele mantener su
fachada y jardines en muy buen estado.

Se puede asegurar entonces, que de acuerdo a las diferencias presentadas, la
Gnica significativa es con respecto al estado de los jardines ya que muestra
dependencia por el Centro Comercial preferido, demostrado al aplicar la prueba F
de Snedecor donde el valor de p=0,0100. Las demas diferencias que se presentan
en el estado de la fachada y en la higiene de la ventaneria, no son significativas ya
gue no hay dependencia entre las afirmaciones sefialadas y el Centro Comercial
de preferencia, ya que al aplicar la prueba f de Snedecor el valor de p es mayor de
5%. (Tabla 87).
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3.5.8. Higiene de los barfios

Los bafios son considerados como uno de los lugares donde mas higiene debe
haber, ya que alli se puede contraer cualquier tipo de infecciones o enfermedades,
consecuencia del contacto directo que tienen las personas con los objetos alli
ubicados.

De acuerdo a los resultados arrojados, los consumidores que prefieren Portal de
San Felipe afirman que los bafios son muy limpios, sus pisos, paredes, lavamanos
y sanitarios siempre tienen una excelente higiene para ser utilizados con
comodidad; de los que prefieren Mall Plaza el Castillo le dan una valoracion muy
buena, indicando que los bafios también son muy limpios, mientras que Caribe
Plaza, es calificado con 3,85 en la higiene de sus sanitarios y lavamanos y 3,61 en
la higiene de pisos y paredes, mostrando que tienen una higiene no mejor que las
anteriores pero si buena. (Tabla 87).

En los demas Centros Comerciales principalmente Paseo de la Castellana, la
higiene es muy regular, debido a que es calificada por debajo de 3 indicando
desacuerdo. Mientras que Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela, se
ubican en un nivel entre bueno e intermedio. Esto se deriva del mal servicio que
ofrecen las personas que atienden en estos bafios tercerizados, que cobran por su
uso y que deberian ser servicios prestados por el Centro Comercial como tal, y
gue aun al ser cobrados no estan en las mejores condiciones ni tampoco son muy
limpios. (ver tabla 87).

De las diferencias destacadas, solo las que respectan a la higiene de los pisos y
paredes de los bafios, son significativas ya que hay una dependencia entre la
afirmacién sefalada y el Centro Comercial de preferencia, que se prueba al aplicar
la prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,0000; mientras que entre la
higiene de los sanitarios y lavamanos no existe dependencia alguna, sustentado al
aplicar la prueba F de Snedecor donde p=0,2776. (ver tabla 87).
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Tabla 87. Higiene del Centro Comercial segun Centro Comercial preferido

Variable

Higiene de
los pisos
Higiene de
las paredes
Olores en el
ambiente

Higiene de
las barandas

Higiene de
ascensores

Ndmero de
canecas

Higiene de
las canecas

Higiene de
la ventaneria
Estado de
los jardines
Estado de la
fachada

Higiene de
lavamanos y
sanitarios en
los bafios

Higiene de
pisos y
paredes en
los bafios

Total muestra

Med

Med

Med

Med

Med

Med

Med

Med

Med

Med

N

3,9120

3,8160

3,9440

3,7280

3,4240

3,3920

3,3280

3,5360

3,6400

3,5360

3,5520

3,3600

125

Caribe
Plaza

4,1455

4,0545

4,1455

3,8545

3,3091

3,3636

3,1818

3,6545

3,6000

3,4727

3,8545

3,6182

55

Portal de
San Felipe

5,0000

5,0000

5,0000

4,0000

4,5000

5,0000

5,0000

5,0000

5,0000

4,5000

5,0000

5,0000

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Mall
Plaza

4,2000

4,1333

4,0667

4,1333

4,0667

3,6667

3,7333

3,8667

3,8667

3,8667

4,5333

4,6000

15

Paseo de la
Castellana

3,4146

3,3415

3,6098

3,4878

3,2927

3,1707

3,1951

3,0488

3,4146

3,3902

2,7073

2,5122

41

Supercentro
los Ejecutivos

4,0000

3,6667

3,6667

3,3333

3,3333

3,6667

4,0000

3,6667

4,0000

4,3333

3,3333

3,0000

Multicentro
la Plazuela

3,7143

3,0000

3,5714

3,2857

3,1429

3,2857

3,1429

3,8571

3,8571

3,2857

3,2857

2,8571

F de Snedecor

F(5,119)=3,1517
p =0,0110
F(5,119)=2,9502
p = 0,0159
F(5,119)=2,1006
p=0,0723
F(5,119)=1,7102
p = 0,1409
F(5,119)=1,2706
p =0,2859
F(5,119)=1,4433
p=0,2181
F(5,119)=1,9368
p = 0,0960

F(5,119)=2,1202
p = 0,0699
F(5,119)=3,2050
p = 0,0100
F(5,119)=1,6272
p=0,1617

F(5,119)=1,2897
p=0,2776

F(5,119)=7,2675
p = 0,0000

Dado que el andlisis bivariado solamente muestra diferencias significativas en lo
referente a la higiene de los pisos y paredes de pasillos y bafios, ademas del
estado de los jardines, se ha optado por un Andlisis Factorial de Correspondencias
cuyo mapa perceptual (Gréafica 39) permite ver con qué variables se encuentra
asociado cada centro comercial:

Las personas que prefieren Portal de San Felipe lo relacionan significativamente
con todos los factores de la higiene, indicando que para ellos es un Centro
Comercial muy limpio. Mientras que a los deméas Centros Comerciales no los
relacionan con ningun factor mayormente, exceptuando Mall Plaza, donde las
personas le dan importancia a la higiene de las barandas.
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3.6.

3.6.1.

La seguridad le da a las personas tranquilidad y confianza para desplazarse sin
preocupacion. Eso es lo que sienten las personas cuando estan dentro de los
Centros Comerciales de la Ciudad de Cartagena, reflejado en una media de 4,02
independientemente del género o la edad, donde las calificaciones son similares
entre si; esto indica que la seguridad dentro del Centro Comercial no depende ni
del género ni de la edad, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p
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Gréfica 39. Higiene segun Centro Comercial preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

PERCEPCION: SEGURIDAD

Seguridad dentro y en las afueras del Centro Comercial

es mayor a 5%. (Tabla 88).
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Sin embargo, el ambiente que se da en los alrededores del Centro Comercial es
distinto. Los consumidores no se sienten seguros en los alrededores del Centro
Comercial de su preferencia demostrado con wuna media de 2,83
independientemente del género. No obstante, si se analiza lo anotado en funcién
de la edad, se puede observar que las personas de 26 a 30 afios le dan una
calificacion de 3,36 ubicandola en un nivel entre bueno e intermedio; lo que quiere
decir que son los de menor edad los que se sienten mas inseguros en las afueras
de los Centros Comerciales de la ciudad.

Todo lo anterior indica, que hay falencias en el ambiente que se desarrolla en los
alrededores de los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena,
Independientemente del género o la edad, aunque haya una pequefia diferencia
en las personas de 26 a 30 afios. Sin embargo, estas diferencia no es significativa
ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es mayor a 5%, lo que
indica que la seguridad en las afueras del Centro Comercial no depende ni del
género ni de la edad, como se puede observar en la tabla 88.

Tabla 88. Seguridad dentro y en las afueras del Centro Comercial

Genero Edad
Variable ol . . Del7a De2la De 26 a
muestra Femenino Masculino - o o
20 aflos 25 afos 30 afios
Med 4,0240 4,0185 4,0282 4,0294 4,0250 4,0000
Seguridad dentro del N 125 54 71 34 80 11
Centro Comercial F(1,123) = 0,0023 F(2,122) = 0,0029
p =0,9622 p = 0,9971
= idad | Med 2,8320 2,7407 2,9014 2,6471 2,8375 3,3636
eguridad en 1as N 125 54 71 34 80 11
afueras del Centro —
Comercial F(1,123) = 0,3885 F(2,122) = 1,0548
p =0,5359 p =0,3514

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante, es necesario analizar el comportamiento anotado en funcién de la
preferencia, debido a que la seguridad depende en gran parte de la ubicacion e
infraestructura del Centro Comercial.

El comportamiento anotado en funcion del Centro Comercial de preferencia,
muestra que la seguridad dentro de los Centros Comerciales de la ciudad de
Cartagena es buena, principalmente en los Centros Comerciales que son
cerrados. Portal de San Felipe, Mall Plaza, Caribe Plaza y Supercentro los
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Ejecutivos tienen calificaciones por encima de 4, lo que indica que las personas
que prefieren estos Centros Comerciales se sienten muy seguros cuando se
encuentran dentro de sus instalaciones.

A los deméas Centros Comerciales: Paseo de la Castellana y Multicentro la
Plazuela, les valoran la seguridad en sus instalaciones como buena, por ser
abiertos, lo que implica que el control en seguridad deba ser mayor.

Aunque se encuentran diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p es mayor al 5%, indicando que la seguridad
dentro del Centro Comercial no depende del Centro Comercial de Preferencia.

Sin embargo, el ambiente que se da en los alrededores del Centro Comercial es
distinto, las personas que prefieren Caribe Plaza y Mall Plaza tienen calificaciones
por debajo de 3, lo que significa que no se sienten seguros en los alrededores del
Centro Comercial de su preferencia. El unico Centro Comercial que tiene una
calificacibn buena es Supercentro los Ejecutivos (3,66), los demas Centros
Comerciales no tienen calificaciones negativas, pero si intermedias, lo que implica
gue son algo seguros, pero no del todo.

Aungue se encuentran diferencias, estas no son significativas ya que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p es mayor al 5%, indicando que la seguridad en
las afueras del Centro Comercial no depende del Centro Comercial de
Preferencia.

Tabla 89. Seguridad dentro y en las afueras del Centro Comercial segun
Centro Comercial preferido

) Portal Paseo de Supercentro .
) Caribe Mall Multicentro
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza . . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Seguridad dentro _
del Centro Med 4,0240 4,0727 5,0000 4,2667 3,8537 4,0000 3,56714 F(5.119)=1,2022
; p=0,3173
Comercial
Seguridad en las _
afueras del Centro Med 2,8320 2,6000 3,0000 2,6667 3,0488 3,6667 3,2857 F(5,lj.%);(0),385774
Comercial P=
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.6.2. Vigilancia

La seguridad se mantiene debido a que hay personas que tienen el trabajo de
vigilar todos los movimientos de las personas no solo dentro, sino también en las
afueras del Centro Comercial. Este trabajo es diferente en cada Centro Comercial,
ya que cada uno contrata empresas de seguridad y monitoreo de camaras de
seguridad diferentes.

Por un lado, esta el trabajo que realizan los vigilantes para mantener el orden y la
seguridad en el Centro Comercial, que califican las personas como bueno,
independientemente del género o la edad. Esto indica que el trabajo de los
vigilantes no depende ni del género ni de la edad, sustentado al aplicar la prueba
F de Snedecor donde el valor de p=0,4270 y 0,9351 respectivamente. (Tabla 90)

Por otro lado, los vigilantes se ayudan con las cAmaras de seguridad para hacer
mas efectivo su trabajo, que es calificado de manera positiva independientemente
de la edad, pero al analizarlo en funcién del género los hombres le dan una
calificacion mayor que la de las mujeres entre buena e intermedia, siendo esta
diferencia muy pequefia, debido que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de
p es mayor al 5%, indicando que el trabajo de las camaras de seguridad no
depende ni del género ni de la edad.

Tabla 90. Trabajo de la vigilancia del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Uigiel . . Del7a De?2la DeZ26a
muestra Femenino Masculino o o N
20 afilos 25 afios 30 afos
Med 3,5040 3,4074 3,5775 3,4412 3,5250 3,5455
Trabajo de N 125 54 71 34 80 11
los vigilantes F(1,123) = 0,6404 F(2,122) = 0,0672
p =0,4270 p =0,9351
Trabaio d Med 3,6080 3,3889 3,7746 3,5588 3,6125 3,7273
rabajo ce N 125 54 71 34 80 11
las camaras _
de Seguridad F(1,123) = 2,9985 F(21122) - 010765
p =0,0871 p = 0,9264

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante, es necesario analizar el comportamiento anotado en funcién de la
preferencia, debido a que el trabajo que ejerce la vigilancia puede cambiar
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dependiendo del Centro Comercial, ya que el recurso humano, el ambiente laboral
y las herramientas de ayudas como las camaras de seguridad, son diferentes.

Los consumidores que prefieren los Centro Comerciales Portal de San Felipe y
Supercentro los Ejecutivos, califican el trabajo de los vigilantes como muy bueno;
mientras que en los demas Centros Comerciales es calificado como bueno con
calificaciones por debajo de 4. No obstante las diferencias, estas no son
significativas debido que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,1314,
indicando que el trabajo de los vigilantes no depende del Centro Comercial de
Preferencia. (Tabla 91).

Por otro lado, independientemente del Centro Comercial de preferencia, las
personas coinciden con que los Centros Comerciales cuentan con camaras de
seguridad, siendo Portal de San Felipe y Mall Plaza los Centros Comerciales que
mas puntuacion tienen, debido a que usan camaras panoramicas que aumentan
los controles de seguridad para evitar que haya lugares sin supervision. Asi al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,7432, indicando que el trabajo de
las camaras de seguridad no depende del Centro Comercial de preferencia.

Tabla 91. Trabajo de la vigilancia del Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

Variable Total muestra Caribe de San Mall la los Multicentro F de Snedecor
Plaza . Plaza ) . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Trabajo de los =
raoaj Med 35040 33273 50000 34667  3,5854 4,0000 34286  (&119=17517
vigilantes p=0,1314
Trabajo de las =
B 4 Med 36080 35273 40000 40000 35122 3,3333 38571 (5:119)=0,5478
camaras de seguridad p =0,7432
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Dado que el andlisis bivariado no muestra diferencias significativas en lo referente
a la seguridad del Centro Comercial, se ha optado por un Analisis Factorial de
Correspondencias cuyo mapa perceptual (Grafica 40) permite ver con queé
variables se encuentra asociado cada centro comercial:

Las personas que prefieren Portal de San Felipe lo relacionan con la seguridad

dentro del Centro Comercial y con el trabajo de la vigilancia y camaras de
seguridad; quienes prefieren Mall Plaza lo relacionan con las camaras de
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seguridad; y aquellos que prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan con la
seguridad en las afueras del Centro Comercial. Mientras que a los demas Centros
Comerciales no los relacionan con ningun factor mayormente.

Grafica 40. Seguridad del Centro Comercial en funcion del Centro
Comercial preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.7. PERCEPCION: INFRAESTRUCTURA

Las instalaciones e infraestructura son los factores que hacen Unico a cada Centro
Comercial, dandoles espacios diversos y propios de cada uno, de acuerdo sus
caracteristicas.

3.7.1. Espacios para transitar

Los consumidores estadn de acuerdo con los espacios que les ofrecen los Centros
Comerciales de la ciudad, tanto en los pasillos como en los bafios.

Al analizar la disponibilidad de espacios en los pasillos en funcion del género, se
puede observar que los hombres se encuentran en un nivel de acuerdo mas alto
que las mujeres, basado en la calificacion que le otorgan, sin embargo esta
diferencia no es significativa debido que al aplicar la F de Snedecor el valor de
p=0,2888, indicando que la percepcion de la disponibilidad de espacios en los
pasillos no depende del género.

De manera similar sucede con el comportamiento anotado en funcion de la edad,
ya que las personas de 21 a 25 afios se encuentran en un nivel de acuerdo
distinto a los demas rangos de edades, sin embargo esta diferencia no es
significativa debido que al aplicar la F de Snedecor el valor de p=0,6307 indicando
que la percepcién de la disponibilidad de espacios en los pasillos no depende de
la edad. (Tabla 92)

Al analizar la disponibilidad de espacios en los bafios en funcién del género, se
puede observar que los hombres se encuentran en un nivel de acuerdo mas alto
que las mujeres, basado en la calificacion que le otorgan, por ello, al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,0069, indicando que la percepcion de la
disponibilidad de espacios en los bafios depende del género.

Contrario al comportamiento en funcion de la edad, ya que las calificaciones son
muy similares entre los diferente rangos de edades, con una media de 3,7 en un
nivel de acuerdo, indicando que entre la percepcién de la disponibilidad de
espacios en los bafios y la edad no hay dependencia, probado al aplicar la prueba
F de Snedecor donde el valor de p=0,4880. (Tabla 92)
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Tabla 92. Disponibilidad de espacios para transitar en el Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino . o o
20 aflos 25afos 30 afos
Med 3,9760 3,8519 4,0704 4,0000 3,9250 4,2727
Disponibilidad de N 125 54 71 34 80 11
espacio en los pasillos F(1,123) = 1,1446 F(2,122) = 0,4626
p =0,2888 p =0,6307
Med 3,7040 3,3889 3,9437 3,8824 3,6125 3,8182
Disponibilidad de N 125 54 71 34 80 11
espacio en los bafios F(1,123) = 7,6085 F(2,122) = 0,7217
p = 0,0069 p = 0,4880

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante, es importante analizar el comportamiento anotado segun el Centro
Comercial de preferencia, debido a que la infraestructura de los Centros
Comerciales no es la misma.

El comportamiento sefialado en funcion del Centro Comercial de preferencia
permite observar que los consumidores estan conformes con los espacios que les
ofrece el Centro Comercial de su preferencia, tanto en los pasillos como en los
bafios. El Centro Comercial con la puntuacion mas alta fue Portal de San Felipe,
con una calificacion de 5 en ambos casos.

En cuanto a la disponibilidad de espacios en los pasillos, le siguen a Portal de San
Felipe, Mall Plaza y Multicentro la Plazuela con puntuaciones sobre 4, indicando
gue estan en un nivel de acuerdo alto; mientras que Supercentro los Ejecutivos
tiene la puntuacion mas baja con 3,33, indicando que esta en un nivel de acuerdo
intermedio; las personas consideran que el espacio de sus pasillos es amplio pero
que hay otros Centros Comerciales con mejor distribucion de espacios.

En cuanto a la disponibilidad de espacios en los bafios, le siguen a Portal de San
Felipe, Multicentro la Plazuela y Supercentro los Ejecutivos con puntuaciones
sobre 4. Lo que se explica debido a que este concepto es subjetivo, en este caso
las personas que prefieren estos dos Centros Comerciales coinciden con que hay
suficiente disponibilidad de espacio en los bafos, independientemente de lo que
puedan opinar las personas que prefieran otro Centro Comercial; se hace esta
aclaracion, ya que en el concepto real los bafios de estos dos Centros
Comerciales son los que menos espacio ofrecen a sus consumidores en
comparacion con los de los demas Centros Comerciales. Mientras que las
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personas que prefieren Paseo de la Castellana califican el espacio en los bafios
con un 3,31 indicando que el espacio de sus bafios es amplio pero que hay otros
Centros Comerciales con mejor distribucion de ese tipo de espacios.

Las diferencias encontradas son significativas respecto a la disponibilidad de
espacio en los bafios ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de
p=0,0241, esto significa que la percepcion de la disponibilidad de espacio en los
bafios depende del Centro Comercial de Preferencia,

Tabla 93. Disponibilidad de espacios para transitar en el Centro Comercial
segun Centro Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

Variable Total muestra Caribe de San Mall la los Multicentro F de Snedecor
Plaza . Plaza ) } la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Disponibilidad de 9)=1 3092
espacio en los Med 39760 39455 50000 43333  3,8293 3,3333 a0000  FOAINLS
pasillos p=0,
Disponibilidad de 9)=2.7189
espacio en los Med 37040 38364 50000 3,6000 33171 4,0000 4,2857 F(SF’)l:l e
barios '
N 125 55 4 15 a 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

La infraestructura de Centros Comerciales abarca también el espacio que deben
tener los parqueaderos, ya que estos ademas de que deben ser suficientes para
todos los visitantes del Centro Comercial, es importante que hayan espacios
amplios para que el peatén pueda transitar sin ningun tipo de riesgo.

La percepciéon de la disponibilidad de espacios en parqueaderos es calificada con
una media de 3,12, independientemente del género, ya que las calificaciones entre
hombres y mujeres son muy similares entre si, lo que permite asegurar que no hay
dependencia entre la afirmacion sefialada y el género.

El comportamiento anotado en funcién de la edad, muestra que las personas entre
17 y 20 afos tienen un moderado desacuerdo (2,94), mientras que las personas
de las demas edades tienen calificaciones sobre 3 indicando moderado acuerdo;
sin embargo, esta diferencia no es significativa debido que al aplicar la prueba F
de Snedecor el valor de p=0,5109, que significa que no hay dependencia entre la
percepcion de la disponibilidad de espacios en parqueaderos y la edad.
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Tabla 94. Disponibilidad de espacios en parqueaderos del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino . - N

20 aflos 25anos 30 afos
Med 3,1280 3,1111 3,1408 2,9412 3,2125 3,0909
Disponibilidad de espacios N 125 54 71 34 80 11

en parqueaderos F(1,123) = 0,0206 F(2,122) = 0,6752

p = 0,8866 p =0,5109
Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

No obstante, se debe analizar este comportamiento en funcién del Centro
Comercial de preferencia, ya que la infraestructura de los parqueaderos cambia
dependiendo el Centro Comercial.

Los parqueaderos en los Centros Comerciales, mas que todo los mas
frecuentados como Caribe Plaza y Paseo de la Castellana, tienden a llenarse tanto
gue no alcanzan para todos los autos que llegan a estacionarse. Por ello, estos
Centros Comerciales tienen los puntajes mas bajos, mas que todo Paseo de la
Castellana que es el Unico que tiene una calificacion por debajo de 3, indicando
desacuerdo; mientras que Caribe Plaza tiene un puntaje de 3,03 indicando un
nivel de acuerdo intermedio.

Adicional a los anteriores esta Multicentro la Plazuela con un puntaje de 3,42, que
indica un acuerdo moderado. De esta manera, se entiende este factor como
mayormente demandado en los Centros Comerciales Caribe Plaza, Paseo de la
Castellana y Multicentro la Plazuela, de acuerdo a lo que describe la tabla 95,
sugiriendo una ampliacion de parqueaderos o una toma de medidas alternas para
la solucidén de esta problematica que se presenta mas que todo en temporadas, lo
gue evita el transito seguro de vehiculos y peatones.

Ademas de los mencionados, Supercentro los Ejecutivos se destaca por tener el
puntaje mas alto, debido a que por lo general hay espacios disponibles para
aparcar y al mismo tiempo transitar sin problemas. Los deméas Centros
Comerciales se encuentran en un nivel de acuerdo bueno, lo que quiere decir que
no tienen problemas pero tienen ciertos puntos que mejorar.

Al aplicar la prueba F de Snedecor, se puede afirmar que la percepcion de la

disponibilidad de espacios en los parqueaderos depende del Centro Comercial de
preferencia, ya que el valor de p=0,0004.
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Tabla 95. Disponibilidad de de espacios en parqueaderos del Centro
Comercial segun Centro Comercial preferido

) Portal Paseo de Supercentro )
. Caribe Mall Multicentro la
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza ) . Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Disponibilidad _
de espaciosen  Med 31280 3,0364  4,0000 3,9333 2,7073 4,6667 3,4286 F(5’1:1%)53€528
parqueaderos P=E
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.7.2. Disefio

Los consumidores coinciden con que el disefio de los Centros Comerciales en la
ciudad es bueno, independientemente del género o la edad; sustentado en una
media de 3,39 que indica un nivel de acuerdo moderado. Lo que permite afirmar
gue el gusto por el disefio del Centro Comercial no depende ni del género ni de la
edad, y se demuestra al aplicar la prueba de Snedecor el valor de p es mayor al
5%. (Tabla 96).

Tabla 96. Gusto por el disefio del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino - - -
20 aflos 25 afos 30 afos
Gusto por Med 3,3920 3,4259 3,3662 3,1471 3,4625 3,6364
el disefio N 125 54 71 34 80 11
del Centro F(1,123) = 0,0793 F(2,122) =1,1323
Comercial p =0,7796 p = 0,3256

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

El disefio de cada Centro Comercial es Unico, lo que los hace diferentes entre si.
Por ello, se debe conocer la calificaciéon de las personas en funcién del Centro
Comercial de su preferencia, ademas del concepto general de todas las personas.

Por un lado, los consumidores que prefieren Supercentro los Ejecutivos, estan en
desacuerdo con el disefio del Centro Comercial (2,66); Portal de San Felipe,
Paseo de la Castellana, Caribe Plaza y Multicentro la Plazuela estan en un nivel
de acuerdo moderado, con calificaciones entre 3,0 y 3,71; y Mall Plaza esta en un
nivel de acuerdo muy bueno, con una calificacion de 4.
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No obstante las diferencias, estas no son significativas debido que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,2350 indicando que no hay dependencias
entre el gusto por el disefio del Centro Comercial y el Centro Comercial de
preferencia.

Tabla 97. Gusto por el disefio del Centro Comercial segun Centro Comercial

preferido
Caribe Portal Mall Paseo de la Supercentro Multicentro
Variable Total muestra de San p. . F de Snedecor
Plaza e Plaza Castellana los Ejecutivos la Plazuela
Gusto por
el disefio F(5,119)=1,3962
del Centro Med 3,3920 3,3636 3,0000 4,0000 3,2439 2,6667 3,7143 b = 0,2350
Comercial
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Dado que el andlisis bivariado solamente muestra diferencias significativas en lo
referente a la disponibilidad de espacio en los bafios y parqueaderos, se ha
optado por un Analisis Factorial de Correspondencias cuyo mapa perceptual
(Gréfica 41) permite ver con qué variables se encuentra asociado cada centro
comercial:

Las personas que prefieren Portal de San Felipe lo relacionan con la disponibilidad
de espacios en pasillos y bafios; quienes prefieren Mall Plaza lo relacionan con el
disefio; y aquellos que prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan con la
disponibilidad de espacios en parqueaderos. Mientras que a los demas Centros
Comerciales no los relacionan con ningun factor mayormente.

251



Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Gréfica 41. Infraestructura del Centro Comercial segun Centro Comercial

preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.8. PERCEPCION: SERVICIO AL CLIENTE
Aunque en los Centros Comerciales los visitantes son muy independientes y van

siempre por su cuenta recorriéndolo sin atencidon personalizada, no significa que la
administracion no deba trabajar muy duro para que el cliente se sienta bien,
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comodo y disfrute de un ambiente agradable. Para ello, este ente realiza diversas
contrataciones que lo ayuden a desarrollar un buen servicio al cliente antes,
durante y después de abrir el Centro Comercial dia tras dia.

3.8.1. Atencion

Los consumidores se encuentran en un nivel de acuerdo moderado en cuanto a la
disponibilidad para la solucién de problemas y la atencion al recibir una queja,
independientemente del género o la edad, debido a que todas las puntuaciones
son similares entre si (Tabla 98). Lo que permite asegurar, que la percepcion de la
disponibilidad para la soluciéon de problemas y atencién al recibir una queja no
dependen ni del género ni de la edad, demostrandose al aplicar la prueba de
Snedecor el valor de p es mayor que 5%.

Tabla 98. Atencidon por parte de la administracion del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino o - o
20 afos 25 aflos 30 afos
. — Med 3,2800 3,3889 3,1972 3,2059 3,3250 3,1818
Disponibilidad para la S = T
solucién de 125 >4 34 80
problemas F(1,123) =1,0189 F(2,122) = 0,2029
p =0,3167 p=0,8166
Med 3,2320 3,2778 3,1972 3,3235 3,2250 3,0000
Atencién al recibir N 125 54 71 34 80 11
una queja F(1,123) = 0,1512 F(2,122) = 0,3329
p = 0,6992 p=0,7175

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Al analizar el comportamiento anotado en funcion del Centro Comercial preferido,
se puede observar que los consumidores se encuentran en un nivel de acuerdo
moderado en cuanto a la disponibilidad para la solucion de problemas y la
atencion al recibir una queja, independientemente del Centro Comercial de
preferencia, exceptuando la atencién al recibir una queja segun los que prefieren
Portal de San Felipe, ya que este tiene una calificacion de 4,0 indicando que la
atencion al recibir una queja es muy buena. Esto permite asegurar que las
afirmaciones anotadas no dependen del Centro Comercial de preferencia, ya que
al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p es mayor al 5%.
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Tabla 99. Atencion por parte de la administracion del Centro Comercial
segun Centro Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

. i Mall Multi t
Variable Total muestra Caribe de San a la los utticentro F de Snedecor
Plaza . Plaza ) . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Disponibilidad _
paralasolucion  Med 32800  3,0909  3,5000 34667 33171 3,6667 3gs71  FLI70.9976
de problemas =
Atencion al =
ne  Med 32320 31818 40000  3,2000 3,1220 3,6667 37143 F(5.119)=0,7887
recibir una queja p =0,5646
N 125 55 4 15 41 3 7

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.8.2. Desempeiio de los empleados

Los consumidores se encuentran en un nivel de acuerdo moderado en cuanto a la
ayuda por parte de los empleados del Centro Comercial y la presentacion personal
de los empleados del Centro Comercial, independientemente del género o la edad,
debido a que todas las puntuaciones son similares entre si (Tabla 100). Lo que
permite asegurar, que la percepcion de la ayuda por parte de los empleados del
Centro Comercial y la presentacion personal de los empleados del Centro
Comercial no dependen ni del género ni de la edad, demostrandose al aplicar la
prueba de Snedecor el valor de p es mayor que 5%.

Tabla 100. Desempefio de los empleados del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino o o o
20 afios 25 afios 30 afios

Ayuda por parte Med 3,3840 3,4074 3,3662 3,3529 3,3750 3,5455
de los N 125 54 71 34 80 11
empleados del
CEnlis F(1,123) =0,0446 F(2,12_2c)) ; 7Oc,)é388
Comercial )= Sl P=5
Presentacion Med 3,6560 3,6111 3,6901 3,6471 3,7000 3,3636
personal de los N 125 54 71 34 80 11
empleados del
Centro F(1,123) = 0,1571 F(2,12_2()) 2 3%;491
Comercial B e P=5

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Al analizar el comportamiento anotado en funcién del Centro Comercial de
preferencia, se puede observar que en cuanto a la ayuda por parte de los
empleados del Centro Comercial, Portal de San Felipe tiene la calificacion mas
alta con 4,0, indicando un nivel de acuerdo bueno, contrario a Supercentro los
Ejecutivos que tiene una calificacion de 2,66, que incida un nivel de desacuerdo
moderado. Las personas que prefieren los demas Centros Comerciales estan en
un nivel de acuerdo moderado, indicando algo de indiferencia en cuanto esta
afirmacion. Al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,4794 que significa
que no hay dependencia entre la percepcidon de la ayuda por parte de los
empleados del Centro Comercial y el Centro Comercial de preferencia.

De manera similar, en cuanto a la presentacion personal de los empleados del
Centro Comercial, Portal de San Felipe tiene la calificacion mas alta con 4,5,
indicando un nivel de acuerdo muy, contrario a Supercentro los Ejecutivos que
tiene una calificacion de 2,66, que incida un nivel de desacuerdo moderado. Las
personas que prefieren los demas Centros Comerciales estan en un nivel de
acuerdo bueno con respecto a la afirmacién sefialada. Al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p=0,3059 que significa que no hay dependencia entre la
percepcion de la presentacién personal de los empleados del Centro Comercial y
el Centro Comercial de preferencia. (Tabla 101).

Tabla 101. Desempefo de los empleados del Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

Portal Paseo de Supercentro

Variable Total muestra Caribe de San Mall la los Multicentro F de Snedecor
Plaza . Plaza . . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Ayuda por parte
de los
empleadosdel ~ Med 33840 33818 40000 36667 3,2439 2,6667 as714 (119209142
Centro p=04794
Comercial
Presentacién
personal de los
empleados del Med 3,6560 3,6545 4,5000 3,9333 3,5610 2,6667 3,5714 F(5,1_1€()));é,529262
Centro [P=0
Comercial
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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3.8.3. Suministro de informacién por parte de la administracion

Los consumidores estan en un nivel de acuerdo moderado con la rapidez con que
le pueda suministrar la informacion la administracion del Centro Comercial, esto se
sustenta mediante una media de 3,35 independientemente del género y la edad,
ya que las calificaciones son muy similares entre si. Lo que permite afirmar, que la
percepcion acerca del suministro de informacion no depende ni del género ni de la
edad, y se demuestra mediante la aplicacion de la prueba F de Snedecor donde el
valor de p es mayor a 5% como se observa en la tabla 102.

Tabla 102. Suministro de informacion por parte de la administracién
de los Centros Comerciales

Genero Edad
. Total
Variable . . De 17 a De 21 a De 26 a
muestra Femenino Masculino - o o

20 afos 25 aflos 30 afnos
Med 3,3520 3,2778 3,4085 3,1765 3,4375 3,2727
Suministro de N 125 54 71 34 80 11

informacion F(1,123) = 0,4602 F(2,122) = 0,7477

p = 0,5006 p=0,4756
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

Dado que el andlisis bivariado no muestra diferencias significativas en lo referente
al servicio al cliente, se ha optado por un Andlisis Factorial de Correspondencias
cuyo mapa perceptual (Grafica 42) permite ver con qué variables se encuentra
asociado cada centro comercial:

Las personas que prefieren Portal de San Felipe lo relacionan con la atencién de
quejas por parte de la administracion y la ayuda y presentacion personal de los
empleados; quienes prefieren Multicentro la Plazuela lo relacionan con la
disponibilidad de la administracion para la solucién de problemas; y aquellos que
prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan con la rapidez en el suministro
de informacion. Mientras que a los demas Centros Comerciales no los relacionan
con ningun factor mayormente.
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Gréfica 42. Calidad del Servicio al cliente segin Centro Comercial preferido
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.9. PERCEPCION: UBICACION

La ubicacion es un factor importantisimo también a la hora de hablar de atraccion.
Cuando un establecimiento esta muy retirado de sus consumidores, la atraccién
tiende a disminuir, a menos que tenga valores agregados o factores de atracciéon
distintos que ofrecer, que llamen la atencion y coloquen en un segundo plano lo
que la ubicacion opaca.
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Lo mas comun es ubicar los Centros Comerciales cerca de sus consumidores para
utilizar la cercania y la visibilidad como un efecto gancho para atraer al
consumidor a visitarlos. Por ello, la mayoria de los Centros Comerciales de
Cartagena se encuentran ubicados en avenidas principales de la ciudad, lo que
genera puntos claves en diferentes lugares y ademas le da vida a muchos
sectores de sus alrededores.

Los consumidores estan en un nivel de acuerdo bueno con respecto a la ubicacion
del Centro Comercial, sustentado en una media de 3,96. Al analizar el
comportamiento anotado en funcion del género, se observa que la calificacion que
le otorgan las mujeres a la ubicacion es mayor que la de los hombres, sin
embargo, esta diferencia nos es significativa, ya que al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p=0,5792; lo que permite afirmar, que el gusto por la
ubicacion del Centro Comercial no depende del género. (Tabla 103)

De manera similar, el comportamiento sefialado en funcion de la edad, muestra
que la calificaciébn que le dan las personas de 17 a 20 afios se encuentra por
debajo de 4, diferenciandose de las de los demas rangos de edades. Sin embargo
esta diferencia no es significativa, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p=0,7757; lo que permite afirmar, que el gusto por la ubicacion del Centro
Comercial no depende de la edad. (Tabla 103)

Tabla 103. Gusto por la ubicacion del Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De?2la De26a
muestra Femenino Masculino - - o

20 aflos 25afos 30 afos
Med 3,9600 4,0185 3,9155 3,8529 4,0000 4,0000
Gusto por la ubicacion del N 125 54 71 34 80 11

Centro Comercial F(1,123) = 0,3117 F(2,122) = 0,2546

p =0,5792 p=0,7757
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante es importante analizar la ubicacién del Centro Comercial en funcion
del Centro Comercial de preferencia, debido a que los Centros Comerciales estan
ubicados en diferentes puntos de la ciudad.

Los consumidores que prefieren Mall Plaza, Paseo de la Castellana y Multicentro
la Plazuela califican la ubicacion con un puntaje de 4,2, indicando que estan en un
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nivel de acuerdo muy bueno; mientras que los demas Centros Comerciales tienen
una calificacion entre 3,5 y 3,7 indicando que estan en un nivel de acuerdo bueno.
Estas diferencias son significativas, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p=0,0351, que significa que la ubicacion del Centro Comercial depende
del Centro Comercial preferido. (Tabla 104).

Tabla 104. Gusto por la ubicacion del Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

. Portal Paseo de Supercentro .
. Caribe Mall Multicentro
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza . k la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Gusto por la
bicacién del =
USRI G Med 39600 3,6545 35000 42667 42683 3,6667 42857 F(5:119)=2,5007
Centro p =0,0351
Comercial
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracion propia.

3.10. PERCEPCION: ACCESIBILIDAD

Adicional a la ubicacién se encuentra la accesibilidad, que permite que todos los
visitantes puedan llegar y entrar facilmente al Centro Comercial.

3.10.1. Transporte

El acceso debe permitir la entrada a las personas independientemente de su
medio de transporte, por ello, si una persona se traslada hasta el Centro
Comercial en bus, debe tener una entrada peatonal disponible en el Centro
Comercial para su acceso a él.

Los consumidores estdn en un nivel de acuerdo muy bueno con respecto al
acceso peatonal al Centro Comercial, sustentado en una media de 4,0. Al analizar
el comportamiento anotado en funcion del género, se observa que la calificacion
que le otorgan las mujeres al acceso peatonal es menor que la de los hombres, sin
embargo, esta diferencia nos es significativa, ya que al aplicar la prueba F de
Snedecor el valor de p=0,6257; lo que permite afirmar, que la percepcion acerca
del acceso peatonal al Centro Comercial no depende del género. (Tabla 105)
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De manera similar, el comportamiento sefialado en funcion de la edad, muestra
que la calificacién que le dan las personas de 17 a 20 afios se encuentra por
debajo de 4, diferenciandose de las de los demas rangos de edades. Sin embargo
esta diferencia no es significativa, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el
valor de p=0,1319; lo que permite afirmar que la percepcion acerca del acceso
peatonal al Centro Comercial no depende de la edad. (Tabla 105)

Tabla 105. Acceso peatonal al Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino . - o

20 aflos 25afos 30 afnos
Med 4,0000 3,9444 4,0423 3,6765 4,1250 4,0909
Acceso peatonal al Centro N 125 54 71 34 80 11

Comercial F(1,123) = 0,2411 F(2,122) = 2,0598

p = 0,6257 p=0,1319
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante es importante analizar el acceso peatonal al Centro Comercial en
funciébn del Centro Comercial de preferencia, debido a que los Centros
Comerciales tienen sus puntos de acceso peatonal ubicados de manera distinta.

Los consumidores que prefieren Mall Plaza, Supercentro los Ejecutivos,
Multicentro la Plazuela y Caribe Plaza, califican el acceso peatonal al Centro
Comercial con un puntaje entre 4,1 y 4,5; mientras que los demas Centros
Comerciales tienen una calificacion entre 3,5y 3,7 indicando que estan en niveles
de acuerdo distintos. Sin embargo, estas diferencias no son significativas ya que al
aplicar la prueba F de Snedecor el valor de p=0,1189; quiere decir que la
percepcion acerca del acceso peatonal al Centro Comercial no depende del
Centro Comercial preferido. (Tabla 106).

Tabla 106. Acceso peatonal al Centro Comercial segun Centro Comercial

preferido
. Caribe Portal Mall Paseo de Supercentro Multicentro
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza . . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
Acceso peatonal al =
P . Med 4,0000 4,1091 3,5000 4,4667 3,6585 4,3333 4,2857 F(5,1_19) Lo
Centro Comercial p=0,1189
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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De manera conjunta, las personas buscan siempre la comodidad, por ello entre
mas rutas disponibles tenga el Centro Comercial para llegar hasta él, mas cémodo
ser& para todos sus visitantes independientemente de su medio de transporte, por
ejemplo, en bus, muy cerca de donde esté puede tomar uno que lo lleve hasta el
Centro Comercial que prefiera si sus rutas estan disponibles para llegar hasta alli.

Los consumidores estan en un nivel de acuerdo bueno con respecto al nimero de
rutas disponibles al Centro Comercial, sustentado en una media de 3,72. Al
analizar el comportamiento anotado en funcion del género, se observa que la
calificacion que le otorgan las mujeres es de 3,59, mientras que la de los hombres
es de 3,83, sin embargo, esta diferencia nos es significativa, ya que al aplicar la
prueba F de Snedecor el valor de p=0,2805; lo que permite afirmar, que el nimero
de rutas disponibles al Centro Comercial no depende del género. (Tabla 107).

De manera similar, el comportamiento sefialado en funcion de la edad, muestra
que la calificacién que le dan las personas de 26 a 30 afios es de 4,18, la de las
personas entre 21 y 25 afios de 3,88 y las de 17 a 20 afios de 3,2, indicando que
son los de mayor edad quienes estan muy de acuerdo con que el nimero de rutas
disponibles al Centro Comercial son suficientes, debido a que por experiencia
conocen mejor las rutas de la ciudad en comparacion con los méas jovenes. Esto
indica que el numero de rutas disponibles al Centro Comercial depende del Centro
Comercial de preferencia, ya que al aplicar la prueba F de Snedecor el valor de
p=0,0090. (Tabla 107)

Tabla 107. Namero de rutas disponibles al Centro Comercial

Genero Edad
. Total
Variable . . Del7a De2la De?26a
muestra Femenino Masculino - N o
20 afios 25anos 30 afnos
) Med 3,7280 3,5926 3,8310 3,2059 3,8875 4,1818
Namero de rutas N 125 54 71 34 80 11
disponibles al Centro
Comercial F(1,123) = 1,1845 F(2,122) = 4,8925

p = 0,2805 p = 0,0090
Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

No obstante, es importante analizar el numero de rutas disponibles al Centro
Comercial en funcion del Centro Comercial de preferencia:
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Los consumidores que prefieren Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela,
califican el nimero de rutas disponibles al Centro Comercial con un puntaje entre
4,3 y 4,4, indicando que estan en un nivel de acuerdo muy bueno; esto debido a
que estadn ubicados en avenidas principales donde tienen facil acceso por
cualquier medio de trasporte.

Las personas que prefieren los Centros Comerciales Portal de San Felipe y Caribe
Plaza coinciden en una calificacion baja que indica que estan en un nivel de
acuerdo intermedio; esto debido a que sus rutas solo van hacia el oriente de la
ciudad, lo que implica que los que vienen del oriente o van hacia el norte o
noroccidente deban caminar. Las personas que prefieren los demas Centros
Comerciales estan en un nivel de acuerdo bueno, con calificaciones entre 3,6 y
3,9. (Tabla 108)

Estas diferencias permiten afirmar que el numero de rutas disponibles al Centro
Comercial dependen del Centro Comercial de preferencia, demostrado al aplicar la
prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,0000. (Tabla 108)

Tabla 108. NiUmero de rutas disponibles al Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

) Portal Paseo de Supercentro )
. Caribe Mall Multicentro
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza ) . la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
NUmero de rutas
disponibles al F(5,119)=6,7541
Centro Med 3,7280 3,1636 3,0000 3,9333 4,3659 3,6667 4,4286 p = 0,0000
Comercial
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.

3.10.2. Parqueaderos

Como se menciono anteriormente, la accesibilidad debe abarcar también temas de
trafico en los parqueaderos y cupos disponibles, debido a que esto facilita o
dificulta (dependiendo el caso) el acceso al Centro Comercial.

En cuanto al numero de vias de acceso vehicular disponibles al Centro Comercial,

los consumidores estan en un nivel de acuerdo entre bueno y moderado. Al
analizar el comportamiento sefialado en funcion del género, se observa que el
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puntaje que le dan los hombres (3,78) es superior al de las mujeres (3,27),
mostrando una diferencia significativa, que se demuestra al aplicar la prueba F de
Snedecor donde el valor de p=0,0217, que indica que hay dependencia entre el
namero de vias de acceso vehicular disponibles al Centro Comercial y el género.

Contrario al comportamiento segun la edad, que tiene diferencias entre las
calificaciones que le otorgan las personas de los diferentes rangos de edades,
pero no son significativas, indicando no dependencia entre la afirmacion sefialada
y la edad; lo cual se demuestra al aplicar la prueba F de Snedecor donde el valor
de p=0,1531.

Por otro lado, en cuanto a la cobertura de los parqueaderos del Centro Comercial,
los consumidores estan en un nivel de acuerdo moderado independientemente del
género o la edad, con una media de 3,26. Esto permite afirmar que la afirmacién
seflalada no depende ni del género ni de la edad, demostrandose al aplicar la
prueba F de Snedecor donde el valor de p es mayor a 5%.

En cuanto al niumero de vias de acceso vehicular, todos tienen mas de dos vias,
evitando de alguna manera que se forme trafico en las entradas. Lo que responde
a que los consumidores estén en un nivel de acuerdo bueno con respecto a que
son suficientes las vias de acceso vehicular, sustentado en una media de 3,56
independientemente del Centro Comercial de preferencia (exceptuando
Supercentro los Ejecutivos con una calificacion de 4,33 que indica un nivel de
acuerdo muy bueno), demostrable al aplicar la prueba F de Snedecor donde el
valor de p=0,8622.

Tabla 109. Acceso a los parqueaderos del Centro Comercial

Genero Edad
Variable Uigiel . . Del7a De2la De26a
muestra Femenino Masculino " - ~
20 aflos 25 afos 30 afos
’ ; Med 3,5680 3,2778 3,7887 3,2941 3,6125 4,0909
Numero de_ vias _de acceso N 125 54 71 34 80 11
vehicular disponibles al
Centro Comercial F(1,123) = 5,4518 F(2,122) = 1,9060
p = 0,0217 p =0,1531
Med 3,2640 3,2778 3,2535 3,2647 3,2375 3,4545
Cobertura de los N 125 54 71 34 80 11
parqueaderos del Centro
Comercial F(1,123) = 0,0096 F(2,122) = 0,1199
p = 0,9226 p =0,8871

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Por dltimo, se debe analizar si el nUmero de parqueaderos con que dispone el
Centro Comercial cubre el niumero de vehiculos que llegan, evitando también
traficos en el parqueadero y asimismo en la entrada del Centro Comercial.

Las personas que prefieren los Centros Comerciales Mall Plaza y Portal de San
Felipe, califican la cobertura de los parqueaderos del Centro Comercial de su
preferencia sobre 4, indicando que estan en un nivel de acuerdo muy bueno; esto
se debe a que estos dos Centros Comerciales tienen un buen numero de
parqueaderos conforme a la demanda, lo que evita que se queden vehiculos sin
aparcar.

Los demas Centros Comerciales fueron calificados por las personas que los
prefieren por encima de 3 (exceptuando Paseo de la Castellana), indicando un
nivel de acuerdo moderado.

Cabe resaltar, que Paseo de la Castellana es uno de los Centros Comerciales mas
visitados de la ciudad de Cartagena, por ende, deberia tener una cobertura mucho
mayor en parqueaderos que satisfaga la demanda; sin embargo, tiene pocos
parqueaderos en comparaciéon con Caribe Plaza, que es su competidor mas
sobresaliente (en cuanto a numero de visitantes).

Lo anterior permite afirmar que la cobertura de los parqueaderos del Centro
Comercial depende del Centro Comercial preferido, lo que se demuestra al aplicar
la prueba F de Snedecor donde el valor de p=0,0310.

Tabla 110. Acceso a los parqueaderos del Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido

) Portal Paseo de Supercentro )
) Caribe Mall Multicentro
Variable Total muestra de San la los F de Snedecor
Plaza . Plaza . k la Plazuela
Felipe Castellana Ejecutivos
NUmero de vias
de acceso
vehicular Med 35680 35455 35000  3,6667 3,4634 43333 Ayl | TEATEIERE
disponibles al p =0,8622
Centro
Comercial
Cobertura de los
parqueaderos F(5,119)=2,5790
del Centro Med 3,2640 3,1091 4,0000 4,2000 2,9756 3,0000 3,8571 P = 0,0310
Comercial
N 125 55 4 15 41 8 7

Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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Factores de Atraccion de los Centros Comerciales en la ciudad de Cartagena

Dado que el andlisis bivariado solamente muestra diferencias significativas en lo
referente a la cobertura de parqueaderos y al nUmero de rutas disponibles, se ha
optado por un Andlisis Factorial de Correspondencias cuyo mapa perceptual
(Grafica 43) permite ver con qué variables se encuentra asociado cada centro
comercial:

Las personas que prefieren Mall Plaza lo relacionan con la cobertura de
parqueaderos y el acceso peatonal; quienes prefieren Paseo de la Castellana y
Multicentro la Plazuela lo relacionan con el numero de rutas disponibles; y
aguellos que prefieren Supercentro los Ejecutivos lo relacionan con el acceso
peatonal y las vias de acceso vehicular. Mientras que a los demas Centros
Comerciales no los relacionan con ningun factor mayormente.

Grafica 43. Acceso al Centro Comercial segun Centro
Comercial preferido
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F

C
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e
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Fuente. Encuestas. Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

A través de esta investigacion, se resaltaron y analizaron los factores de atraccién
existentes en los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena de Indias, entre
los que se encuentran la variedad comercial y de servicios, la comunicacion y
promocion, el servicio al cliente, la accesibilidad y la ubicacién, que en conjunto
ofrecen diversas propuestas bajo un mismo techo para sus consumidores.

De manera general, los factores mas importantes para las personas al visitar un
Centro Comercial, independientemente del género o la edad son: la variedad de
almacenes, los descuentos, la ubicacién, la variedad de marcas y la seguridad.
Mientras que los factores considerados menos importantes por las personas son
las zonas de diversién y las actividades recreativas.

En cuanto a las actividades que realizan las personas mas frecuentemente en
estos establecimientos, con las que mas coinciden las personas son: ir al cine, ir a
los almacenes de ropa, calzado y accesorios, ir a restaurantes e ir a los
almacenes de cadena.

En relacion con la variedad comercial y de servicios, se encuentran los siguientes
atractivos:

e La compra de ropa, calzado y accesorios, siendo el Centro Comercial Mall
Plaza el Castillo el que consideran las personas cuenta con variedad de
modas, mientras que Portal de San Felipe tiene mejor relacion
calidad/precio.

e La variedad de almacenes y marcas; son Caribe Plaza, Mall Plaza y Portal
de San Felipe los mejor catalogados.

e Los restaurantes, por su variedad de comidas, principalmente en Caribe
Plaza, Mall Plaza y Portal de San Felipe, y no por sus precios que fueron
catalogados por la personas como no muy buenos.

e Las salas de cine, principalmente en Portal de San Felipe que fue
catalogado como muy bueno en todos sus aspectos: ambiente, oferta de
peliculas y zona de comidas. Y debido a su ambiente, Caribe Plaza y
Multicentro la Plazuela.



e Los bancos debido principalmente a la seguridad que ofrecen a los
usuarios, seguido de sus horarios que son flexibles independientemente
centro comercial.

Los factores restantes, tales como, el comercio especializado (peluquerias,
papelerias, farmacias y reposterias), ir a Vitrinear, cafeterias y heladerias (excepto
Portal de San Felipe, ya que son catalogadas como muy buenas), zonas de juegos
(excepto Portal de San Felipe por contar con una bolera y canchas sintéticas),
gimnasios y bares, no son atractivos para las personas o no es lo primordial para
ellos, quedando asi en un segundo plano en las preferencias de los consumidores.

El Centro Comercial preferido por la mayoria de las personas en la ciudad de
Cartagena es el Centro Comercial Caribe Plaza (44%). Cabe resaltar que el
Centro Comercial Paseo de la Castellana es preferido por el 32,8% de las
personas, resultado también significativo en comparacién con los demas Centros
Comerciales que tienen un porcentaje de preferencia inferior al 12%.

Los medios de transporte utilizados por mas personas para ir hacia el Centro
Comercial son el taxi, el carro particular y el bus, siendo el carro particular el
medio de transporte mas utilizado por las mujeres y el taxi por los hombres, en
funcidén del género; mientras que en funcién de la edad, son los mas jovenes los
que suelen trasladarse hacia el Centro Comercial en carro particular, y las
personas de los rangos de edades mas altos se transportan en su mayoria en taxi
0 bus.

La comunicacion y promocion generada por los Centros Comerciales enfocada en
las actividades de animacion no es buena, ya que las personas no consideran
importantes o llamativos estos eventos: celebracién de fechas especiales en el
Centro Comercial, actividades vacacionales, cursos didacticos, eventos musicales
y sorteos. Sin embargo, las promociones de venta, principalmente los descuentos
por temporada, se convierten en un elemento llamativo a la hora de comprar en
los Centros Comerciales.

Con relacion al efecto recordatorio del eslogan del Centro Comercial, la mayoria
de las personas no coincidieron con el eslogan del Centro Comercial de su
preferencia, mientras que el 20,8% de las personas que si lo hicieron (44,8%)
coincidieron con el eslogan "Tu punto de encuentro” de Paseo de la Castellana y
el 11,2% con "grande en variedad, grande en todo" de Caribe Plaza;
independientemente de los resultados que coincidieron con el eslogan del Centro



Comercial de preferencia el porcentaje de personas que no coincidieron sigue
siendo alto, indicando asi que, el efecto recordatorio es bajo y las pautas
publicitarias deben orientarse mejor para que sean captadas por el consumidor de
manera satisfactoria.

El efecto gancho de las grandes superficies en los Centros Comerciales de la
ciudad de Cartagena, se debe principalmente a las promociones y descuentos, los
espacios disponibles para transitar y la organizacion que ofrecen estos
establecimientos; ademas, la variedad de productos ofrecidos y sus precios
también se convierten en recursos valiosos para atraer a las personas al Centro
Comercial. Mientras que los puntos de pago, las rifas y premios, la calidad de los
productos y la presentacion de los mismos, no ejercen tanta importancia como los
factores mencionados inicialmente.

La administracion de los Centros Comerciales - dentro de los servicios que ofrece
a los consumidores - le da importancia principalmente a factores como:

e La higiene de los pisos y paredes y los olores en el ambiente. Con relacién
a la higiene, las personas que prefieren Portal de San Felipe consideran
gue siempre se encuentra muy limpio. La higiene de los pasillos en Centros
Comerciales como Caribe Plaza, Mall Plaza, Portal de San Felipe y Paseo
de la Castellana, es buena, mientras que en Centros Comerciales como
Supercentro los Ejecutivos y Multicentro la Plazuela hacen falta algunos
trabajos de limpieza en los pisos y en las paredes; la higiene de la fachada
en el 100% de los Centros Comerciales es buena, lo que quiere decir que
cuidan mucho la primera imagen que puedan llegar a ofrecer, que se
transmite a través de la fachada precisamente.

Las escaleras y ascensores también son de uso frecuente, sin embargo, la
administracion no les da la misma importancia que le dan a los factores de
la higiene mencionados anteriormente. Al igual que las canecas y bafios ya
que solo el 50% de los Centros Comerciales tienen una buena higiene con
relacion a estos aspectos.

e La seguridad dentro del Centro Comercial: las personas que prefieren
Caribe Plaza, Portal de San Felipe, Mall Plaza y Supercentro los Ejecutivos,
consideran que la seguridad dentro de sus instalaciones es muy buena,
mientras que a la seguridad en las afueras de los Centros Comerciales no
se les da mucha importancia, por ello es catalogada como mala. El trabajo



de los vigilantes y camaras de seguridad, también es importante pero en
menor medida, siendo la administracion de Portal de San Felipe la que le
da mayor importancia a estos dos aspectos, de acuerdo a lo que perciben
los que prefieren este Centro Comercial.

e Con respecto a la infraestructura, se le da prioridad a la disponibilidad de
espacios para transitar en pasillos y bafos, donde de igual manera, los que
prefieren Portal de San Felipe indican que le da importancia a estos dos
factores. Sin embargo, el Centro Comercial Caribe Plaza es el mas grande
de Cartagena (en m?), seguido por Mall Plaza el Castillo, siendo Caribe
Plaza el que mas locales tiene, seguido de Paseo de la Castellana, lo que
indica que Mall Plaza invierte en menos locales comerciales dejando mas
espacios transitables y de libre esparcimiento para el consumidor, a
diferencia de Paseo de la Castellana.

e Y en cuanto al servicio al cliente, los factores atencion y suministro de
informacion por parte de la administracion, y ayuda por parte de los
empleados, no generan la suficiente importancia que puede generar la
presentacion personal de los empelados. En los Centros Comerciales de la
ciudad la presentacion personal de los empleados es buena, exceptuando
Paseo de la Castellana, donde los empleados tienen uniformes ya viejos y
descoloridos.

Para las personas los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena se
encuentran bien ubicados, ya que la mayoria se encuentran sobre avenidas
principales. Sin embargo, en cuanto al acceso no todo son aspectos positivos, ya
gue la cobertura de parqueaderos en Centros Comerciales como Caribe Plaza,
Paseo de la Castellana y Multicentro la Plazuela es algo deficiente mas que todo
en temporadas altas, lo que provoca dificultades en el acceso por el trafico que
esto acarrea; ademas, los Centros Comerciales ubicados en el noroccidente de la
ciudad suelen encontrarse sobre avenidas principales pero con acceso por vias
vehiculares de un solo sentido, lo que igualmente dificulta el acceso y causa
traficos en las vias. Contrario a lo que sucede con el acceso peatonal, el nUmero
de rutas disponibles y las vias de acceso vehicular al Centro Comercial, ya que
estas se encuentran en buenas condiciones y son suficientes para facilitar el
acceso a los Centros Comerciales.

En este sentido, los Centros Comerciales mejor ubicados de la ciudad de
Cartagena para la facilidad de acceso de todos los consumidores son: En primera



instancia, Paseo de la Castellana por estar ubicado entre dos Principales con
doble via; y en segunda instancia, Supercentro los Ejecutivos porque ademas de
estar sobre una principal, se encuentra mas cercano al noroccidente de la ciudad
que Multicentro la Plazuela, que se encuentra mas al oriente, siendo mas Central
Supercentro los Ejecutivos.

Finalmente, dadas todas las caracteristicas anteriormente anotadas se concluye
gue los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena cuentan con diversos
factores de atraccion que hacen de ellos espacios llamativos y atractivos para el
consumidor, cumpliendo con los gustos y preferencias de las personas entre 17 y
30 afios, pero dejan algunos vacios y falencias para revisar y mejorar en cada uno
de ellos de acuerdo a cada Centro Comercial en particular.



RECOMENDACIONES

Luego de la investigacion realizada, se realizaran dos tipos de recomendaciones:

Orientadas al mejoramiento de los Centros Comerciales de la ciudad de
Cartagena:

e Orientar de forma méas directa y clara la publicidad de los Centros
Comerciales de acuerdo a las caracteristicas propias de cada uno,
principalmente en los Centros Comerciales Multicentro la Plazuela, Portal
de San Felipe, Supercentro los Ejecutivos y Mall Plaza El Castillo,
generando un efecto recordatorio en la mente del consumidor.

e Revisar la relacion calidad/precio ofrecida por los restaurantes de las zonas
de comidas en los Centros Comerciales, para evitar insatisfaccion en los
consumidores con relacién a la zona de comidas.

e Implementar estrategias para mejorar la atencion en los puntos de pago en
cuanto a cobertura, principalmente en EXITO Castellana, donde la afluencia
de clientes es mayor.

e Hacer mayor énfasis en la limpieza de canecas, ascensores, bafos,
escaleras, y barandas de los Centros comerciales, principalmente en Paseo
de la Castellana, Multicentro la Plazuela y Supercentro los Ejecutivos.

e EIl Centro Comercial Paseo de la Castellana debe mejorar la presentacion
personal de sus empleados.

e Mejorar la oferta de peliculas y de alimentos ofrecidos en las salas de cine
de los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena, exceptuando las de
Portal de San Felipe.

e Hacer una revision de las fallas en los servicios que ofrecen los gimnasios
ubicados dentro de los Centros Comerciales de la ciudad, en este caso, de
Caribe Plaza y Multicentro la Plazuela.



Fomentar actividades de animacion innovadoras acompafadas de
publicidad llamativa, que motiven al consumidor a visitar el Centro
Comercial.

Mejorar la gestion de la movilidad de los vehiculos en los parqueaderos de
los Centros Comerciales y disponer personal en las cebras para facilitar el
acceso peatonal a los mismos.

Incentivar el mejoramiento de la seguridad en los alrededores de los
Centros Comerciales mediante la instalacion de cadmaras de seguridad
proyectadas hacia afuera de los mismos.

Implementar estrategias que disminuyan el trafico en los parqueaderos de
los Centros Comerciales Caribe Plaza y Paseo de la Castellana.

Orientadas a realizar otro tipo de investigaciones que contribuyan con la
profundizacién y complemento de este trabajo:

Realizar estudios a nivel de Centros Comerciales en la ciudad, que
promuevan la creacién de nuevos Centros Comerciales que respondan de
manera satisfactoria a los gustos y preferencias de los consumidores.

Realizar un estudio acerca de los factores de atraccion del Centro
Comercial Portal de San Felipe, para conocer las fortalezas y potenciales
que el lento despegue de este Centro Comercial no ha permitido mostrar.
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ANEXOS

FICHA DE OBSERVACION

CENTRO COMERCIAL FACTOR OBSERVACIONES CALIFICACION
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ENCUESTA DE PERCEPCION DE LAS PERSONAS QUE ACUDEN A LOS
CENTROS COMERCIALES DE LA CIUDAD DE CARTAGENA

Género
D Femenino

D Masculino

Edad:

De los siguientes Centros Comerciales ¢usted cuales conoce?

[] caribe Plaza
[] Portal de San Felipe

[]  Mall Plaza

[] Paseo de la Castellana

De los siguientes Centros Comerciales ¢usted cudles visita?

[] caribe Plaza
[J Portal de San Felipe

[l Mall Plaza

[] Paseo de la Castellana

De los siguientes centros comerciales ¢usted en cuales compra?

[] caribe Plaza
[] Portal de San Felipe

[]  Mall Plaza
[] Paseo de la Castellana

Objetivo: Conocer la percepcién que tienen las personas acerca de los Centros Comerciales de la ciudad de Cartagena.

¢Le gusta ir a hacer
compras a Centros
Comerciales?

] si
DNO

[  Supercentro los
Ejecutivos

[]  Multicentro la Plazuela

[] Supercentro los
Ejecutivos

[]  Multicentro la Plazuela

[]  Supercentro los
Ejecutivos

[]  Multicentro la Plazuela

De los siguientes centros comerciales ¢cual considera usted es el de su preferencia?

[] caribe Plaza
[J Portal de San Felipe

[]  Mall Plaza

[] Paseo de la Castellana

[]  Supercentro los
Ejecutivos

[]  Multicentro la Plazuela

De acuerdo a sus gustos y preferencias ¢qué factores de los mencionados a continuacion son mas
importantes para usted cuando va a un Centro Comercial?

Variedad de almacenes
Almacenes de cadena
Variedad de marcas
Variedad de productos
Descuentos

[]
[]
[]
[]
[]
[]

Actividades recreativas

D Servicio al cliente
D Higiene

D Seguridad

D Infraestructura
D Variedad de
restaurantes

D Zona de restaurantes

D Zonas de esparcimiento
Zonas de diversion
Parqueaderos

Ubicacion

(N N I

Acceso

De las siguientes actividades ¢ cudles realiza mas frecuentemente en el Centro Comercial?

D Ir a los almacenes de
cadena

D Ir a los almacenes de
ropa, calzado y
accesorios

D Ir a la peluqueria

D Ir a la farmacia

D ir a las papelerias

D Ir a las reposterias
Ir a Vitrinear
Ir a restaurantes
Ir a cafeterias

Ir al cine

[]
[]
[]
] Iraheladerias
[]
[]

Ir a las salas de juegos

D Ir al gimnasio

Ir a un bar

D Hacer transacciones en
los bancos

Otro
¢Cudl?



10.

11.

13.

Cuando asiste a este Centro Comercial se desplaza en:

D Carro particular D Bus D Otro
¢ Cual?
D Taxi D Caminando
¢Puede usted mencionar una frase que le haga 12. ¢Usted compra en los almacenes de cadena
recordar directamente el Centro Comercial de ubicados en los centros comerciales?

su preferencia?

L] si
DNO

Si su respuesta en la pregunta anterior fue afirmativa, sefiale los motivos principales por los cuales compra
en los almacenes de cadena ubicados dentro del Centro Comercial:

D Variedad de marcas D Buenos precios D Organizacion
D Variedad de productos D Puntos de Pago D No suelo comprar en los
disponibles almacenes de cadena
D Promociones del Centro Comercial
D Disefio
] calidad

Marque su grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones que a continuacién se expresan, colocando una X en la
casilla correspondiente. Marque TD si esta en total desacuerdo con la afirmacién, MD si estd medianamente en desacuerdo,
IND si le es indiferente, MA si esta medianamente de acuerdo y TA si esté totalmente de acuerdo.

Afirmacion D MD IND MA TA

14. Prefiero comprar ropa, calzado y accesorios en el Centro Comercial debido
a que hay variedad de opciones en un solo lugar.

15. Los almacenes de venta de ropa del Centro Comercial de mi preferencia
venden productos variados y a la moda.

16. Los almacenes de venta de ropa del Centro Comercial de mi preferencia
venden productos de buena calidad y buenos precios.

17. Los almacenes de venta de calzado del Centro Comercial de mi
preferencia venden productos variados y a la moda.

18. Los almacenes de venta de calzado del Centro Comercial de mi
preferencia venden productos de buena calidad y buenos precios.

19. Los almacenes de venta de accesorios del Centro Comercial de mi
preferencia venden productos variados y a la moda.

20. Los almacenes de venta de accesorios del Centro Comercial de mi
preferencia venden productos de buena calidad y buenos precios.

21. Me gusta ir al Centro Comercial a Vitrinear.

22. Me gustan los Centros Comerciales por su variedad de productos y zonas
de esparcimiento.

23. El Centro Comercial de mi preferencia tiene variedad de almacenes y
marcas que lo respaldan.

24.  Sinecesito un pastel de cumpleafios y me encuentro en un Centro
Comercial prefiero comprarlo en una reposteria alli ubicada.

25. Cuando necesito medicinas prefiero ir hasta la farmacia del Centro
Comercial porgue tiene mas variedad y siempre encuentro lo que busco.

26. Cuando necesito Articulos de oficina me gusta ir a la papeleria del Centro
Comercial porgue tiene mas variedad y siempre encuentro lo que busco.

27. Siestoy en el Centro Comercial y encuentro la peluqueria desocupada
aprovecho para entrar y hacer uso de sus servicios.

28. Me gusta ir a comprar al Centro Comercial por los descuentos de
temporada que hacen.

29. Me gusta ir a comprar al Centro Comercial porque en los aniversarios de
las marcas hay bastantes beneficios para los compradores.

30. Me gusta ir al Centro Comercial en fechas especiales para celebrar.

31. Las actividades vacacionales que realizan en el Centro Comercial son

llamativas y participo en ellas.




32. Los cursos didacticos que ofrece el Centro Comercial son llamativos y
participo en ellos.

33. Suelo acudir a los eventos musicales que se realizan en los Centros
Comerciales de la ciudad.

34. Me intereso por los sorteos que realiza el Centro Comercial y me inscribo
en los que pueda.

35. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su gran variedad
de productos ofertados.

36. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su excelente
presentacion de los productos.

37. \Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus productos de
buena calidad.

38. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus buenos
precios.

39. \Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su nimero de
cajas disponibles.

40. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus espacios
disponibles para transitar.

41. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su excelente
organizacion.

42. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por su disefio Unico.

43. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial por sus grandes
promociones y descuentos.

44. Visito los almacenes de cadena del Centro Comercial porque brindan Rifas
y premios llamativos.

45. Me gusta ir a comer en los restaurantes con que cuenta el Centro
Comercial de mi preferencia porque venden comida de diferente tipo.

46. Me gusta ir a comer en los restaurantes con gque cuenta el Centro
Comercial de mi preferencia porque venden comida a buenos precios.

47. Las cafeterias y heladerias con que cuenta el Centro Comercial de mi
preferencia venden productos variados a buenos precios y con un
ambiente propicio para una reunién con amigos.

48. Las salas de cine del Centro Comercial de mi preferencia son amplias y
con un ambiente agradable.

49. La oferta de peliculas del cine del Centro Comercial de mi preferencia es
variada.

50. La zona de comidas del cine del Centro Comercial de mi preferencia es
limpia y ofrece productos variados y deliciosos.

51. Lazona de juegos del Centro Comercial de mi preferencia es grande y
contiene juegos diferentes, variados y Unicos.

52. Prefiero ir a gimnasios que se encuentren dentro de un Centro Comercial
porque son mas completos en los servicios que ofrecen.

53. El Centro Comercial de mi preferencia cuenta con un gimnasio muy bien
equipado, limpio y con entrenadores muy capacitados.

54. Suelo ir a divertirme con amigos en un bar del Centro Comercial.

55. Prefiero ir a los bancos que se encuentran dentro del Centro Comercial por
sus horarios.

56. Me gusta retirar dinero en cajeros dentro del Centro Comercial porque
siempre estan disponibles.

57. Prefiero hacer transacciones en bancos y cajeros que se encuentren
dentro del Centro Comercial por la seguridad que ofrece el mismo.

58. Me gusta ir a los bancos que se encuentran dentro de Centro Comercial
por los servicios que ofrecen.

59. Los pisos del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran limpios y
bien aseados.

60. Las paredes del Centro Comercial de mi preferencia estan bien pintadas,
sin grietas ni manchas.

61. Dentro del Centro Comercial de mi preferencia no existen olores
desagradables.

62. Cada almacén del Centro Comercial de mi preferencia tiene un olor
agradable y particular propio de la marca.

63. Las barandas del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran

siempre limpias para ser utilizadas.




64. Los ascensores del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran
bien aseados, sin basuras en los tapetes y ningun tipo de olor
desagradable.

65. Hay suficientes canecas dentro y a las afueras del Centro Comercial de mi
preferencia.

66. Las canecas de la basura del Centro Comercial de mi preferencia se ven
bien aseadas y con espacio suficiente.

67. La ventaneria del Centro Comercial de mi preferencia se encuentra
siempre limpia.

68. Los jardines del Centro Comercial de mi preferencia estan bien cuidados.

69. La fachada del Centro Comercial de mi preferencia se encuentra en buen
estado, limpia y llama la atencién de manera positiva.

70. Los bafios del Centro Comercial de mi preferencia se encuentran bien
aseados, mas que todo los lavamanos y sanitarios.

71. Las paredesy pisos de los bafios del Centro Comercial de mi preferencia
se encuentran siempre limpios y bien presentados.

72. Cuando me encuentro dentro del Centro Comercial de mi preferencia me
siento seguro/a.

73. Cuando me encuentro en las afueras del Centro Comercial de mi
preferencia me siento seguro/a.

74. Sitengo algun problema dentro del Centro Comercial de mi preferencia
siento que la administracién me puede ser de mucha ayuda.

75. Siento que la vigilancia que suministra el Centro Comercial de mi
preferencia hace bien su trabajo, estadn muy bien entrenados y me generan
seguridad.

76. El Centro Comercial de mi preferencia cuenta con camaras de video que
protegen y aportan a mi seguridad.

77. Los espacios para transitar en los pasillos principales del Centro Comercial
de mi preferencia son suficientes para mi libre esparcimiento.

78. Los bafios del Centro Comercial de mi preferencia disponen de espacio
suficiente para todas las personas que entran.

79. Cuando llego al Centro Comercial de mi preferencia encuentro
pargueaderos disponibles para estacionarme rapidamente.

80. La combinacion de los colores y estilos del Centro Comercial de mi
preferencia son Unicos y llamativos.

81. El disefio del Centro Comercial de mi preferencia es el mejor de la ciudad.

82. Sitengo una queja respecto al Centro Comercial de mi preferencia es
atendida inmediatamente.

83. Los empleados del Centro Comercial de mi preferencia me ayudan a
resolver cualquier situacidon que se me presente.

84. Los empleados del Centro Comercial de mi preferencia siempre estan bien
presentados, limpios y portando su identificacion.

85. Cuando necesito algun tipo de informacién encuentro ayuda por parte de la
administracion del Centro Comercial.

86. EIl Centro Comercial de mi preferencia se encuentra muy bien ubicado para
mi facilidad de acceso hasta el.

87. El &rea de estacionamiento dentro del Centro Comercial de mi preferencia
cubre la cantidad de vehiculos que llegan.

88. Es facil el acceso peatonal al Centro Comercial de mi preferencia.

89. El nimero de rutas disponibles para llegar al Centro Comercial de mi
preferencia son suficientes.

90. Las vias de acceso vehicular al Centro Comercial de mi preferencia son

suficientes.

Observaciones

Gracias por su colaboracién




