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Abstract

Nowadays markets are global and the great number of competing enterprises makes
the offer bigger than the existing demand; which, in turn, urges these enterprises to
look for differentiating aspects that will allow them to stand out and survive. This
situation is compelling enterprises to stop thinking in terms of offering products and
services and, reversely, propose experiences for people, with the objective of
establishing affective bonds between the person and the product.

As a result, there has been a shift (development) from traditional product design based
on technological-criteria and cost to a design of experiences rooted in sensitive and
emotional criteria.(...)

Hence, the understanding of the process by which the perception and the generation of
emotional responses the elicited in people by different stimuli has now gained
importance.

This process is mediated by diverse factors. The present article analyses the impact of
one of such factors. More precisely the article aims to examine the effect of a cultural
parameter, namely the type of studies of people in the emotional valuation of a certain
product, elevator cabin controls in this particular case.

Key Words: Design and product development; design of experiences; people oriented
design; emotional design; Kansei Engineering; Semantic Differential.

Resumen

Hoy en dia el mercado es global y la gran cantidad de empresas competidoras
existente hace que la oferta supere claramente a la demanda, obligando a estas a
buscar aspectos diferenciadores claros que les permitan sobrevivir. Esta situacion esta
llevando a las empresas a dejar de pensar en ofertar productos y servicios y pensar
MAas en proponer experiencias para las personas, con el objetivo de crear lazos
afectivos entre la persona y el producto.

Asi pues, el desarrollo de producto/servicio ha evolucionado desde un disefio
tradicional basado en aspectos tecnolédgicos y de coste a un Disefio de Experiencias,
basado en aspectos sensitivo-emocionales y de percepcion.

Por lo cual, cobra una importancia extrema la compresion del proceso de percepcion y
de generacion de respuestas emocionales en las personas ante un estimulo.
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Este proceso de percepcion se ve afectado por factores de todo tipo, y el presente
articulo presenta el estudio realizado para analizar la influencia de un parametro de
tipo cultural como es el tipo y nivel de estudios de las personas en la valoracion
emocional de un producto. Siendo el estimulo utilizado, la botonera de cabina de
ascensor.

Palabras clave: Disefio y desarrollo de productos; disefio de experiencias; disefio
orientado a las personas; disefio emocional; Ingenieria Kansei; Diferencial Semantico.

1. Introduccién

Hoy en dia el mercado es global y la gran cantidad de empresas competidoras
existente hace que la oferta supere claramente a la demanda, obligando a estas a
buscar aspectos diferenciadores claros que les permitan sobrevivir. Esta situacion esta
llevando a las empresas a dejar de pensar en ofertar productos y servicios y pensar
MAas en proponer experiencias para las personas, con el objetivo de crear lazos
afectivos entre la persona y el producto.

Asi pues, el desarrollo de producto/servicio ha evolucionado desde un disefio
tradicional basado en aspectos tecnolédgicos y de coste a un Disefio de Experiencias,
basado en aspectos sensitivo-emocionales y de percepcion.

Por lo cual, cobra una importancia extrema la compresion del proceso de percepcion y
de generacion de respuestas emocionales en las personas ante un estimulo.

Esta preocupacion ha estado presente en la comunidad cientifica en los ultimos afios
por lo que distintos equipos de investigacién han trabajado en ello.

De una forma muy sintética se podria decir que los avances y propuestas en este tema
se han dado paulatinamente desde Ortony hasta nuestros dias.

Asi, Ortony, ya en 1988, propuso el principio basico sobre el cual, en los afios
posteriores, otros equipos de investigacion han construirian sus teorias.

Ortony introdujo el concepto de emocién en el proceso de toma de decisiones, y
propuso que las emociones tienen una funcién adaptativa, segun la cual, las
emociones son consideradas los mecanismos que sefialan si algo es favorable o
desfavorable con respecto a los valores (concerns segun Ortony et al., 1988) de la
persona protagonista de la interaccion, tal y como se muestra en la Figura 1. Esto
implica que en cada emocion-estimulo se puede identificar un valor. Estos valores son
preferencias, intereses o0 aspiraciones mas 0 menos estables para ciertos estados del
mundo; son nuestros motivos personales en la vida (Frijda, 1986).

Figura 1. Modelo de interaccion (Ortony et al., 1988)

stimulus appraisal concern

Basandose en este modelo, en 2002, Desmet y Hekkert presentan una adaptacion del
mismo al entorno del disefio de productos (Desmet y Hakkert, 2002). Esta adaptacion
se puede ver en las Figuras 2y 3.

En los afios 2006 y 2008, Fenech y Borg (2006) y Beitia et al.(2008), respectivamente,
presentan adaptaciones a los modelos anteriores, tal y como se presenta en las
figuras 4y 5.
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Figura 2. Modelo basico de Figura 3. Modelo de interaccién producto-

interaccion producto-usuario usuario de Desmet y Hekkert (Desmet, 2001)
(Desmet, 2002)

appraisal

Figura 4. Modelo DemoHS de Figura 5. Modelo para el disefio de

interacciéon producto-usuario (Fenech interacc.i?n y eygluacion de la
y Borg, 2006) percepcién (Beitia et al., 2008)
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Tal y como se puede apreciar en todos los modelos mostrados, el proceso de
percepcion y generacion de respuestas emocionales tiene dos entradas claras, el
estimulo y la persona protagonista de la interaccion.

Cada una de estas dos entradas tiene sus propias lineas de investigacion; la del
estimulo con un area clara de estudio alrededor de la percepcion sensorial, y la de la
persona, con un area de estudio alrededor de los valores (concerns segun Ortony et
al., 1988).

Asi pues, el presente articulo se enmarca en esta segunda area de estudio,
analizando, entre todos los parametros o factores que condicionan las respuestas
emocionales de las personas ante los estimulos, uno de ellos. ¢ Es el tipo de estudios
(estudios técnicos o no técnicos) de las personas que realizan la valoracion emocional
del estimulo un parametro que influye en el resultado de dicha valoracién?

Para realizar la evaluacion de la percepcion de las personas ante los estimulos que se
les presenten, asi como, de las respuestas emocionales asociadas a esta, se utilizara
la Ingenieria Kansei (KE) en combinacion con el Diferencial Semantico (SD).
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2. Objetivo del estudio

El objetivo del presente trabajo es el de analizar si el tipo de estudios de las personas
gue realizan la valoracion emocional de un producto puede o no afectar, y en qué
medida, en la percepcion del mismo; esto es, si la reaccion emocional ante una
imagen de un producto sera la misma independientemente del tipo de estudios de la
persona a la que se le presente. Siendo 2 los niveles del factor Tipo de Estudios,
Estudios Técnicos y Estudios No Técnicos.

Para ello se ha realizado un estudio de percepcion, utilizando la metodologia KE en
combinacion con el método SD, y se ha usado como estimulo una botonera de cabina
de ascensor.

3. Material y método

En el presente articulo se muestra un estudio aplicado a botoneras de cabina de
ascensor. Tal y como se ha comentado, el objetivo principal del estudio es el de
analizar si el tipo de estudios de las personas que realizan la valoracion emocional de
un producto puede o no afectar, y en qué medida, en la percepcion del mismo en la
aplicacion del Diferencial Semantico.

Para lo cual, se ha comenzado disefiando un cuestionario, teniendo en cuenta la
influencia de la escala en la recogida de datos para la medicién de la percepciéon que
las personas tienen de un producto. La escala utilizada en el presente estudio es de
tipo bipolar, con un semantico y su antonimo que definen el rango de evaluacion y con
siete niveles de valoracion. Este tipo de escala presenta ventajas con respecto a otros
tipos de escala (Beitia et al., 2009).

El proceso seguido para la obtencion de la lista definitiva de seménticos, asi como los
estudios realizados para ello se muestran en Beitia et al. (2009). Asi, la lista definitiva
de semanticos consta de 20 semanticos y sus respectivos antonimos. Para cada
encuesta las parejas de semanticos se presentan en orden aleatorio diferente, tanto en
su posicién horizontal (columna) como vertical. La Figura 6 muestra un ejemplo.

Figura 6: Escalay semanticos utilizados en la recogida de informacion

32101 23

Bien acabada Mal acabada
Juvenil Seria
Desproporcionada Proporcionada
Robusta Endeble
Corriente De disefio
Recargada Sobria
Facil de usar Dificil de usar
Moderna Anticuada
Alta tecnologia Baja tecnologia
Discreta Llamativa
Excesivamente pequefia Excesivamente grande
De poca confianza Fiable
Exclusiva Yulgar
Visualmente ligera Visualmente pesada
Masculina Fermnenina
Baja calidad Alta calidad
Imagen de barata Imagen de cara
Luminosa Oscura
Fea Bonita
Armoniosa Desequilibrada
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El mencionado cuestionario se ha pasado a 132 personas, con edades comprendidas
entre los 20 y 65 afios, equilibrado por género y residentes en la Comunidad
Auténoma de Valencia y en la Comunidad Autbnoma de Euskadi.

Se ha testado un unico modelo de botonera de cabina de ascensor (ver Figura 7).

Figura 7: Modelo de botonera de cabina de ascensor utilizada en el estudio

Esta botonera de cabina, para su evaluacién emocional, se presenta con tres niveles
de inmersion diferentes:
e Nivel de inmersién minima: sélo la botonera de cabina
¢ Nivel de inmersién media: botonera de cabina en su soporte, estando visible el
visualizador de piso y parte de la pared
e Nivel de inmersién maxima: todo el ascensor

en cuatro acabados distintos:
e Acabado en color Frio
e Acabado en color Negro
e Acabado en color Marfil
e Acabado Raiz

asi como para dos modelos de ascensor diferentes:
¢ Modelo de ascensor con mucha superficie de espejo y sin pasamanos (Ascl)
¢ Modelo de ascensor sin espejo y con pasamanos (Asc3)

Asi, los estimulos utilizados para la evaluacion emocional son los que aparecen en
Figura 8.

Figura 8: Estimulos utilizados en el estudio

NIVEL DE INMERSION
MINIMO

NIVEL DE INMERSION
MEDIO
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NIVEL DE INMERSION
MAXIMO

Cada encuestado evaluara 4 imagenes:
e 1imagen con nivel de inmersion minima y sin ningun acabado
e 1 imagen con nivel de inmersion media y el acabado que le corresponda
e 2 imégenes con nivel de inmersion maxima correspondientes a los dos
modelos de ascensor y con el mismo acabado que en la imagen con nivel de
inmersion media

Asi, de esta forma se han obtenido 30 encuestas por imagen o estimulo.

Una vez cumplimentadas todas las encuestas, se ha realizado un analisis exploratorio
de los datos obtenidos y se ha comprobado si cumplen con los supuestos de
Normalidad y Homocedasticidad (entendiendo por homocedasticidad una propiedad
fundamental del modelo de regresion lineal general que esta dentro de sus supuestos
clasicos basicos; consiste en suponer que las variables dependientes tengan los
mismos niveles de dispersion desde el punto de vista de la variable independiente),
con el fin de determinar si es posible realizar andlisis de varianza (ANOVA’s).

Los resultados del analisis exploratorio mencionado han mostrado que los datos
obtenidos de la recogida de informacién no cumplen las hipétesis de Normalidad y
Homocedasticidad. Por tanto se han realizado Analisis No Paramétricos para evaluar
la percepcién de las personas encuestadas ante los estimulos presentados. En
concreto se ha realizado un Analisis No Paramétrico de 2 Muestras Independientes
para comprobar la influencia del tipo de estudios de las personas en sus valoraciones
emocionales, y un Andlisis No Paramétrico de K Muestras Independientes para
comprobar la influencia del nivel de estudios de dichas personas.

Todos los analisis estadisticos se han realizado con el software SPSS v17.

4. Resultados

La Figura 9 presenta los resultados de los Analisis No Paramétricos de 2 Muestras
Independientes utilizando los estimulos mostrados anteriormente, esto es, los
correspondientes a los tres niveles de inmersion y los correspondientes a los cuatro
acabados o entornos para comprobar la influencia del Tipo de Estudios (Técnicos o No
Técnicos) de las personas en sus valoraciones emocionales.
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Figura 9: Resultados del andlisis no paramétrico para ver la influencia del Tipo de
Estudios en la percepcion de las personas (prueba de Mann-Whitney U)

Semanticos/Variables

1-Alta calidad
2-Alta tecnologia
3-Armoniosa
4-Bien acabada
6-De disefio
8-Excesiv pequefia
9-Exclusiva
10-Facil de usar
11-Femenina
13-Imagen de cara
15-Luminosa
16-Moderna
17-Proporcionada
18-Robusta
20-Visualm ligera

Nivel de inmersién MINIMO

Nivel de inmersién MEDIO

Nivel de inmersién MEDIO; acabado Frio
Nivel de inmersiéon MEDIO; acabado Marfil
Nivel de inmersién MEDIO; acabado Negro

Nivel de inmersién MEDIO; acabado Raiz
Nivel de inmersion MAXIMO
Nivel de inmersién MAXIMO; modelo Ascl

Nivel de inmersiéon MAXIMO; modelo Asc3

Las cifras que aparecen en cada casilla nos dan el valor de la significacion asintotica
para cada variable o semantico. Aquellos valores de significacion asintética menores
de 0,05 indican que se puede rechazar la hipétesis de igualdad de promedios
poblacionales y concluir que la percepcién de la variable en cuestion difiere para los
estimulos presentados. Sin embargo, aquellos valores de significacién asintdtica
mayores de 0,05 indican que se puede aceptar la hipétesis de igualdad de promedios
poblacionales y concluir que la percepcion de la variable en cuestion no difiere para los
estimulos presentados.

Asi pues, en los resultados del Analisis No Paramétrico de 2 Muestras Independientes
para ver las diferencias de percepcion que existen entre los dos niveles del factor Tipo
de Estudios (Técnico y No Técnico) utilizando los estimulos del nivel de inmersion
minimo mostrados en la Figura 8, hay seis variables o semanticos de las 20
analizadas para los cuales se puede decir que la percepcién de las variables en
cuestién difiere para los estimulos presentados (estimulos del nivel de inmersion
minimo —imagen de la botonera sola-); estas variables o seménticos son “Alta
tecnologia”, “Bien acabada”, “De disefio”, “Exclusiva”’, “Moderna” vy
“Proporcionada”, para el resto de variables o semanticos no se puede decir que la
percepcion de las variables en cuestion difiere para los estimulos presentados.

Utilizando los estimulos del nivel de inmersion medio con sus cuatro niveles a la vez
(frio, marfil, negro y raiz), hay tres variables o semanticos de las 20 analizadas para
los cuales se puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere para
los estimulos presentados; estas variables o seménticos son “Alta calidad”,
“Excesivamente pequefia’ y “Juvenil”, para el resto de variables o semanticos no se
puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere para los estimulos
presentados.

Utilizando el estimulo del nivel de inmersion medio para su nivel de acabado Frio, hay
dos variables 0 semanticos de las 20 analizadas para los cuales se puede decir que
la percepcién de las variables en cuestién difiere para los estimulos presentados;
estas variables o semanticos son “Bonita” y “Exclusiva”, para el resto de variables o
semanticos no se puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere
para los estimulos presentados.

Utilizando el estimulo del nivel de inmersion medio para su nivel de acabado Marfil,
hay tres variables o semanticos de las 20 analizadas para los cuales se puede decir
gue la percepcion de las variables en cuestion difiere para los estimulos presentados;
estas variables o semanticos son “Alta calidad”, “Bonita” y “De disefio” para el resto
de variables o seménticos no se puede decir que la percepcion de las variables en
cuestion difiere para los estimulos presentados.
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Utilizando el estimulo del nivel de inmersion medio para su nivel de acabado Negro,
hay cuatro variables o semanticos (tres con valores inferiores a 0,05 y una con
valores que muestran una tendencia hacia la significacion) de las 20 analizadas para
los cuales se puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere para
los estimulos presentados; estas variables o seménticos son “Alta calidad”,
“Excesivamente pequefa”’, “Femenina” y “Juvenil”, para el resto de variables o
semanticos no se puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere
para los estimulos presentados.

Utilizando el estimulo del nivel de inmersion medio para su nivel de acabado Raiz, no
hay ninguna variable o semantico de las 20 analizadas para los cuales se puede
decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere para los estimulos
presentados.

Utilizando los estimulos del nivel de inmersibn méximo con sus dos niveles a la vez
(Ascl y Asc3), hay seis variables o semanticos (cuatro con valores inferiores a 0,05 y
dos con valores gque muestran una tendencia hacia la significacién) de las 20
analizadas para los cuales se puede decir que la percepcidon de las variables en
cuestion difiere para los estimulos presentados; estas variables 0 semanticos son
“Femenina”, “Juvenil”, “Luminosa”, “Moderna”, “Sobria” y “Visualmente ligera”,
para el resto de variables o semanticos no se puede decir que la percepcion de las
variables en cuestion difiere para los estimulos presentados.

Utilizando los estimulos del nivel de inmersibn _maximo _modelo Ascl, hay cinco
variables o semanticos (cuatro con valores inferiores a 0,05 y una con valores que
muestran una tendencia hacia la significacion) de las 20 analizadas para los cuales se
puede decir que la percepcién de las variables en cuestion difiere para los estimulos
presentados; estas variables o semanticos son “Excesivamente pequefia”,
"Femenina”, “Juvenil”, “Sobria” y “Visualmente ligera”, para el resto de variables o
semanticos no se puede decir que la percepcion de las variables en cuestion difiere
para los estimulos presentados.

Utilizando los estimulos del nivel de inmersién maximo modelo Asc3, hay dos variables
0 semanticos de las 20 analizadas para los cuales se puede decir que la percepcion
de las variables en cuestion difiere para los estimulos presentados; estas variables o
semanticos son “Exclusiva”, y “Moderna”, para el resto de variables o semanticos no
se puede decir que la percepcién de las variables en cuestion difiere para los
estimulos presentados.

5. Discusion y conclusiones

Ante los resultados obtenidos se puede concluir que la respuesta a la pregunta de si la
reaccibn emocional generada por la imagen de un producto sera la misma
independientemente del tipo de estudios (técnicos o no técnicos) de la persona que
realiza la evaluacién emocional, no es, claramente, ni afirmativa ni negativa.

Habria que tener en cuenta que las personas se relacionan con los objetos a dos
niveles: uno, sensorial-perceptivo y el otro, emocional-sentimental. El objetivo de dicha
relacion siempre es el de satisfacer las distintas necesidades que tiene el ser humano
en cada momento. Ademas, hay que tener en cuenta que la interaccion con los objetos
se da siempre en los dos niveles simultdneamente (Bedolla, 2002).

Por otro lado, el contexto cultural de las personas, esto es la cultura, el bagaje y su
propia experiencia, aspectos claramente relacionados con el factor que se esta
analizando (tipo de estudios —técnicos o no técnicos-), determina la respuesta
emocional frente a los estimulos (Prada, 2011).
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Otro aspecto a considerar es que el estimulo utilizado (botonera de cabina de
ascensor con diferentes niveles de inmersién), aunque bastante simple, es un
producto técnico, por lo que las personas con estudios técnicos hardn una
interpretacion y comprension del mismo mas rpida y profunda que aquellas con
estudios no técnicos. Asi pues, los aspectos relacionados con los conceptos de
usabilidad, affordance en disefio e interferencias de uso, afectan de diferente forma a
las personas con estudios técnicos y con estudios no técnicos (Norman, 2005).

Teniendo en cuenta todo lo anterior, habria que decir que la extraccion de
conclusiones de los resultados fruto del estudio aqui presentado, no es nada evidente.

Aun asi, se puede decir que, si comparamos los resultados obtenidos en funcién del
nivel de inmersién, las conclusiones que se pueden extraer son las que siguen:

e La percepcién de las personas ante el estimulo relacionado con el nivel de
inmersion minimo —imagen de la botonera sola- presenta diferencias de
percepcion para el factor Tipo de Estudios, para seis variables, que son: “Alta
tecnologia”, “Bien acabada”, “De disefio”, “Exclusiva”, “Moderna”.

e La percepcion de las personas ante el estimulo relacionado con el nivel de
inmersion medio —imagen de la botonera de cabina en su soporte, estando
visible el visualizador de piso y parte de la pared, con cuatro acabados a la
vez- presenta diferencias de percepcion para el factor Tipo de Estudios, para
tres variables, que son “Alta calidad”, “Excesivamente pequeia” y “Juvenil”.

e La percepcion de las personas ante el estimulo relacionado con el nivel de
inmersibn maximo —ascensor completo en dos modelos- presenta diferencias
de percepcion para el factor Tipo de Estudios, para seis variables, que son:
“Femenina”, “Juvenil”, “Luminosa”, “Moderna”, “Sobria” y “Visualmente ligera”.

Por lo que se puede decir que las diferencias en la percepcion desde el punto de vista
del nivel de inmersion, para los niveles de inmersion minimo y maximo, se dan en 6 de
las 20 variables analizadas, esto es en un 30% de las variables, y en cuatro de las 20
analizadas para el nivel de inmersion medio, esto es en un 20% de las variables.

Si se realiza un andlisis comparativo de los resultados obtenidos para los cuatro
acabados o entornos del nivel de inmersion medio, se obtienen las siguientes
conclusiones:

e El acabado Frio, ha dado diferencias claras de percepcion relacionadas con el
factor Tipo de Estudios, para dos variables, que son “Bonita” y “Exclusiva”.

e El acabado Marfil ha dado diferencias claras de percepcion relacionadas con el
factor Tipo de Estudios, para cuatro variables, que son “Alta calidad”, “Bonita”,
“De disefio” e “Imagen de cara”.

e El acabado Negro ha dado diferencias claras de percepcién relacionadas con
el factor Tipo de Estudios, para tres variables, que son “Alta calidad”,
“Femenina” y “Juvenil” y una tendencia a la significacién para la variable
“Excesivamente pequefia”.

e Para el acabado Raiz, la percepcion de las personas no se ha visto
influenciado por el Tipo de Estudios de las mismas, ya que en ninguna de las
variables o parametros se han detectado diferencias de percepcion.

Asi pues, se podria decir que desde el punto de vista del acabado o entorno de la
botonera de cabina de ascensor, las diferencias de percepcién son nulas para el
acabado Raiz, del 10% para el acabado Frio y del 20% para los acabados Marfil y
Negro.
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Si se realiza un analisis comparativo de los resultados obtenidos para los dos modelos
de ascensor del nivel de inmersién maximo, se obtienen las siguientes conclusiones:

e EIl modelo de ascensor Asc.1 ha dado una diferencia clara de percepcion
relacionada con el factor Tipo de Estudios, para cuatro variables, que son
“Femenina”, “Juvenil”, “Sobria” y “Visualmente ligera”, y una tendencia a la
significacion para la variable “Excesivamente pequefa”.

e Sin embargo, el modelo de ascensor Asc.3 ha dado una diferencia clara de
percepcion relacionada con el factor Tipo de Estudios, para dos variables, que
son “Exclusiva” y “Moderna”.

Por lo que desde el punto de vista del ascensor completo, se puede decir que un
ascensor con bastantes complementos induce a un nimero mayor de diferencias de
percepcion en funcion del Tipo de Estudios (20%), que un modelo simple, sin,
practicamente ningin complemento (10%).

Como conclusion general se puede decir que todo lo dicho anteriormente es algo a
tener muy en cuenta, ya que deberia llevar a las empresas a pensar que existen
diferencias de percepcion en las personas relativas a aspectos relacionados con la
tipologia de los estudios realizados (técnicos o0 no técnicos).

Aunque también es cierto que lo factores que influyen en la precepcion de las
personas son mdultiples y en este estudio se ha visto la influencia de un factor
considerado aisladamente.
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