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Introduccion.

El marketing digital ha incrementado su influencia en el proceso de compra, al
funcionar con herramientas completamente visuales, como lo son las redes sociales. La
facil difusion de informacion que genere este medio es una caracteristica favorecedora al
momento de comercializar un producto, por el alcance y la influencia que se origina en el
consumidor al implantar de manera indirecta la sensacion de necesidad vy
consecuentemente dar hincapié a pensar e incluso llevar a cabo la adquisicién de un

producto.

Los mercados son altamente perceptibles al progreso tecnoldgico, a diario un nuevo
descubrimiento altera un habito de consumo; lo que décadas anteriores se adquiria con un
carrito de compras en un comisariato, actualmente se consuma de modo virtual desde la

comodidad del hogar.

El comportamiento del consumidor se ha viso expuesto a los diversos cambios a lo
largo del tiempo, viéndose en la obligacion de adaptarse a un comportamiento estratégico
digital, por ello el marketing como disciplina independiente en el ambito de la
comercializacion representa un elemento circunstancial en el comportamiento del

consumidor.

La variabilidad de métodos por los que un consumidor busca y puede adquirir un
producto ha modificado el proceso de compra tanto de la perspectiva del vendedor como
del comprador frente al evidente cambio del marketing tradicional a un marketing
digitalizado.

La localizacion de los residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de
Babahoyo con altura a la via Febres Cordero al encontrarse en la zona rural aislado del
centro de la ciudad y no contar con locales comerciales a su alrededor genera una
problematica notoria en una sociedad de consumo como lo es esta comunidad, la cual se
visto en la obligacién de indagar alternativas para saciar necesidades, de esta manera han

recurrido al marketing digital.

Ciudadanos de una comunidad, como lo son los residentes de las ciudadelas de la
periferia de la ciudad de Babahoyo; padres e hijos, vecinos, profesionales, discapacitados,

emprendedores, todos ellos son consumidores de varias maneras al sentir la necesidad o



carencia que buscan satisfacer a través de un bien o servicio. Lo que les distingue es la

forma de consumir, no el hecho mismo de hacerlo.

Los medios de comunicacion utilizados por los residentes de las ciudadelas de la
periferia de la ciudad de Babahoyo son plataformas digitales que les han brindado la
facilidad de conocer los productos o servicios que requieran. Las redes sociales como
Facebook, WhatsApp, Tik tok e Instagram son las que les han permitido a los habitantes

incursionar en este mundo cibernético como lo es el marketing digital.

Surge la pregunta; ; Qué influencia ha tenido el marketing digital en el comportamiento
del consumidor en los habitantes residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad

de Babahoyo?

El presente caso de estudio, tiene como proposito reflexionar sobre la incidencia en el
consumidor, que puedan generar las herramientas de marketing digital, por tal motivo se
presenta una investigacion y andlisis del comportamiento del cliente, basados en la técnica
de encuestas virtuales para la recoleccion de datos que ayuden a conocer como se
desenvuelven los residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo,
ante la presencia del marketing digital y como influye o no en su intencidn de adquirir un

producto o servicio.

El objetivo de este caso de estudio comprende analisis del comportamiento de los
residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo como comunidad
consumidora frente a la influencia del marketing digital en busca de satisfacer sus
necesidades a través del proceso de compra en relacion a la linea de investigacion sistema
de informacién y comunicacion, emprendimiento e innovacién y la sublinea marketing y

comercializacion.

La presente investigacion es de tipo observacional al realizarse estudio de una

poblacion determinada a través de la inspeccién del comportamiento.

Los métodos utilizados en la investigacion son de tipo cualitativo al llevarse a cabo a
través de encuestas u observaciones donde se analiza las respuestas de los instrumentos
mencionados previamente, la investigacion cuantitativa acopia informacion mediante los
datos numéricos recolectados de las encuestas que manifiestan los resultados a través de

graficas estadisticas referida a la situacion de los habitantes de las ciudadelas de la



periferia de la cuidad de Babahoyo que de manera habitual concurren a las redes sociales

para comenzar el proceso de compra.

El instrumento aplicado en la investigacion para la recoleccion de datos es la encuesta;
a través de preguntas especificas que se realizaran de manera online a los habitantes de
las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo podremos interpretar y deducir
los motivos por los cuales han encaminado a los consumidores a tomar las decisiones

frente a la incidencia del marketing digital.



Desarrollo

Justificacion

El conocer como los nuevos métodos tecnoldgicos estan evolucionando la manera de
relacionarse con el consumidor digital resulta un factor importante en el mundo del
marketing. Por esta razon es sustancial el familiarizarse con el comportamiento del

consumidor y determinar que estrategias son las que inciden en su decisién de compra.

Por ello, el presente caso de estudio pretende analizar la influencia de este tipo de

marketing en particular frente al comportamiento del consumidor online.
Objetivos
Objetivo general

Analizar el comportamiento del consumidor digital en los residentes de las ciudadelas

de la periferia de la ciudad de Babahoyo
Objetivos especificos

e Recopilar fundamentos tedricos relacionados al comportamiento del
consumidor y el marketing digital
e Identificar que tacticas de marketing influyen en el comportamiento del

consumidor digital.

Las Redes Sociales con mayor influencia en la actualidad son Facebook, Twitter,
Instagram y Tik tok al manifestarse como una nueva tactica de captar la atencion del
cliente, mayormente las personas deducen que estas son las plataformas esenciales para
poder dar a conocer un producto o servicio debido a su accesibilidad a mercados de

diferentes edades.

Dentro de la red, aparece un nuevo ecosistema que permite la conexion entre usuarios
de manera muy rapida y, por tanto, tomar la decisién de compra se ve influenciada por
diversas opiniones de otros internautas bien en el mundo on-line, o bien, en las tiendas

fisicas.



El marketing digital hace posible la asociacion de los mdltiples medios de
comunicacion, aprovechando las posibilidades que nos brindan los elementos renovados
contiguo a los medios tradicionales, creando de esta manera un incremento en la
interaccion del cliente con las empresas comercializadoras de productos o servicios que
ellos buscan e incentivando la participacion de los usuarios, por ello el comportamiento
del consumidor se ve tan influenciado por las estrategias que el marketing digital ha

implementado en el mundo mercantil.

El comportamiento del consumidor interpreta una contemplacion en base a todas las
etapas de compra que efectla un consumidor, este estudio se refleja desde antes de la
adquisicion del producto o servicio, hasta los acontecimientos que suceden posterior a la
compra, es decir, existe una expectativa del consumidor al momento de realizar la

compra, durante el uso de dicho producto en relacién al nivel de satisfaccion que obtuvo.

El enfoque del comportamiento del consumidor se basa en la manera en que un
individuo toma la decision de invertir o gastar el recurso econémico y el tiempo que posee
con la finalidad de satisfacer una necesidad o deseo a través de la adquisicion de un bien
0 servicio; esto se relaciona con el porqué de su compra, el donde lo compra, el método
de adquirir el producto, en qué situacion realizd la compra y quién lo incentivo a efectuar

la compra.

Comportamiento del consumidor.

El identificar los gustos y distinciones de los diversos tipos consumidores contribuird
a la correcta segmentacion del mercado meta, de tal manera que satisfacer las necesidades

se realice de manera éptima.

Los residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo con altura a
la via Febres Cordero, al ser una comunidad consumidora de gran magnitud representan
un gran alcance economico para los emprendimientos existentes en la ciudad de
Babahoyo, por ello el conocer la conducta de los consumidores de esta zona alejada del

centro de la ciudad resulta importante para incrementar la comercializacion.
Definicion del comportamiento del consumidor.

En el libro comportamiento del consumidor los autores (Quintanilla Pardo, Berenguer
Contri, & Gomez Borja , 2014) mencionan que el comportamiento del consumidor



comprende no solo la decision de compra, sino también un conjunto de actividades
directamente asociadas a ella. Tales actividades condicionan la decision de compra en
cierta forma, por cuanto proporcionan criterios y realimentaciones capaces de influir en

las elecciones que posteriormente efectuara el consumidor.
Tipos de consumidores.

Los tipos de consumidores se determinan en categorias en las que los cientificos del
marketing agrupan a las personas y potenciales compradores. Lo cual se ve influenciado

por su conducta al momento de tomar una decision de compra.

El comportamiento del consumidor describe dos tipos diferentes de entidades de
consumo: el consumidor personal y el consumidor organizacional. EI consumidor
personal compra bienes y servicios para su propio uso, para el uso del hogar, o como un
obsequio para un tercero. En cada uno de estos contextos, los productos se compran para
el uso final de los individuos, a quienes nos referiremos como usuarios finales o
consumidores finales. La segunda categoria de consumidores, el consumidor
organizacional, incluye negocios con fines de lucro y sin fines de lucro, a las
dependencias gubernamentales (locales, estatales y nacionales), asi como a las
instituciones (por ejemplo, escuelas, hospitales y prisiones) que deben comprar
productos, equipo y servicios para que sus organizaciones funcionen (Schiffman &
Kanuk, 2010, pag. 5)

Segun varios autores (Rivera Camino, Arellano Cueva , & Morelo Ayala, 2000)
distinguen entre consumidor y cliente terminos que suelen considerarse sinénimos. Sin
embargo, a efectos de marketing, es importante la distincion entre estos dos conceptos,
pues puede implicar el establecimiento de distintas politicas comerciales cada uno de

ellos.
Cliente:
e Es quien periddicamente compra en una tienda o empresa
e Puede ser o no el usuario final
Consumidor:

e Esquien consume el producto para obtener su beneficio central o utilidad.

e Puede ser la persona que toma la decision de comprar. (pag. 27)



Proceso de compra.

El proceso de compra es el proceso de fases por las cuales el el individuo pasa previo

a convertirse en consumidor o cliente.

Los medios digitales facilitan el proceso de compra a razén de ser accesibles para
cualquier persona que cuente con un dispositivo movil, desde la perspectiva del
consumidor resulta beneficioso la digitalizacién al poder realizar consultas instantaneas

de productos o servicios que necesiten y no se encuentren a su alcance.

Analizar el proceso de compra de los clientes dara la oportunidad a las empresas de
conocer a fondo lo que el consumidor espera del producto, y asi personalizar la
experiencia de adquisicién de cada cliente generando asi lazos post compra en relacién a

la expectativa creada del consumo.

Roles en el proceso de compra.

Fue (Kotler, 2002) el primer autor en referirse a los roles del proceso de compra en su

libro titulado “Direccion de Marketing”, lo planted de la siguiente manera:

e Iniciadores. Los usuarios u otros miembros de la organizacién que
solicitan la compra de algln insumo.

e Usuarios. Quienes utilizaran el producto o servicio. En muchos casos son
los mismos usuarios quienes inician la propuesta de compra y ayudan a definir los
requerimientos del producto.

e Influenciadores. Las personas que influyen en la decision de compra,
muchas veces ayudando a definir especificaciones y proveyendo informacion para
evaluar alternativas. El personal técnico es particularmente determinante en este
sentido.

e Decisores. Las personas que deciden los requerimientos que deben
cumplir el producto o los proveedores.

e Aprobadores. Las personas que autorizan las propuestas de los decisores
0 compradores.

e Compradores. Las personas que tienen autoridad formal para elegir al
proveedor y establecer los términos de compra. Los compradores podrian

contribuir a la determinacion de las especificaciones del producto, pero su rol mas


https://www.rdstation.com/es/blog/publico-objetivo-cliente-ideal-buyer-persona/

importante es la eleccién de proveedores y la negociacion. En compras mas
complejas, los gerentes de alto nivel podrian estar entre los compradores.

e 7. Guardianes (gatekeepers). Quienes tienen el poder de impedir que los
vendedores o la informacion lleguen a los miembros del centro de compras. Por
ejemplo, los agentes de compras, las recepcionistas o telefonistas podrian impedir

que los vendedores contacten a los usuarios o a los decisores. (pag. 188)

En cuanto a la toma de decisiones de los consumidores, existen algunos modelos sobre
el proceso de compre que plantean ciertas etapas por las cuales pasan los consumidores,
pasando desde el momento en el que son conscientes de la necesidad de un producto o
servicio, hasta el momento en el que realizan la compra, en el que eligen una marca y el
consumidor evalla que tan acertada fue su decision de compra, lo que lleva a decidir si

comprar otra vez el mismo producto o marca.

De esta forma los autores proponen cuatro etapas en la toma de decisién en el proceso

de compra:

1) Percepcion de una necesidad o deseo

2) Planeacion y decision de hacer la compra antes de efectuar la compra
3) Efectuar la compra

4) Comportamiento post compra ( Brown, Foxall , & Goldsmit, 1998)

Satisfaccion del consumidor

Segun (Kotler, 2001, pag. 10) en su libro titulado Direccion de mercadotecnia, define
la satisfaccion del cliente como Satisfaccion es el nivel del estado de una persona que
resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus
expectativas. El nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre rendimiento

percibido y las expectativas.

En el libro Direccion de mercadotecnia de (Kotler, 2001, pag. 10), menciona los

métodos para hacer un seguimiento y cuantificar la satisfaccion de los clientes

Sistemas de quejas y sugerencias.

Encuestas de satisfaccién de los consumidores.

Compradores disfrazados.

Analisis de clientes perdidos.



Un cliente satisfecho retornara al lugar de compra y conjuntamente llevara a cabo
publicidad gratuita y positiva con el “boca a boca”. A diferencia de un cliente
insatisfecho, haré todo lo contrario, es decir, transmitira a sus familiares y conocidos su

disgusto y no volvera a consumir en esa marca.
Definicion de marketing.

Los autores (Kotler & Keller, 2006, pag. 5) manifiestan que el marketing consiste en
identificar y satisfacer las necesidades de las personas y de la sociedad. Una de las
definiciones mas cortas de marketing dice que el marketing consiste en “satisfacer

necesidades de forma rentable”.

Cuando eBay se dio cuenta de que los consumidores no podian encontrar los articulos
gue mas querian, cred una casa de subastas en linea, o cuando IKEA se dio cuenta de que
los consumidores querian buenos muebles a un precio mas bajo, cre6 muebles
desmontables, ellos estaban haciendo una demostracion de sentido comdn al convertir la
satisfaccion de una necesidad individual o social en una oportunidad de negocio rentable.
(Kotler & Keller, 2006, pag. 5)

Expertos en la ciencia empresarial como lo es el marketing difieren respecto a la
proyeccion o imagen externa que el producto presenta a razon de ser su simbolo de
distincién de las otras marcas. De ahi radica la relevancia que las marcas adquieren y
otros factores visuales del producto, como se proyecta en las redes sociales, la constancia
en las publicaciones, incluso las estrategias de venta en plataformas digitales, la

metodologia comercial el producto.
Definicion de marketing digital.

El éxito del marketing digital esta en la conversion de clientes potenciales en clientes
leales, fidelizados y satisfechos por medio del internet como canal de comunicacion. Es
por lo cual, todas las empresas deben estar preparadas para conseguir los objetivos de
marketing haciendo uso de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion, para
lo cual, se pone a consideracion las siguientes ventajas del marketing digital. (Arguval,
2015)

Importancia del marketing digital

El marketing digital hoy en dia permite a las empresas u organizaciones dar a conocer

a los consumidores sobre los productos o servicios que se estan ofertando. La tendencia



de la tecnologia ha avanzado hasta el puntoen que las actividades comerciales
hacen uso de ella, optimizando recursos a los consumidores, acordando
distancias y abarcando territorios, las empresas locales pueden perciben la
importancia del marketing digital en la captura de nuevos clientes y recordacion
de la marca, productos, asi mismo como apoyo para estrategias puntuales como

son las promocionales. (Valencia, Palacios, Cedefio, & Collins, 2014, pag. 2)
Estrategias del marketing digital

En el libro Marketing digital (Comercio electronico) escrito por (Castafio & Jurado,
2013, pag. 13) establecen que las nuevas tecnologias han propiciado el desarrollo de
diversas estrategias de marketing digital, todas ellas intimamente relacionadas y
enfocadas a establecer una relacion con el cliente:

e Marketing relacional. Se trata de la reinvencion del marketing directo.

e Marketing one to one. Se encarga de personalizar las acciones de
marketing.

e Marketing viral. Basado en la disensién y autorreplicacion del mensaje.

e Cross marketing. También conocido como venta cruzada.

e Marketing online. estrategia de marketing especifica para internet.

e Mobile marketing. Utiliza los dispositivos moviles.
Delivery.

El servicio de delivery frente a la comunidad consumidora de las ciudadelas de la
periferia de la ciudad de Babahoyo representa una gran ventaja para la entrega de
productos, la cual se solicita aplicando un valor adicional la cual dependera de la distancia

entre la empresa y la ciudadela especifica.

La implementacion de este servicio tiene otra gran ventaja; no es necesario tener un
local fisico, lo cual aporta un ahorro importante en negocios que buscan incursionar para
satisfacer las necesidades de los consumidores, como lo son los habitantes de las
ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo, esta comunidad al vivir excluida del
centro de la ciudad y en su mayoria no contar con transporte propio, este servicio facilita

su alcance al adquirir a través de plataformas digitales.

Los locales comerciales de suministros alimenticios, como lo son las empresas Tia, El

Aki, Dismero y demas, aplican este servicio dentro y fuera de la ciudad, lo cual representa



un beneficio a los habitantes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo
que puede realizar sus compras por las plataformas digitales como WhatsApp y reciben
su pedido en la puerta de sus casas. De esta manera los beneficiados serian ambas partes,
la empresa al generes valor con el alcance de sus clientes y los consumidores que

satisfacen sus necesidades sin salir de sus hogares.
Influencia del marketing digital.

En la revista cientifica redactada por (Valencia, Palacios, Cedefio, & Collins, 2014,
pag. 3) se menciona gque los consumidores se ven influenciados por diversos factores ante

los cuales tenemos:

e Por el nivel de posicionamiento de la marca por lo que consideran que no es
necesario que les den informacion.

e Otros se ven influenciados a adquirir un producto por personas que han tenido
experiencia de compra y uso del producto.

e Las promociones y descuentos que realizan las empresas.

e Lacalidad de los productos.

e Por la publicidad que realizan las marcas.

Por ello, en la actualidad, el comportamiento del consumidor se ha digitalizado.



Resultados obtenidos.

Con base a la informacion recopilada se puede determinar que la influencia del
marketing digital en los habitantes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de
Babahoyo esta evolucionando cada vez mas, debido a la innovacién y a la adaptacion a
las nuevas tecnologias que han permitido que actividades tradicionales que anteriormente

tomaban mucho tiempo, se realicen en un clic.

El marketing digital como base en redes sociales es donde le ofrecen a los usuarios y
consumidores virtuales la viabilidad de realizar compras, sugestiones, pagos,
transacciones bancarias, indagaciones y acceso a informacion de cualquier tipo, con la
garantia de devolucién o cambio, lo cual resulta cautivador para los consumidores al

momento de obtener productos o servicios de manera rapida y fécil.

En relacion a las preguntas enfocadas al marketing digital, un gran porcentaje esta al
tanto de lo que es y su manera de utilizarlo, lo cual demuestra que en su mayoria han
realizado compras on line, el porcentaje restante planted, segun las respuestas de la
encuesta, que no han tomado el riesgo de realizar este proceso digital por desconfianza y
miedo a que no cumpla con sus expectativas lo cual enfatiza el por qué ciertos residentes
se identifican como consumidor conservador. Un porcentaje mayor se probé como
consumidores moderados, quienes, si efecttan el final de proceso de compra, previamente
a una excautiva y minuciosa busqueda y comparacion de los productos que desean a
través de la web y deciden que plataforma digital ofrece sus mejores oportunidades que

se apeguen a sus deseos.

Se comprobd que la mayoria de los habitantes que han realizado compras en linea,
estan dispuestos realizarlo en varias ocasiones cuando en las circunstancias previas fue
atendido eficientemente por algun medio de comunicacion o red social. Instagram y
Facebook fueron las plataformas digitales que mas han utilizado en estos casos segun la

encuesta.

Ademas, podemos determinar datos relevantes sobre como los consumidores han
acogido esta estrategia de marketing como beneficio referente a la desventaja de su
ubicacion, a estas empresas implementar el servicio delivery se ha evidenciado el
incremento de compras en linea por parte de los residentes de las ciudadelas de la periferia
de la ciudad de Babahoyo, pese a tener un costo adicional, deciden continuar con la

transaccion comercial al existir este método que facilita su adquisicion.



Se concluye como resumen de la encuesta en base a los resultados obtenidos, que nos
permitio la recoleccion de las opiniones en su mayoria de quienes residen en las
ciudadelas de la periferia de las ciudadelas de la ciudad de Babahoyo con altura a la via
Febres Cordero, en donde el comportamiento del consumidor si se ha visto influenciado
por el marketing digital al pasar un rango de horas en sus dispositivos moviles, las
publicidades pagadas han hecho su trabajo al aparecer constantemente en sus redes
sociales ofertando productos que se asemejen a lo que los consumidores han estado
indagando recientemente en su historial de basqueda, de esta manera el marketing digital
y los servicios que se relacionan como esta ciencia han beneficiado a los consumidores
de esta comunidad al facilitar y agilizar el proceso de compra donde existe un al grado de
satisfaccion por parte del usuario al recibir los paquetes sin necesidad de invertir un sinfin
de horas recorriendo grandes distancias en el centro de la ciudad para obtener una
informacion detallada y muy completa del producto que deseen adquirir.



Conclusiones.

Acorde al objetivo general, el andlisis en base al comportamiento del consumidor de
lo identifica como un segmento indispensable en el desempefio de las promesas del
marketing y en la estructuracion de una propuesta significativa orientada al cliente por
parte las empresas. A razén de ello, resulta importante reconocer los factores incidentes
para la 6ptima elaboracion de estrategias apegadas a las expectativas del consumidor, a

través de herramientas de investigacion de mercado.

De acuerdo a la informacion recopilada de varios autores, la relacion entre el contexto
del comportamiento del consumidor y el marketing digital, la tecnologia y el medio digital
se ha vuelto protagonista en el mercado por la relevancia y aceptacion en las décadas
actuales, volviéndose asi en una zona primordial en el ambiente empresarial. De ahi radica

la magnitud de entender su orientacion dentro del marketing y el consumidor.

Existe una relacion continua entre las expectativas del consumidor y el marketing
digital que se evidencia en el proceso de compra, la metodologia de bUsqueda minuciosa
que el consumidor efectla refleja el uso de plataformas como son las redes sociales como

punto de compra para escoger.

En general, la publicidad que enfaticen las empresas a través de los medios
tecnoldgicos como son las plataformas web por medio reels o videos cortos que
mencionen las caracteristicas de los productos y promociones son las de mayor incidencia
en los consumidores y la necesidad de satisfacer la escasez de productos que muchas

veces no se encuentran s su alcance de manera fisica, pero si a traves del medio digital.
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Anexos.

Anexo 1. Cuestionario de encuesta.

Objetivo: Determinar el comportamiento del consumidor frente al marketing digital

en los residentes de las ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo.

1.Edad

a) Entre 18 a 25 afios
b) Entre 26 a 45 afos
c) Entre 46 a 65 afios
d) Maés de 65 afios

¢Conoce lo que son las tiendas online y el proceso de compra virtual?
a) Si
b) No

3. Encaso de ser NO, ¢cual es el motivo? (dé por terminada la encuesta)

N

a) Desconfianza en el pago

b) Acceso limitado a internet

c) Prefiere comprar en tiendas

d) No maneja bien computadores o teléfonos
e) Otros

&

¢ Con qué frecuencia realiza compras online?
a) Dos o tres veces por semana
b) Varias veces al mes
c) Cada seis meses

d) Al menos una vez al afio

o

¢ Qué productos y/o servicios ha adquirido online en el altimo afio?
a) Ropa y/o calzado
b) Alimentaciony /o bebidas
¢) Productos de higiene
d) Electrodomésticos
e) Servicios basicos
f) Otros

6. ¢ A través de qué medios recibe mas informacion y promociones de

productos?



a) Radio
b) Tv
c) Redes sociales
7.¢Qué plataformas digitales o tiendas virtuales utiliza para realizar
sus compras online?
a) Webs de tiendas locales
b) Instagram
c) WhatsApp
d) Facebook
e) Amazon
f) Otros
8.¢Cual o cudles fueron sus motivos para realizar compras online?
a) Evitar ir a tiendas fisicas
b) Comodidad y facilidad
c) Precios mas asequibles
d) Mayor variedad de producto
e) Carencia de transporte para movilizarse a tiendas
f) Enfermedad
9.¢Qué es lo que usted mas evalla de un sitio web para poder realizar
su compra? (Seleccione uno 0 maximo tres)
a) Marca reconocida
b) Recomendaciones
c) Plataforma de pagos segura
d) Variedad de productos
e) Promociones
f) Facilidad de acceso y navegacion
10. ¢ Qué manera de pago realiza en el proceso de compra online?
a) Transferencia bancaria
b) Tarjeta de crédito o debito
c) Dinero efectivo
d) 50/50
11. Las plataformas digitales por las cuales adquiere el producto, ¢ofrece
servicio delivery?
a) Si



b) No
c) A veces
12. ¢Realiza algun pago adicional por el servicio delivery?
a) Si
b) No
c) A veces
13. ¢ Volveria a adquirir un producto por los medios digitales?
a) Si
b) No



Anexo 2. Calculo de la muestra para aplicacion de la encuesta

La poblacion estudiada estd compuesta por los residentes de las ciudadelas de la
periferia de la ciudad de Babahoyo, de acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos la cifra de habitantes en la parroquia de Febres Cordero es de 17 985, a razon de

la cantidad, se pone a consideracidn la siguiente formula:

B Z:2.N.p.q
T2(N-1D+ Z2.p.q

n

Donde

n=tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacién (17 985)

Z = parametro estadistico de nivel de confianza (1.96)
p = prevalencia esperada 70 % (p=0.7)

q=1-p (p=0.3)

i = error que se prevé comentar (i=0.5)

y se despeja de la siguiente manera:

Calculo del tamano de muestra

Introducir valores:
Nivel de confianza deseado (Z) = 95 %
(ingrese nimero entre 90% y 99%)
Tamarnio del universo (N) = 17985
Proporcion de poblacion (p) = 0,7
Error deseado (e) =+- 5 %
Resultado:
Muestra (n)= 323

La muestra estd compuesta por 323 personas.



Anexo 3. Respuestas obtenidas del cuestionario de encuesta

Datos informativos

Edad
Alternativas Preferencias Porcentaje

18 a 25 afios 185 57%

26 a 45 afnos 90 28%

46 a 65 afos 25 8%

Mas de 65 afios 23 7%

TOTAL 323 100%

EDAD

M 18 a 25 aios
M 26 a 45 afios
M 46 a 65 afios

Mas de 65 afios

Andlisis: de acuerdo a las personas que colaboraron respondiendo la encuesta, el 57%
corresponde entre 18 a 25 afios, 28% 26 a 45 afios, 8% 46 a 65 afios y el 7% mas de 65

anos.



Preguntas

1. ¢Conoce lo que son las tiendas online y el proceso de compra virtual?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Si 233 72%
No 90 28%
TOTAL 323 100%
PREGUNTA 1

LN
B NO

Analisis: con un porcentaje de 72 se comprueba que la mayoria de residentes de las
ciudadelas de la periferia de la ciudad de Babahoyo si estan al tanto de las tiendas

virtuales.

2. Encaso de ser NO, ¢cual es el motivo? (dé por terminada la encuesta)

Alternativas Preferencias Porcentaje
Desconfianza en el pago 107 33%
Acceso limitado a internet 54 17%
Prefiere comprar en tiendas 50 15%
No maneja bien la tecnologia 71 22%
Otros 41 13%

TOTAL 323 100%




MOTIVOS DE DESCONOCIMIENTO

B Desconfianza del pago
B Acceso limitado a internet

m Prefiere comprar en tiendas
fisicas

No maneja bien
computadores o teléfonos

M otros

Andlisis: de acuerdo a los encuestados el motivo con mayor énfasis es la desconfianza
de pago con un 33%, el 22% de encuestados no maneja bien la tecnologia, con 17%
cuentan con acceso limitado a internet, el 15% prefiere realizar las compras en tiendas

fisicas, y el resto diferente opinion.

3. ¢Con qué frecuencia realiza compras online?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Dos o tres veces por semana 90 28%
Varias veces al mes 166 51%
Cada seis meses 47 15%
Al menos una vez al afio 20 6%
TOTAL 323 100%




FRECUENCIA DE COMPRAS ONLINE

M dos o tres veces por semana
M varias veces al mes
M cada seis meses

al menos una vez al afio

Analisis: de los encuestados mas del 50% realiza compras varias veces al mes, un 29%
dos o tres veces por semana, en cuanto al 12% cada seis meses y el resto por lo menos

una vez al afo.

4. ¢qué productos y/o servicios ha adquirido online en el tltimo afio?

Alternativas Preferencias Porcentaje

Ropa y/ o calzado 70 22%
Alimentos y/ o bebidas 110 34%
Productos de higiene 47 15%
Electrodomésticos 10 3%
Servicios béasicos 76 23%
Otros 10 3%

TOTAL 323 100%




PRODUCTOS ADQUIRIDOS ONLINE

M ropa y/o calzado

M alimentos y/o bebidas

M productos de higiene
electrodomesticos

M servicios basicos

W otros

Anadlisis: de acuerdo a los resultados el 34% de encuestados han adquirido alimentos
y/o bebidas a través de este medio virtual, con 23% hace referencia a los servicios basicos,
el 22% ropa y/o calzado, 15% ha comprado productos de higiene y el resto se dispersa en
adquisicion de electrodomésticos y otros. Esto demuestra la versatilidad de productos que

los residentes de las ciudadelas de esta zona pueden comprar gracias al medio digital.

5. ¢Através de qué medios recibe més informacion y promociones de

productos?
Alternativas Preferencias Porcentaje
Tv 70 56%
Radios 70 22%
Redes sociales 183 22%
TOTAL 323 100%




MEDIOS

M tv
M radio

I Redes sociales

Analisis: de acuerdo a las respuestas de los encuestados las redes sociales son los
medios con mayor alcance en relacion a la informacién de productos y sus promociones

con el 56%, con un 22% la radio y los anuncios a través de televisién un 22%.

6. ¢Qué plataformas digitales o tiendas virtuales utiliza para realizar sus

compras online?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Sitios webs de tiendas locales 70 22%
Instagram 120 37%
Whatsapp 50 15%
Facebook 63 20%
otros 10 3%
Amazon 10 3%
TOTAL 323 100%




PLATAFORMAS DIGITALES

B Sitios webs de tiendas
locales

M instagram

m whatsapp
facebook

M otros

H amazon

Analisis: Al consultar que plataformas digitales utilizan en sus compras on line el 37%
de ellos manifiestan que los adquieren por la aplicacion de Instagram, el 22% a través de
sitios web de las tiendas locales, el 20% usa Facebook, el 15% por medio de whatsapp y

el resto por amazon y otros.

7. ¢Cudl o cudles fueron sus motivos para realizar compras online?

Alternativas Preferencias Porcentaje

Evitar ir a tiendas fisicas 61 19%
Comodidad y facilidad 50 16%
Precios mas asequibles 40 12%
Mayor variedad de producto 61 19%
Enfermedad 30 9%
Carencia de transporte 81 25%

TOTAL 323 100%




MOTIVOS PARA COMPRAR ONLINE

M Evitar ir a tiendas
fisicas
B Comodidad y facilidad

Precios mas asequibles
Mayor variedad de
producto

M Enfermedad

B Carencia de transporte
para movilizarse

Analisis: en base a los motivos que resaltan en los residentes de las ciudadelas via
Febres cordero el 25% menciona la carencia de transporte para movilizarse, al 19% le
agrada la gran variedad de productos, el otro 19% prefiere evitar ir a tiendas fisicas a
realizar sus compras, un 16% lo encuentra mas comodo y fécil el medio digital junto con
el 12% que enfatizan los precios asequibles que encuentran y el 9% se ve en la necesidad

por temas de enfermedad.

8. ¢Qué es lo que usted mas evalla de un sitio web para poder realizar su

compra? (Seleccione uno 0 méximo tres)

Alternativas Preferencias Porcentaje

Marca reconocida 61 19%
Recomendaciones 101 31%
Plataformas de pago segura 50 16%
Variedad de productos 61 19%
Facilidad de acceso y navegacion 30 9%
Promociones 20 6%

TOTAL 323 100%




VALORACION DE LOS SITIOS WEB

B Marca reconocida
B Recomendaciones

W Plataforma de pagos

segura
Variedad de productos

M Facilidad de acceso y

navegacion
B Promociones

Analisis: los encuestados plasmaron en su mayoria, con un 31%, que el factor que mas
valoran de un sitio web son las recomendaciones de quienes ya han adquirido por este
medio, con un 19% toman en cuenta si son marcas reconocidas, el otro 19% se centra en
la variedad de productos, un 16% toma en cuenta los medios de pagos, un 9% menciono
que valoran la facilidad de acceso y navegacion y el 6% restante le agradan las

promociones.

9. ¢Qué método de pago utiliza en el proceso de compra online?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Transferencia bancaria 181 56%
Tarjeta de crédito o debito 32 10%
Dinero efectivo 110 34%

TOTAL 323 100%




METODO DE PAGO

H Transferencia bancaria

M Tarjeta de crédito o
debito

m Dinero efectivo

Analisis: el 50% de los residentes efectdan transferencias bancarias al momento
de adquirir productos por la web, el 28% de ellos hace entrega del dinero en efectivo
al tener el producto en fisico y el 10% realiza los pagos con tarjeta de crédito o debido

dependiendo el establecimiento donde emplee la compra.

10. Las plataformas digitales por las cuales adquiere el producto, ¢ofrece

servicio delivery?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Si 241 75%
No 82 25%

TOTAL 323 100%



SERVICIO DELIVERY

i

® No

Analisis: segun los encuestados el 75% de residente afirman que, si ofrecen servicio

delivery a las ciudadelas via Febres cordero, el resto no.

11. ¢ Realiza algun pago adicional por el servicio delivery?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Si 181 56%
No 31 10%
Varia segun el valor de la compra 111 34%
TOTAL 323 100%

PAGO POR SERVICIO DELIVERY

S

m No

m Depende el valor de la
compra




Analisis: méas del 50% manifiestan que, si realizan un pago adicional por el servicio
delivery, el 34% de los encuestados mencionan que el pago adicional varia segun el valor
de la compray el 10% no.

12. ¢Volveria a adquirir un producto por los medios digitales?

Alternativas Preferencias Porcentaje
Si 281 87%
No 42 13%
TOTAL 323 100%

COMPRAS ONLINE MAS DE UNA VEZ

uSi

¥ No

Analisis: el 87% de los encuestados estan de acuerdo en volver adquirir un producto a

través de los medios digitales, el 13% no volveria a efectuar la compra por este medio.
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