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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito determinar si la aplicacion de herramientas y
estrategias del marketing digital, influye positivamente en el proceso de compras de los clientes
de Articulos JM™. La formulacién del problema estuvo enfocada en la influencia que tiene el
marketing digital sobre los procesos de compras en la empresa articulos JM. La metodologia
utilizada fue el enfoque cuantitativo, porque se basé en un proceso continuo, se aplico el método
deductivo partiendo de lo general a lo particular; se utilizé el Chi Cuadrado que permitio
determinar la dependencia entre el marketing digital y el proceso de compras; para la
recoleccion de informacion se manejé como instrumento la encuesta, aplicado tanto a los
consumidores de la ciudad de Tulcan como a clientes de la empresa, obteniendo como muestra
98 encuestados para la investigacion, en donde 31 son clientes de la empresas y el resto son
consumidores que utilizan el internet como medio de compra; se realizd una entrevista al
propietario que proporciond informacién necesaria sobre el uso y aplicacion del marketing
digital. Los resultados de la investigacion han permitido conocer que la empresa Articulos JM
no es reconocida en el mercado online de la ciudad de Tulcan a pesar de las herramientas que
actualmente esté aplicando en la web; sin embargo, después de dar a conocer las estrategias de
marketing digital, se evidencio que influyen positivamente en cada etapa del proceso de compra
de los clientes. Por lo tanto, se concluyé que la aplicacion del marketing digital, influye en el

proceso de compras de los clientes de Articulos JM.

Palabras claves: Marketing digital, herramientas digitales, estrategias digitales, influencia,

proceso de compra.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine if the application of digital marketing tools and
strategies positively influences the purchasing process of Articulos JM customers. The
formulation of the problem was focused on the influence that digital marketing has on the
purchasing processes in the company Articulos JM. The methodology used was the quantitative
approach, because it was based on a continuous process, the deductive method was applied
starting from the general to the particular; Chi Square was used to determine the dependence
between digital marketing and the purchasing process; For the collection of information, the
survey was used as an instrument, applied both to the consumers of the city of Tulcan and to
clients of the company, obtaining as a sample 98 respondents for the investigation, where 31
are clients of the companies and the rest are consumers who use the internet as a means of
purchase; An interview was conducted with the owner who provided necessary information on
the use and application of digital marketing. The results of the investigation have allowed us to
know that the company Articulos JM is not recognized in the online market of the city of Tulcan
despite the tools it is currently applying on the web; However, after publicizing digital
marketing strategies, it was evidenced that they positively influence each stage of the customer
purchase process. Therefore, it was concluded that the application of digital marketing

influences the purchasing process of Articulos JM customers.

Keywords: Digital marketing, digital tools, digital strategies, influence, buying process.
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INTRODUCCION

El marketing es una herramienta importante para las empresas, sin embargo, en los ultimos
afios, se ha convertido en el aliado necesario para las pequefias y medianas, en la actualidad el
marketing es un area mas accesible gracias a la tecnologia. Hoy, las empresas tienen el desafio
de operar en un entorno competitivo y globalizado, donde la comunicacion a traves de internet

tiene una gran influencia por el alto uso que las personas hacen de ésta.

El marketing digital es un campo muy especial ya que trabaja de la mano con las redes
sociales y las personas en la web. Cuando una empresa inicia sus actividades comerciales por
el internet existen diversos dilemas, debido que se desconoce la aceptacién de nuestros
productos o el alcance a donde va a llegar la publicidad. Articulos JM es una empresa que tiene
pocos meses ofertando sus productos en el mercado online, su principal dificultad encontrada

en esta empresa es el mal uso y aplicacion del marketing digital.

Es por eso que esta investigacion se centra en conocer sobre la influencia que tiene el marketing
digital en el proceso de compras de sus clientes. Por lo cual, se estudiaron diversos aspectos

tanto del marketing digital como del proceso de compras.

El documento presenta cinco secciones importantes que permitieron conocer la influencia que
tiene el marketing digital en el proceso de compras de los clientes de Articulos JM, en su
primera fase se describe la problematica surgida en la empresa Articulos JM, la segunda fase
es una guia de estudio mediante antecedentes o investigaciones similares que aportaron al
desarrollo del trabajo de investigacion y conceptualizaciones sobre el marketing digital y el
proceso de compra, seguido por la tercera parte que es metodologia con enfoque cuantitativo
para el levantamiento, procesamiento y analisis de la informacién obtenida de los clientes y los
consumidores que compran por internet, en la cuarta seccion trata sobre los resultados y
discusion de la investigacion, analizando los principales factores del marketing digital y su

influencia en el proceso de compra online.

En la ultima seccidn se plantea las conclusiones y recomendaciones, mismas que son obtenidas
de la investigacion y que son de vital importancia porque de ellas se obtiene una respuesta clara
del diagnostico presentado. Y para culminar la investigacion se especifican las referencias
bibliogréaficas en las cuales se fundamenta la investigacion conceptual y todos aquellos anexos

necesarios para apoyar el presente trabajo.
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PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Marketing Digital en Ecuador estd cobrando cada vez mas relevancia, y es que el internet se
ha vuelto una necesidad, en el 2013, el Ministerio de Telecomunicaciones habia observado que
66 de cada 100 personas usaban constantemente internet, cifra que es 11 veces mayor a la
registrada en el 2006, donde so6lo eran 6 de cada 100 usuarios. Asi mismo, Google registrd 8.5
millones de usuarios utilizan su buscador desde Ecuador.
Hablar de mercado online se refiere a la intervencion del internet como mecanismo de oferta y
demanda de productos en la web, tanto asi que podemos indicar que en el Ecuador de acuerdo
a una investigacion realizada por la Universidad Espiritu Santo (UESS) conjuntamente con la
Céamara Ecuatoriana de Comercio Electrénico(CECE) revelo que:

“El 35% de los ecuatorianos adquiere productos o servicios por Internet de forma regular”
(Gonzalez, 2017)
El consumidor ecuatoriano esta utilizando las herramientas digitales para comprar lo que
necesite sin visitar una tienda fisica, el internet cada vez se vuelve méas necesario, en donde las
empresas deben brindar a sus clientes satisfaccion al momento de realizar sus compras desde
sus casas u oficinas por internet.
Articulos JM es una empresa que se dedica a la comercializacion de forma online de accesorios
y articulos, que esta iniciando sus actividades comerciales por internet y su principal problema
es que no es conocida por muchas personas en la web, la venta de sus productos sélo se realiza
por Facebook, es decir no utiliza otros medios para ofertar y vender sus productos, tampoco
cuenta con una pagina web para promocionar sus productos, ni tiene una lista de consumidores
potenciales.
La deficiencia del manejo de las herramientas en el internet no le permite un crecimiento mas
acelerado debido que no cuenta con un analisis o estudio para conocer las principales
herramientas digitales, estrategias digitales que se deben aplicar y como debe utilizarlas para
desarrollarse de una forma mas rapida. El estudio preliminar muestra que existe una falta de
uso, manejo y aplicacion de herramientas digitales en la empresa Articulos JM.
También se puede evidenciar de acuerdo a sus clientes el desconocimiento si el proceso de
compras que ellos realizan se encuentran satisfecho ya sea con la presentacion de los articulos
y accesorios por Facebook, otro aspecto es, si la interaccion y la estética permite un buen uso,

manejo de la red social, otro aspecto es la comunicacion entre empresa y cliente es la adecuada,
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desde luego si la red social ofrece la informacion necesaria de los productos que desean adquirir,
y por ultimo si la forma de los pagos son los adecuados.

Para la empresa Articulos JM el problema encontrado no le permite captar nuevos clientes y
tampoco vender en mayor cantidad sus productos, por lo cual esto afecta al proceso de decision

de compra tanto de sus clientes actuales como de los futuros clientes.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es la influencia que tiene el marketing digital sobre los procesos de compras en laempresa

articulos JM?

1.3. JUSTIFICACION

En la Actualidad la mayoria de las empresas usan al internet como medio de negociacion y
promocidn de productos, lo cual permite interactuar con clientes para conocer sus necesidades
y lograr satisfacer con productos o servicios de calidad a un precio accesible al de una tienda
fisica.

De acuerdo a una investigacion realizada por la Interactive Advertising Bureau (IAB) indica
que: “En Ecuador el 17,1% de los negocios utiliza métodos de e-commerce para poner en el
mercado online sus productos y solo el 25% de las compras online se hicieron desde sitios
nacionales” (Chiriboga, 2017)

Respecto a dicha informacion se puede evidenciar que en Ecuador las empresas ya estan
utilizando este tipo de negociacion digital para ofertar y vender sus productos, es decir el
comercio electronico y el marketing digital toman una posicién muy importante en el area de
crecimiento comercial con un gran potencial de desarrollo para las empresas.

El andlisis que se realizard a la empresa Articulos JM acerca de aplicacion de herramientas
digitales permitira conocer si existe influencia en la decision de compras de los clientes de dicha
empresa.

Con los resultados del trabajo de investigacion se tendra como beneficiario principal al Gerente
Propietario de Articulos JM porque tendra una guia de contenido de aplicacion de marketing
digital en su empresa, la cual detalla claramente cuéles son las herramientas que debe aplicar
en su tipo de negocio y que genera influencia en sus clientes tanto en el proceso de compras

como en la decision de compra.
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Ademas, la realizacion de proyecto de investigacion sirve como instrumento apoyo de consulta

para aplicar en acciones correctivas de otras investigaciones que se desarrollan ya que

proporciona informacion relevante, oportuna de aplicacion de marketing digital y proceso de

compra dentro del entorno empresarial.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar la aplicacion del marketing digital y su influencia en el proceso de compras de los

clientes de la empresa “Articulos JM”

1.4.2. Objetivos Especificos

Entender el marketing digital y el proceso de compra.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa Articulos JM en torno a la aplicacion del
marketing digital.

Identificar los factores determinantes del proceso de compra de Articulos JM.
Determinar la influencia del marketing digital en el proceso de compras de Articulos
JM.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

¢Qué herramientas del marketing digital aplica la empresa Articulos JIM?
¢Cudles son los factores determinantes del proceso de compra que la empresa Articulos

JM establece a sus clientes?
¢Qué medios digitales utilizan los consumidores y qué productos compran con mayor

frecuencia por internet en la ciudad de Tulcan?
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II. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En referencia a otras investigaciones realizadas y relacion con el presente tema de estudio, se
encontrd informacion completa, asi como resumenes que muestran la esencia de los mismos;
por esta razon se han recopilado los hallazgos importantes de dichos antecedentes, que se
presentan a continuacion:

La investigacion realiza por Quevedo Tacha, acerca de “Influencia del Marketing Digital y
online en la fidelizacién de los clientes de consumo masivo: Categoria Chocolatina, Colombia“
se determiné que: Las categorias de fidelizacion en el marketing digital a partir de estrategias
de captacion de trafico, estrategia de conversion del trafico adquirido y de fidelizacion; muestra
la importancia de las redes sociales como alternativa de oferta y demanda en el mercado digital.
La metodologia aplicada fue de tipo exploratorio y descriptivo, también establece que la
innovacion digital y on line es la variable que explica el cambio tecnoldgico en las empresas y
sociedad, la competitividad en cada una de las marcas se estructura entre pilares basicos: la
eficacia en los procesos operativos y la eficiencia reflejada en un servicio al cliente on line
(2017).

Esta investigacién aporta con mucha informacion al trabajo que se estd desarrollando porque
explica dato necesario en la variable de estudio como es influencia del marketing digital en una
empresa por lo tanto nos ayudara a conocer que métodos utilizaron para recolectar informacion

y que tipos de investigacion se deben aplicar.

Asi mismo con el tema de investigacion “Desarrollo de estrategias de Marketing Digital. Caso:
Asociacion de Estudiantes de Administracion y Auditoria (A.E.A) de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador (PUCE)” Maria Belén Tamayo Guerra indica que: a través de la
investigacién de mercados se ha logrado conocer los proyectos, actividades y temas de mayor
interés para los estudiantes, asi como los medios digitales mas empleados por los mismos. Las
ventajas de emplear Marketing Digital es el gran alcance que tiene, costos bajos y resultados
cuantificables. Sin duda la A.E.A podra aplicar las estrategias planteadas con el apoyo del
Directorio de la Asociacion y asi lograra generar mas integracion con los estudiantes e

incrementar el compromiso que ellos sienten hacia la A.E.A (2013).
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El presente trabajo de investigacion realizado en la PUCE nos permite conocer un poco mas del
marketing digital debido que indica no solo de herramientas sino también de estrategias que se
pueden aplicar dentro de un area de una empresa y asi incrementar en nuestro caso mas clientes

potenciales.

Buchelli Miranda Estrella y Cabrera Soles Luis Antonio en su investigacion “Aplicacion del
marketing digital y su influencia en el proceso de compras de los clientes del Grupo HE y
Asociados S.A.C Kallma Café Bar, Trujillo” plante que la investigacién han permitido conocer
que la empresa empleaba estrategias de marketing digital de forma empirica logrando una
influencia regular en el proceso de decision de compra de los clientes, siendo este poco para
objetivos de la empresa. Sin embargo, después de aplicar las nuevas estrategias de marketing
digital, se evidencio que estas influian de manera positiva en cada etapa del proceso de decision
de compra de los clientes creando asi una tendencia positiva. Por lo tanto, se concluyo que la
aplicacion de estrategias de marketing digital influye positivamente en el proceso de decision
de compra de los clientes del Grupo He y Asociados S.A.C. “Kallma Café Bar” (2017).

Asi mismo esta investigacion aporta con mucha informacion debido que las variables de
estudios son las mismas utilizadas en nuestro trabajo de investigacion, por tanto, este
antecedente permite conocer tanto los métodos estadisticos aplicados y determinar si existe

influencia o no.

También el Articulo ponencial titulado “Aplicacion de marketing digital para pymes del sector
comercial” (Miranda & Viveros, 2018) describe que el marketing digital cuenta con mayor
cantidad de herramientas y canales que el marketing tradicional, en estas condiciones la
aplicacion de SEO ( optimizacion de buscadores), email marketing, SEM, redes sociales o
social media, marketing de afiliados, display y analitica web; permitirian mejorar los niveles de
ventas de la empresa; por lo cual se analizara la informacion estadistica de visitas a la pagina
web, asi como el uso de las redes sociales de la empresa y se comparara dicha informacién con
las ventas efectivas de la misma. Estos resultados comparativos permitiran entender cémo la
aplicacion de los canales del marketing digital favorece el comercio de la empresa desde un
contexto historico, desde el inicio de la promocién de la empresa por medios digitales hasta la
actualidad.

Respecto al articulo antes mencionado aporta a nuestra investigacion porque toma como

referencia a Articulos JM como objeto de estudio y, por tanto, brinda con informacion necesaria
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de dicha empresa, lo que permitird conocer los alcances que tiene en la web determinada
empresa.

Estos antecedentes son importantes para el desarrollo de la investigacion debido que aportan
con informacion necesaria acerca del marketing digital en las empresas por lo tanto son base
fundamental de evidencias que anteriormente si se ha realizado el estudio marketing digital y

el proceso de compras online.
2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 ¢ Qué es Marketing?

Klother (2016) define al marketing como:
El sentido moderno de satisfacer necesidades del cliente, si el especialista en marketing
logra involucrar a los consumidores, entiende bien sus necesidades, desarrolla productos
que ofrezcan un valor superior al cliente, fija a precios adecuadamente, distribuye y
promueve de manera eficaz, entonces sus productos se venderan con mucha facilidad.
(p-6)

El marketing se refiere al proceso por la cual se conoce las necesidades de los consumidores

con la finalidad de crear, mejorar, dar un valor agregado a un producto o servicio que el cliente

desea obtener.

2.2.2 ¢ Qué es marketing Digital?

Segun Kaotler (2016) indica lo siguiente:
Es la forma de mas rapido crecimiento del marketing directo. Utiliza herramientas de
marketing digital como sitios web, videos en linea, correo electronico, blogs, social
media, aplicaciones y anuncios mdviles y otras plataformas digitales que involucran de
manera directa a los consumidores en cualquier parte y en todo momento por medio de
sus computadoras, teléfonos inteligentes, tabletas, televisores con conexién a internet y
otros dispositivos digitales. (p.433)

Segun Rodriguez (2014) indica que:

“Marketing electronico o e-marketing concretamente, comprende la utilizacién de Internet,

redes de telecomunicacion y tecnologias digitales, relacionadas para conseguir los objetivos de

marketing de la organizacion, de acuerdo con el enfoque actual de la disciplina de marketing”
(p.22).
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De acuerdo a las conceptualizaciones de los autores, se fundamenta que el marketing digital se
basa en utilizar herramientas digitales con el fin de plantear estrategias para publicitar,
promocionar y dar a conocer ya sea un producto o una marca mediante la utilizacion de medios

digitales, brindando informacion inmediata a los usuarios o clientes en la web.

2.2.3 Beneficios del Marketing digital

Los beneficios del marketing digital para apoyar el marketing se aprecian aplicando la
definicion de marketing hecha por el Instituto Colegiado de Marketing, en donde se afirma
que el marketing es el proceso administrativo responsable de identificar, prever y satisfacer
de manera rentable las necesidades de los clientes. Realizando un enfoque a lo digital se

puede utilizar para apoyar estas metas de la siguiente manera:

¢ Identificacidon: Se puede utilizar el internet para investigaciones de marketing a fin

de conocer las necesidades y deseos de los clientes.

e Anticipacion: El internet constituye un canal adicional por el cual los clientes
pueden acceder a la informacién y realizar compras, evaluar esta demanda

primordial para controlar la asignacion de recursos al marketing electrénico.

e Satisfaccion: Un factor clave para el éxito en el marketing electronico es lograr la
satisfaccion del cliente a través del canal electronico, lo que plantea cuestiones
como: ¢El sitio es facil de usar? ;Tiene un desempefio adecuado? ¢Cual es el
estandar de servicio al cliente?, ;Como se despachan los productos fisicos?
(Chaffey & Ellis, 2014, pag. 23).

Conociendo aquellos beneficios se establece que el marketing digital es apoyado por el
marketing tradicional ya que busca la satisfaccion del cliente, pero antes se debe analizar
cudles son las necesidades requeridas por el cliente esto mediante la identificacion,

anticipacion y finalmente por la satisfaccion.

2.2.4 Estrategia de marketing en la era digital

Kotler (2016) asegura que:
Realizar negocios en la era digital requiere un nuevo modelo de la estrategia y practica
del marketing. Internet esta revolucionando la manera en que las compafiias crean valor
para sus clientes y cultivan relaciones con ellos. La era digital ha cambiado
fundamentalmente las opiniones de los clientes sobre comodidad, velocidad, precio,

informacion del producto, y servicio. Por lo tanto, el marketing actual demanda nuevas
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formas de razonar y actuar. Las compafiias deben conservar la mayoria de las
habilidades y précticas que les han funcionado en el pasado, pero también afiadir nuevas
capacidades y préacticas si esperan poder crecer y prosperar en el cambiante entorno
digital de hoy en dia. (p.437)
Las estrategias del marketing digital se basan en dar un valor agregado a las empresas mediante
tecnologias de informacion, es decir buscar la mejor manera de ser superior que la competencia,

desarrollando diferentes formas y habilidades de crecimiento comercial.

2.2.5 Principales caracteristicas de la estrategia de marketing digital

Segun Dave y Ellis (2014):
La interaccion e integracion entre canales de internet y canales tradicionales son una
parte importante del desarrollo de la estrategia de marketing por internet. La estrategia
de marketing por internet es en esencia una estrategia de marketing de canal y es
necesario integrarla con otros canales como parte de la estrategia de marketing
multicanal. Por tanto, una estrategia de marketing por internet efectiva debe:
Estar alineada con la estrategia de negocios (por ejemplo, muchas empresas utilizan una
vision trienal sucesivos), con prioridades e iniciativas de negocios anuales mas

especificas:

e Tener objetivos claros para el negocio y el desarrollo de la marca, y la contribucion en
linea de prospectos y ventas para internet u otros canales digitales. Estos deben basarse
en los modelos de la cantidad que utiliza los canales.

e Ser coherentes con los tipos de clientes que utilizan el canal y a los que se puede llegar
eficazmente a través del mismo.

e Definir una propuesta de valor diferente y atractiva para el canal, la cual se debe
comunicar eficazmente a los clientes.

e Especificar la combinacion de herramientas de comunicacion en linea y fuera de linea
que se utilizan para atraer visitantes al sitio web de la empresa o interactuar con la marca
a través de otros medios digitales como correo electronico o dispositivos moviles

e Apoyar el recorrido de los clientes a través del proceso de compra a medida que compran
los productos usando el canal digital junto con otros canales.

e Administrar el ciclo de vida de los clientes en linea a través de las etapas de atraccion

de visitantes al sitio web, conversién a clientes y retencién y crecimiento. (p.14)

Hablar del marketing digital es aprender de las diversas formas de hacer negociaciones por

internet, de acuerdo a las caracteristicas se puede evidenciar la integracion e interaccion entre
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la empresa y clientes es fundamente para dar inicio al proceso de compra para finalmente en el
ciclo de vida de los clientes a través de las etapas generar una atraccion de visitante y retenerlo

convirtiéndole en un cliente de la empresa.
2.2.6 Importancia del Marketing Digital
De acuerdo a Mejia (2016) menciona las siguientes importancias del marketing digital:

e Medicion: cuando se realiza una estrategia de marketing digital puede ser medida
mucho mas facilmente que las estrategias de marketing tradicional.

e Personalizacion: el marketing digital democratiza la personalizacion, es decir permite
personalizar el tratamiento con el cliente a muy bajo costo. Es importante anotar que los
consumidores modernos esperan un trato completamente personalizado por parte de las
empresas.

e Visibilidad de la marca: si una empresa no esta en Internet “no existe” ya que se ha
probado que la mayoria de las personas buscan en Internet antes de comprar un producto
o servicio en el mundo fisico o digital.

e Captacion y fidelizacion de clientes: el marketing digital permite atraer y captar
clientes potenciales y fidelizar los clientes actuales.

e Aumento de las ventas: el marketing digital permite aumentar de manera significativa
las ventas de la empresa ya que los clientes potenciales de la mayoria de las
organizaciones estan en el mundo digital.

e Crea comunidad: el marketing digital y en especial el marketing en redes sociales
permite crear una comunidad que interactda con la marca, creando un enlace emocional
entre esta y sus clientes.

e Canal con gran alcance: el marketing digital utiliza Internet y las redes sociales como
canal, lo que permite lograr un gran impacto en el alcance y posicionamiento de las
marcas.

e Experimentacion: el marketing digital permite probar tacticas y ajustar las estrategias
en tiempo real para optimizar los resultados.

e Bajo costo: las estrategias de marketing digital son de costo mas bajo que la mayoria
de las estrategias del marketing tradicional, lo que las vuelve accesibles a pequefas y

medianas empresas. (pp.3)

La aplicacion de herramientas del marketing digital en una empresa es de gran aporte porque
permite tanto llegar a diversos segmentos de mercados como también generar el reconocimiento

de una marca debido que contribuye en las estrategias de una empresa para generar ventaja
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competitiva a un costo bajo y facilita con la obtencion de informacion de manera inmediata por

herramientas que indica el alcance que se ha generado en su aplicacion.

2.2.7 Que es el comercio electrénico
Es el uso del internet y la web que apoya la realizacion de transacciones de solicitud y
pago de negocios, consiste en las transacciones comerciales capacidad digital entre
organizaciones e individuos. Se refiere a las negociaciones que ocurren por el internet y
la web. Las transacciones involucran el intercambio de valor(dinero) a través de los
limites organizacionales o individuales, a cambio de productos o servicios (Trejo, 2017,
pég. 24)

El comercio electronico y el marketing digital son herramientas esenciales porque utilizan el

internet como mecanismo de ofertar y vendar un producto, en vez de utilizar un canal fisico

para mostrar tus productos y también en vez de utilizar afiches, folletos o vallas publicitarias,

se utiliza al internet como medio de comunicacion entre clientes y empresa,

2.2.8 Herramientas y estrategias del Marketing digital
P&gina web
La pagina web es el pilar fundamental del marketing digital, todo se basa en mayor o
menor medida en ella. La finalidad de la web es convencer a usuarios que estan
interesados en la tipologia de tu producto o servicio de que tu oferta es la mas adecuada
de entre todas. Una de las ventajas de tener una web es que te abre la posibilidad de
vender tus productos sin necesidad de poseer una tienda fisica. (Mejia J. , 2016)
Una péagina web es una herramienta digital que proporciona informacion ya sea de la empresa
como de los productos a ofertar, el disefio y la estética del sitio web es muy importante porque
los usuarios tienen que saber utilizar cada opcion que tenga dicha herramienta.
Redes Sociales
El objetivo de crearse perfiles de empresa en las redes sociales no es vender si no crear
una comunidad de usuarios fieles a tu marca que compartan tu contenido con sus propios
seguidores. De esta manera puedes mantener un feedback con tus seguidores y
comprobar las sensaciones que tienen con tu marca. Tienes que conocer las redes
sociales mas utilizadas del momento y cual de ellas se adapta a tu oferta, no hace falta
tener un perfil en todas las redes sociales ya que estarias dedicando recursos y tiempo a
algo que no tendria efectividad. (Mejia J. , 2016)
Los perfiles sociales es sin duda el uso de las redes sociales como medio de promocion,

comunicacion e interaccion con los clientes de una empresa, al momento de utilizar esta

25



herramienta digital hay que tener en claro cuales son las adecuadas para el tipo de negocio que

se desea vender.

Email Marketing

El email marketing te ayudara a fidelizar a aquellos usuarios que ya has convertido en
clientes, creando newsletters que informen a tus clientes de las nuevas ofertas,
promociones o de los nuevos productos o servicios de tu oferta conseguirds nuevas
oportunidades de negocio y ademas tu imagen comercial se vera beneficiada ya que los
clientes apreciaran que se les avise de las novedades de tu empresa. Hay que tener
cuidado de no spamear demasiado o se volvera contraproducente y podras perder algin
cliente al que le moleste recibir tantos correos. (Mejia J. , 2016)

El email marketing como su nombre lo indica mediante la notificacion por correo informa a los

clientes de nuevos productos y promociones que estad brindando la empresa, es asi que sus

clientes estan en constante conocimiento de ofertas que se realizan.

2.2.9 Posicionamiento en buscadores

SEO

SEM

Optimizacion web o SEO (Search Engine Optimization) es un conjunto de técnicas que
sirven para posicionar una pégina web de forma natural en Google, a través de la
seleccidn de las palabras claves. Se caracteriza por ser un trabajo a largo plazo, donde
se busca posicionar una empresa/producto/servicio. El objetivo no es solo posicionarse
en Google sino también aumentar el volumen de usuarios a su sitio web. hay dos factores

béasicos: la autoridad y la relevancia. (Jurado, 2016)

El concepto de SEM (Search Engine Marketing) se refiere a la promocion de un sitio
web en los buscadores mediante el uso de anuncios de pago a través de plataformas
como Google Adwords o Bing Ads. Y en ocasiones, se amplia este concepto para
referirnos también a otro tipo de publicidad mediante estas y otras plataformas de
display y medios sociales, donde se suele pagar generalmente en base a los clics que nos
generan los anuncios. Mediante esta estrategia el objetivo es dar visibilidad inmediata a
nuestro sitio Web, ya que desde que configuramos las campafias y pujamos por salir,

nuestros anuncios tienen la posibilidad de aparecer. (Idento, 2017)

El SEO y SEM son herramientas esenciales que cumple con estrategias diferentes el SEO

permite tener posicionamiento en buscadores y el SEM genera promocion mediante el pago por

cada clic en el anuncio. Los resultados que generan estas herramientas pueden ser a corto, medio

y largo plazo.
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Storytelling
El storytelling es una estrategia mediante la cual contamos una historia para conseguir
un determinado fin: informar, motivar, conocer opiniones, vender. Las redes sociales
son un nuevo canal de comunicacion, mas directo e inmediato en el que los usuarios
ademaés de informarse sobre los productos de la compafiia exponen sus dudas, quejas,
comentarios etc., favoreciendo el feedback entre ambos. (Pastrana, 2013)
Como su nombre mismo lo indica esta estrategia permite contar una historia mediante videos,
en donde su principal objetivo es informar, motivar, conocer opiniones y vender productos y
dar conocer una marca mediante redes sociales.
Marketing Sensorial
El marketing sensorial es aquel que pretende crear emociones a través de los cinco
sentidos, estimulando la parte irracional del consumidor, para vender un producto o
servicio. Y aunque esta herramienta publicitaria no es nueva, en los ultimos afios ha
cobrado fuerza gracias a la demanda y competitividad del mercado. Segun el Institute
on Asian Consumer Insigh el consumidor esta expuesto a 200 mensajes publicitarios
visuales por dia, dejando atras a otros estimulos; es por ello que el marketing sensorial
busca nuevas estrategias para poder llegar a los consumidores por medio de otros
sentidos. (Hidalgo, 2017)
2.2.10 Como planificar una estrategia de marketing digital
Buchelli (2017) indica que:
Al igual que en cualquier iniciativa comercial, lo primero que tenemos que hacer es
planificar. Esto nos permitira definir correctamente los pasos a seguir, evaluar los resultados
y, eventualmente, optimizar el rendimiento. Para la realizacién de la planificacion primero
se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:
Definir objetivos
Plantearse metas precisas, mensurables y que, posteriormente, permitan realizar una correcta
evaluacion de los resultados. Por lo tanto, el primer paso es preguntarnos qué objetivos
queremos alcanzar, por ejemplo:
e Aumento de visitas al sitio web corporativo.
e Incremento de la visibilidad online de la marca.
e Promocion de nuevos productos y/o servicios.
e Posicionamiento ante clientes potenciales.

e Fortalecimiento de la relacién con clientes actuales.
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e Determinar los medios para la accion.
En cada sitio web o red social que se desea implementar una estrategia se considera cual sera
la meta que va a cumplir determinada estrategia.
Definir una estrategia de contenidos
Antes de comenzar con cualquier estrategia en medios sociales, es fundamental desarrollar un
plan de contenidos que tenga consistencia a lo largo del tiempo. En este sentido, siempre
debemos tener presente que los medios sociales no son sélo un canal de venta. Insistir a los
navegantes con ofertas, promociones y publicidades puede resultar contraproducente y hacer
que los usuarios huyan de nuestros perfiles en redes sociales.
En base a los contenidos se entiende que la estrategia debe enfocarse en no llenar los sitios web
con mucha informacion a los usuarios porque esto resultaria incomodo al momento de entrar a

los perfiles de la empresa.

Seleccionar criterios y herramientas de medicion
La Unica via para determinar a ciencia cierta si nuestra estrategia estd rindiendo frutos es
evaluarla correctamente. Para esto, debemos determinar pardmetros de seguimiento que estén
basados en los objetivos planteados para nuestra accion. Si nuestro fin es, por ejemplo,
aumentar el trafico hacia nuestro website, herramientas de métricas web como Google
Analytics nos permitirdn definir especificamente si nuestras acciones estan funcionando y
evaluar si alcanzamos los resultados esperados.
Los contenidos, una clave para el éxito, las redes sociales cambiaron el paradigma de la
interaccion y la comunicacién entre las empresas y los consumidores. Por primera vez, las
compafiias se encuentran obligadas a escuchar a los usuarios en un foro publico, estan expuestas
a sus criticas y deben responder efectivamente a sus demandas. Las marcas, entonces, estan
obligadas a interactuar. Pero antes que esperar la interpelacion de los navegantes, en la red
social lo ideal es ir a buscar el contacto, impulsar al usuario para que nos hable, tratar de
movilizarlo para alimentar la relacion con nuestra empresa. Y la mejor forma para hacer esto
es desarrollar una estrategia de contenidos sélida.
Bases para una estrategia de contenidos

e Dar valor a los usuarios

e Promover la interaccion

e Canal de atencion al cliente

e Comercializacion de productos y servicios

e Fidelizacion de clientes
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e Ampliacién de la base de clientes. (p.29)
Respecto a las bases para una estrategia de contenidos se debe tomar en consideracion aquellos
aspectos antes mencionado porque se establece una mejor imagen de la empresa hacia los
clientes, por lo tanto, esto permite que los usuarios que navegan por el internet al momento de
observar informacion de la empresa, se genere un interés y prefiera a la empresa para adquirir
sus productos.
Modelo SOSTAC
La metodologia SOSTAC es un modelo de planificacion, desarrollado en la era de los 90 para
ayudar con la organizacion de marketing de PR Smith. Su nombre responde al acronimo en
inglés de:
Situation. {D6nde se encuentra tu negocio en estos instantes?
Objectives. (Ddnde te gustaria llegar? ;Qué objetivos te gustaria cumplir?
Strategy. ,Cémo vas a llegar hasta alli?
Tactis. ¢Qué tacticas vas a emplear para conseguirlo?
Action. ;/Qué acciones vas a lanzar?
Control. La medicion de los resultados.
Con este modelo se inicia precisamente a partir del analisis que debemos comenzar a desarrollar
una estrategia efectiva, a partir de la cual podamos extraer las herramientas mas adecuadas para
lograr los objetivos de una empresa (PERSIO, 2018).
2.3 Proceso de compra

“La decision de compra real forma parte de un proceso mucho mas amplio que inicia con el
reconocimiento de una necesidad y termina con los sentimientos que generan después de hacer
la compra” (Kotler, 2016, pag. 149).

2.4 Etapas del proceso de compra

Ademas de ello, Kotler indica las etapas que pasan los consumidores en cada compra:

Reconocimiento de la necesidad.
Todo mundo tiene necesidades y deseos insatisfechos que crean incomodidad. Algunas
necesidades pueden satisfacerse adquiriendo y consumiendo bienes y servicios. De este
modo, el proceso de decidir qué comprar se inicia cuando una necesidad que puede
satisfacerse por medio del consumo se vuelve lo bastante fuerte para motivar a una
persona. Este reconocimiento de la necesidad puede surgir internamente (por ejemplo,
cuando se esta aburrido). O la necesidad puede estar adormecida hasta que un estimulo

externo la despierta, como un anuncio o la vista de un producto. El agotamiento de un
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producto (se acaba la tinta de su pluma) o la insatisfaccion con el producto que use
actualmente pueden desencadenar también el proceso de decision. No obstante, volverse
consciente de la necesidad no es suficiente para generar la compra. (p.100)
La primera fase del proceso de compra inicia con el surgimiento de una necesidad o deseo, la
cual el consumidor debe satisfacer, también se debe conocer que las necesidades pueden ser
internas o externas. Como consumidores, tenemos muchas necesidades y deseos, pero
cantidades finitas de tiempo y de dinero. Por esta razon, también hay competencia entre nuestras
necesidades.
Busqueda de informacion.
Una vez que se ha reconocido una necesidad, el consumidor tiene que identificar las
alternativas capaces de satisfacerla. Lo comun es que se identifiquen primero los
productos alternativos y luego las marcas alternativas. La identificacion de producto y
marca puede abarcar desde un simple recorrido de recuerdos de experiencias hasta una
amplia busqueda externa. En la busqueda de las alternativas influyen:
e La cantidad de informacion que el consumidor tenga ya de experiencias
y de otras fuentes.
e Laconfianza del consumidor en esa informacion.
e Elvalor esperado de la informacion adicional o, dicho de otro modo, qué
otra informacion (en términos del tiempo y el dinero requeridos) se

considera gque vale la pena adquirir. (p.100)

En la segunda fase el consumidor debe hacer una investigacion para poder satisfacer su

necesidad, en esta etapa se busca informacion necesaria del producto o servicio que se requiere

adquirir, para dicha informacion se consideran: las experiencias obtenidas, el tipo de

informacién, rapidez de entrega.

Evaluacion de las alternativas.
Cuando se han identificado algunas alternativas satisfactorias, el consumidor debe
evaluarlas antes de tomar una decision. La evaluacion puede implicar un solo criterio o
varios, con los cuales se comparan las alternativas. Por ejemplo, usted podria elegir un
platillo congelado sélo por el precio, o por el precio, el sabor y la facilidad de
preparacion. Cuando intervienen mdltiples criterios, es comun que no tengan igual
preponderancia. El tiempo de preparacion, digamos, podria ser mas importante que el
precio. Como la experiencia es a menudo limitada o extemporanea y la informacién de

fuentes como la publicidad o las amistades puede ser tendenciosa, las evaluaciones
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pueden ser incorrectas desde el punto de vista de los hechos. Es decir, el consumidor
puede creer que el precio de la marca A es mas caro que el de la marca B cuando en
realidad es, al contrario. (p.100)
En la tercera fase el consumidor tiene el mismo producto ofrecido por diferentes empresas, en
donde se estudia la mejor opcion, para éste aspecto el consumidor toma en cuenta los mejores
beneficios, tomando en cuenta (precio, promociones, descuentos, variedad, etc.). Los
mercaddlogos observan a los consumidores para determinar qué criterios de eleccion siguen,
para identificar cualesquier cambios que puedan producirse en sus criterios o prioridades, y para
corregir cualquier percepcion erronea desfavorable
Decisidon de compra
Después de buscar y evaluar, el consumidor tiene que decidir si efectivamente va a
comprar, de tal suerte, el primer resultado es la decisién de comprar o no la alternativa
evaluada como mas deseable. Si la decision es comprar, hay que tomar una serie de
decisiones afines relacionadas con las caracteristicas, donde y cudndo hacer la
transaccion real, cbmo tomar posesion o recibir la entrega, el método de pago y otras
cuestiones. (p.100)
En la cuarta fase el consumidor después de haber analizado las alternativas, el consumidor toma
una decision y concluye realizar la compra, en esta parte el cliente comienza a realizar diversas
preguntas como: cual es el método de pago, lugar donde va recibir el producto y el tiempo de
entrega, asi que la decision de hacer una compra es en realidad el comienzo de una serie
enteramente nueva de decisiones que pueden consumir tanto tiempo y ser tan dificiles como la
inicial.
Comportamiento post-compra
Lo que un consumidor aprende en su recorrido por el proceso de compra tiene influencia
sobre como se comportara la proxima vez que le apremie la misma necesidad. Mas aun,
se han formado nuevas opiniones y creencias y se han corregido las antiguas. Este
cambio en el consumidor es lo que se indica con una flecha en la figura 4.2 que regresa,
de la etapa del comportamiento poscompra del modelo del proceso de decision de
compra, a la etapa de reconocimiento de la necesidad. Algo mas ocurre a menudo
después de una compra. ¢Alguna vez paso usted por el proceso de cuidadosa decision
para una compra importante y eligio la que pensaba que era la mejor alternativa, pero
entonces le asaltaron dudas sobre su eleccion después de la compra? Lo que experimentd
fue una disonancia cognoscitiva pos compra: un estado de ansiedad producido por la

dificultad de elegir entre alternativas deseables. (p.101)
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En la dltima fase el consumidor se analiza o se experimenta la sensacion de satisfaccion,
conformidad o insatisfaccion del cliente, es la reaccidn que el cliente tienen después de realizar
la compra.
2.4.1 El orden del proceso de compra
Asi mismo Kotler (2016) menciona que:
El anélisis de este modelo desde un punto de partida es muy Gtil y necesario para examinar
las decisiones de compra, pero el proceso no es siempre tan rectilineo como puede parecer.
Se debe considerar estas posibles variaciones:

e EI consumidor puede salirse del proceso en cualquier etapa previa a la
compra real si la necesidad disminuye o si no hay alternativas satisfactorias
disponibles.

e Las etapas suelen ser de duracion diferente, pueden entremezclarse y algunas
pueden incluso pasarse por alto.

e El consumidor a menudo se ve en la situacion de tomar simultaneamente
varias decisiones de compra diferentes, y el resultado de una puede afectar a

las otras.

Un factor significativo que influye en la forma en que se toman las decisiones de consumo
es el nivel de participacion, que se refleja en la medida del esfuerzo dedicado a satisfacer
una necesidad. Algunas situaciones son de alta participacion. Es decir, cuando surge una
necesidad el consumidor decide reunir y evaluar activamente informacion acerca de la
situacion de compra. Estas compras entrafian las cinco etapas del proceso de decision de
compra.
Aunque es riesgoso generalizar por lo diferentes que son los consumidores, la participacion
tiende a ser mayor en cualquiera de las siguientes condiciones:

e El consumidor carece de informacion acerca de alternativas para satisfacer

la necesidad.

e EIl consumidor considera que es grande la suma de dinero involucrada.

e El producto tiene considerable importancia social.

e Se ve que el producto tiene potencial para proporcionar beneficios

significativos

La mayoria de las decisiones del proceso compra son para productos de precio relativamente

bajo que tienen sustitutos aproximados, aceptables, y que, por ende, no cumplen con ninguna
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de estas condiciones. Estas son situaciones de baja participacion, en las que el consumidor
se salta 0 pasa muy rapidamente por las etapas 2 y 3 del proceso de decision: identificacion
y evaluacion de alternativas. Ejemplos caracteristicos de las situaciones de baja participacion
son la mayoria de las compras que se hacen en los supermercados, las miscelaneas y las
ferreterias.
La idea de participacion plantea dos cuestiones de marketing importantes: las compras de
lealtad y las de impulso.
La lealtad existe cuando un consumidor, por experiencia, estd suficientemente satisfecho
con una marca o un detallista particulares que compra siempre que tiene la necesidad sin
considerar otras alternativas. Esta es compra de baja participacion porque la decision no
requiere que se obtenga y analice informacion. Sin embargo, el producto puede ser muy
importante para el consumidor.
La compra de impulso, 0 compra con poca o ninguna planeacion, es también una toma de
decision de baja participacion. Las ventas al detalle de autoservicio, de exhibidor abierto,
han condicionado a los compradores para que hagan mas compras de impulso. Por el
crecimiento de este tipo de compra de baja participacion, hay que hacer. mayor énfasis en
los programas de promocién, como sefializacion o los videos en la tienda que muestran los
beneficios del producto. (p.164)
Respecto al orden se puede indicar que algunas veces el consumidor no realiza el proceso de
compra de forma ordenada, sino que, dependiendo por las experiencias, impulsos, las compras
realizadas y las compras repetitivas, genera que este orden no se cumpla sino de tener una

necesidad a decidir por comprar y obtener la satisfaccion.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

3.1.1. Enfoque
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo porque “Es conjunto de proceso
secuencial, cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El
orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea
que va acotadndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o0 una perspectiva teérica.
(Sampieri, 2014, pag. 4)

En coherencia con lo mencionado por Sampiere, se utilizo el enfoque cuantitativo para seguir
una secuencia ordenado en la recoleccion de informacion de la aplicacion del marketing digital
y su influencia en el proceso de compras de los clientes de Articulos JM y luego para los tipos
de instrumentos aplicados como fue encuesta y entrevista; finalmente también para determinar

mediante un método estadistico conocer la relacion entre las variables.

3.1.2. Tipo de Investigacion
Investigacion Exploratorio
“Se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado,
del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes” (Sampieri, 2014, péag. 91).
En la investigacion se aplico para el primer acercamiento con la empresa de estudio, detectar el
problema y finalmente para analizar, determinar cuales son los factores que influyen en el
proceso de compra de los consumidores online.
Investigacion de Campo
Es un tipo de investigacion utilizada para entender y encontrar una solucién a un
problema de cualquier indole, en un contexto especifico. Como su nombre lo indica, se
trata de trabajar en el sitio escogido para la busqueda y recoleccion de datos que
permitan resolver la problemética. (Gutierrez, 2017)
Se utilizo esta investigacion para la recoleccion de informacion extrayendo datos reales de la
poblacién objetivo mediante encuestas aplicadas tanto a los clientes de la empresa como a los
consumidores de la web en la ciudad, enfocandose en las caracteristicas del marketing digital y

compras online.
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Investigacion Descriptiva

“Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenébmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién” (Sampieri, 2014, pag. 92).

Esta investigacion permitid realizar un estudio de la empresa en base a la aplicacion del
marketing digital y también describir la relacion que tienen con el proceso de compras.
Investigacion Bibliogréafica

“La investigacion bibliografica es la primera etapa del proceso investigativo que proporciona
el conocimiento de las investigaciones ya existentes, de un modo sistematico, a traves de una
amplia busqueda de: informacidn, conocimientos y técnicas sobre una cuestion determinada”
(Course Hero, s.f.)

Se aplico esta investigacion porque permitié buscar informacion en diferentes fuentes ya sea
libros, articulos, tesis de grado, paginas web, etc. Referente al marketing digital y el proceso de
compra, es decir, utilizar todos los medios de informacion que brinden todo lo necesario para
el desarrollo de dicha investigacion.

Investigacion Explicativa

“La investigacion de tipo explicativa ya no solo describe el problema o fenémeno observado,
sino que se acerca y busca explicar las causas que originaron la situacion analizada” (Perez,
2017).

Se utilizd esta investigacion para manifestar las diferentes situaciones de los clientes,
enfocandose en el por qué compran productos online y sobre todo comprender como funciona

la relacion marketing digital y proceso de compras de la empresa “Articulos JM”.

3.2. IDEA A DEFENDER

¢Influye la aplicacion del marketing digital en el proceso de compras de los clientes de Articulos
JM segln su percepcién?

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

A continuacion, se presenta la tabla de la operacionalizacion de variables:
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Tabla 1. Matriz de definicion y operacionalizacién de variables

Variable Dimension Indicadores Técnica Instrumento
V.1. Marketing Redes Sociales Tipo de redes Encuesta/entrevista Cuestionario
digital sociales que
g utiliza
Herramientas Nivel y tipo de Encuesta/Entrevista Cuestionario
digitales herramienta a
g aplicar
Sitios web Tipos de pagina web Encuesta Cuestionario
que utiliza para
comprar
Estrategias Digitales Tipo de estrategia Entrevista Cuestionario
utilizada
V.D Necesidad Tipo de necesidad Encuesta Cuestionario
Proceso de ) )
Busqueda de Contenido de Encuesta Cuestionario
Compra ., . -,
Informacion informacion de
productos
Evaluacion de Contenido visual. Encuesta Cuestionario
Alternativas
Decision de Sitio de compra Encuesta Cuestionario
Compra
Expectativas del Encuesta Cuestionario

Post compra

Fuente: Gisella Cervantes

3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Método Deductivo

cliente

“Comienza con la teoria, y de ésta se derivan expresiones logicas denominadas “hipotesis” que

el investigador somete a prueba, pretende identificar leyes “universales” y causales, es decir va

de lo general a lo particular” (Sampieri, Metodologia de la Investigacién, 2014, pag. 6).

Se utilizé este método para explicar cuales son las herramientas y estrategias que forman del

marketing digital y, por otra parte, también explicar las etapas del proceso de compra que estan

establecidas y aplicarlas en una determinada empresa como es Articulos JM.
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3.5 POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 Pablacion

Para la determinacion de la poblacion se tomo en consideracion las personas de la ciudad de

Tulcan que utilizan internet y los clientes de la empresa Articulos JM, respecto a los habitantes

de la ciudad de Tulcén se obtuvieron datos por medio del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos donde se encontrd que en la Provincia del Carchi el 48,2% de sus habitantes utilizan

internet (INEC, 2017). Debido que no existia datos de la ciudad de Tulcan se procedio a realizar

la determinacion de porcentajes que representa a cada ciudad y establecer el valor de Tulcan.

Tabla 2. Uso de internet en el Carchi

Porcentaje de uso

Cantidad de wuso de

internet en las diferentes

Carchi Total de poblacion 2018
de internet ciudades de la Provincia
del Carchi
MONTUFAR 33,611 9% 2.980
BOLIVAR 15,420 4% 627
ESPEJO 13,918 4% 511
MIRA 12,250 3% 396
HUACA 8,652 2% 197
TULCAN 98,868 26% 25.785
TOTAL 182,719 48,2% 30.496

Fuente: INEC 2017, Sistema Nacional de Planificacién y Desarrollo 2010-2020

Para el calculo de la muestra se tomo la cantidad de personas que usan internet en la ciudad de

Tulcan. Tomando en cuenta que los datos por las diferentes ciudades fueron obtenidos de la

proyeccion referencial a nivel cantonal por grupos de edades afio 2010-2020 por el Sistema

Nacional de Planificacion y Desarrollo.

3.5.2 Para la obtencion de la muestra

A continuacion, se presenta la formula aplicada para el respectivo calculo de la muestra:
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Tabla 3. Calculo de muestreo

N Tamafio de poblacion 25.785
P Probabilidad de ocurrencia 90
Q Probabilidad de no ocurrencia 10
Z Nivel de confianza 1,70
E Error estimacion 0,07

Fuente: Gisella Cervantes

3.5.3 Tipo de muestreo

Para la investigacion se utiliz6 el método de muestreo no probabilistico por conveniencia en

donde los sujetos de estudios son seleccionados dada la conveniente accesibilidad y proximidad

de los sujetos del investigador.

Considerando que el muestreo es por conveniencia, se realizd 20 pruebas pilotos tanto para

determinar la fiabilidad del cuestionario (ver anexo 2) como para la determinacion de los

criterios de probabilidad de ocurrencia. Los criterios para el célculo de p y g, estan dados por

los items de la pregunta 1 porque son dicotomicos y estan relacionados con el tema de

investigacion, entonces se procede a calcular p, es decir se multiplica la cantidad de

participantes que respondieron afirmativamente por 100 y se divide por el nimero de pilotos

aplicadas y asi mismo para calcular ¢, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 4 Determinaciéndepy q

Si

NO

Ud. ha realizado compras por internet?

Valor de p
q=1-p

18

10%

Fuente: Gisella Cervantes

El siguiente paso es calcular el error muestral a partir de la siguiente expresion,

p*q
np

Donde np representa el numero de pruebas pilotos, después de los calculos respectivos el error

muestral es igual a 0,07. Finalmente, los valores anteriormente calculados son reemplazados en

la formula de calculo de muestra con un nivel de confianza del 93%.
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Se aplicd el 93% del nivel de confianza porque es el grado de certeza o probabilidad expresado
en porcentaje con el que queremos realizar la estimacién de un parametro a traves de un
estadistico muestral.
3 Z?pgN
~(EDN -1 +Z2%pq
B 1,702 % 0,90 * 0.10 * 25785
~(0,072)(25,785 — 1) + ((1,702)(0,90 = 0,10)

n =98

_2,601%2,578,5
"= 3609,76 + 0,306
2581,101

~ 3610,066
n = 98

n

n

n

Ya realizado el proceso matematica del calculo de la muestra se obtuvo una cantidad total de
98 personas a encuestar, en donde se aplicara 31 encuestas a los clientes de la empresa y 67 a
personas que realicen compras por internet en sitios webs locales dentro de la ciudad de Tulcén.
Cabe indicar que la principal razon por la cual se utiliz6 como poblacion a las personas que
usan internet en la ciudad de Tulcan fue porque la empresa Articulos JM no cuenta con una
cartera de clientes numerosa y por ese motivo no se podia obtener informacion necesaria para
la empresa, actualmente cuenta con 31 clientes, debido a este inconveniente encontrado se tomé
en consideracion tanto la poblacion que usa internet como los clientes que tiene la empresa.

Para la estratificacion de los lugares de aplicacion de las encuestas se establecieron diferentes
puntos estratégicos de la ciudad de Tulcan, en el centro de la ciudad se aplicé el mayor
porcentaje de encuestas porque existe mayor afluencia de personas las cuales pueden brindar
informacion, también en el sector sur como punto estratégico el centro comercial Multiplaza y
como punto final estratégico sector norte desde el parque ayora hasta el Mercado Cepia por el
movimiento comercial que existe en esa zona y por lo tanto existe muchas personas que visitan
este sector. A continuacién, se presenta la tabla de la distribucion de las encuestas aplicadas
tanto a los clientes de Articulos JM como los consumidores en internet de la ciudad de Tulcan.

Tabla 5 Numeros de encuestas segun sectores de la ciudad de Tulcan

Sector Cantidad encuestas Porcentaje
Clientes Articulos JM 31 32%
Centro 33 34%
Norte 19 19%
Sur 15 15%
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Total 98 100%

Fuente: Distribucidn realizada para aplicacion de encuesta
3.5.4 Técnica para la recoleccion de datos

Las técnicas para la recoleccion de datos de la presente investigacion son: una entrevista no
estructurada con preguntas abiertas que se realizara al propietario de Articulos JM, en donde se
obtendra informacion relevante de la situacion actual de la empresa y su funcionamiento;
también se aplicara un cuestionario hacia la poblacion objetivo que tendra como finalidad
arrojar informacion que determine la influencia del marketing digital sobre los procesos de

compras.

3.6 ANALISIS ESTADISTICO
Los estadisticos que se utilizaron es la prueba del chi cuadrado que permitieron probar
la asociacidon entre dos variables utilizando una situacion hipotética y datos simulados.
Luego se describe su uso para evaluar cuan buena puede resultar una distribucion
teorica, cuando pretende representar la distribucién real de los datos de una muestra
determinada. A esto se le llama evaluar la bondad de un ajuste. Probar la bondad de un
ajuste es ver en qué medida se ajustan los datos observados a una distribucién teérica o
esperada. (Ricardi, 2011)

En la investigacion realizaba permiti6 establecer la dependencia o relacion de una variable con
la otra variable, es decir, existe influencia entre marketing digital y el proceso de compras. La
interpretacion es, si el chi cuadrado calculado es mayor que el chi cuadrado critico, se afirma
que existe relacién, pero si el chi cuadrado es menor que el chi critico se indica que no hay
relacion. El célculo del chi cuadrado de la investigacién se lo encuentra en la Tabla N 10 en el

capitulo de la discusion.

El analisis factorial permite conocer si los factores son seleccionados para explicar las
intercorrelaciones entre las variables. Las variables originales juegan el papel de
variables dependientes que se explican por factores comunes y Unicos, que son
observables. El andlisis factorial implica la elaboraciéon de un modelo que requiere la
formulacion de hipdtesis estadisticas y la aplicacion de métodos de inferencia. El
analisis factorial puede ser exploratorio o confirmatorio. (Crespo, 2015)

En la investigacion el analisis factorial es una técnica de reduccion de la dimensionalidad de

los datos. Su propdsito ultimo consiste en buscar el nimero minimo de dimensiones capaces de
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explicar el maximo de informacidn contenida en los datos, es decir para establecer los aspectos

importantes que influyen en el proceso de proceso del marketing digital (\Ver anexo 3).
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IV. RESULTADOSY DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Después de realizar la recoleccion de informacion pertinente por medio de la encuesta (ver
anexo 1), se presenta los siguientes analisis de los resultados obtenidos tanto de los clientes de
Aurticulos JM como de los consumidores potenciales que adquieren productos por internet en la

ciudad de Tulcan.
4.1.1. Marketing Digital

4.1.1.1 Edad de consumo por internet

EDAD
50% 45%
45% 40%
40% 36%
35% 29%
30%
25%
20% 16% 15%
15% 10%
10% 6%
()
5% 3% 0,0
0%
18-23 24-29 30-35 36-41 42 EN ADELANTE
Edad
Clientes Articulos JM Consumidoresde la web

Figura 1 Edad de clientes Articulos JM y Consumidores de la web
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

En la figura 1, en Articulos JM se encontr6 que sus clientes el 40% de los encuestados estan en
edad de 24 hasta 29 afios, seguido por un 29% en edad de 18 y 23 afios, por otro lado, también
se evidencia los consumidores del internet estan en un rango de edad de 24 hasta 29 afios,
seguido por 36% los consumidores de laweb en edad de 18 hasta 23 afios. Con esta informacion
se indica que tanto los clientes de Articulos JM como los consumidores potenciales del internet
se encuentran en edad que no supera los 30 afios, por lo tanto, la empresa Articulos JM debe
direccionar o segmentar sus productos para este tipo de clientes que son aquellos que adquieren

bienes por la web.

4.1.1.2 Frecuencia de consumo por internet
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FRECUENCIA DE COMPRA
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Figura 2 Frecuencia de compra de clientes Articulos JM en relacion a los Consumidores de la web
Fuente: Encuesta aplicada a poblacién objetiva

En la figura 2, respecto a la frecuencia de compra que tiene los clientes de Articulos JM se
observa que el 58,1% de los encuestados adquieren productos por internet de forma anual, es
decir que estos clientes prefieren comprar productos de la empresa cada afio, sin embargo, existe
otro grupo de clientes que lo realizan mensualmente como el 32,2% un porcentaje significativo
que debe tomar en cuenta la empresa porque son aquellos que consumen productos
regularmente. A diferencia de los consumidores de la web se observa que este grupo de personas
son compradores mas frecuentes porque no existe tanta diferencia entre los que compran
mensualmente y anualmente solo un 12,9%. Con esta informacion se determina que la empresa
Articulos JM para satisfacer las necesidades de sus posibles consumidores debe establecer

promociones en estos lazos de tiempos.
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4.1.1.3 Sitio web de consumo por internet

SITIO WEB DE COMPRA
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Figura 3 Sitio web de compra de clientes Articulos JM y consumidores de la web
Fuente: Encuesta aplicada a poblacién objetiva

En la figura 3, se evidencia que los clientes de Articulos JM el 35,5% utilizan como principal
sitio web de compra a Facebook, también se observa que el 25,8% de los clientes también
compran productos por mercado libre otra plataforma digital para adquirir productos en la web,
sin embargo, se logré encontrar que los consumidores de la web de Tulcan también estan
utilizando estos sitios web para comprar, es decir, Market place de Facebook y mercado libre
son sitios web locales de preferencia y confianza para realizar cualquier tipo de compra por
internet. Con respecto a estos resultados, se determina que Articulos JM debe también crear una
cuenta en mercado libre y ofertar sus productos en este sitio web que es de confianza tanto para

sus clientes como sus posibles consumidores potenciales.
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4.1.1.4 Medio digital para informarse de Articulos JM

MEDIO DIGITAL
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Figura 4 Por cual medio digital le gustaria informarse con mayor frecuencia acerca de los productos de
Avrticulos JM
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

En la figura 4, se muestra que actualmente Articulos JM esté aplicando y utilizando el medio
digital adecuado para dar a conocer sus productos, esto se afirma porque el 38%, le gustaria
informarse por Facebook y la empresa realiza sus publicaciones por este medio digital, también
existe otro grupo de personas es decir el 32,4% le gustaria informarse por una pagina web, Esto
significa que, Articulos JM debe poner mas énfasis en estos dos medios digitales mantener
informados a sus clientes debido que son las utilizadas al momento de adquirir un producto por
internet.

4.1.1.5 Disposicién por Articulos JM en Facebook

DISPOSICION EN FACEBOOK
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50,0
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30,0
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10,0 4,6
0,0

28,7

DAR ME GUSTA EN SUS COMPARTIR SUS COMENTAR SUS
PUBLICACIONES PUBLICACIONES PUBLICACIONES

CLIENTES ARTICULOS JM
CONSUMIDORES DE LA WEB

Figura 5. ;Qué estaria dispuesto hacer Ud. ¢Por Articulos JM en Facebook?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva
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En la figura 5, la empresa Articulos JM tiene buenas expectativas de crecimiento y
reconocimiento local porque se conoce que existe la intencidn de seguir conociendo a Articulos
JM ya que cualquiera que sea la contestacion es necesaria e importante pero de las diferentes
opciones se evidencia que el 66,7% de los encuestados indicaron que estarian dispuesto a dar
me gusta en sus publicaciones, lo que beneficia a Articulos JM porque brindara informacion a
todos los usuarios que siguen su pagina y también aportaria en dar conocer de los nuevos

productos que la empresa esta ofertando por internet.

4.1.1.6 Aplicacion de marketing sensorial

MARKETING SENSORIAL
100,0 90,7
80,0
60,0
40,0
20,0 9,3

0,0
S| NO

CLIENTES ARTICULOS JM
CONSUMIDORES DE LA WEB

Figura 6 Cual piensa que debe aplicar Articulos JM para que sea reconocida por internet como otras empresas a
nivel nacional y asi aumentar su numero de clientes?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

Para Mejia (2016) el marketing sensorial permite crear expectativas positivas a través de los
cinco sentidos para vender un producto o servicio (pp.2). Respecto a esta definicién el 90,7%
de los encuestados tanto clientes de Articulos JM como consumidores potenciales indicaron la
empresa deberia aplicar estas estrategias como factor importante de reconocimiento tanto de la
empresa y los productos que oferta y asi mejorar la interaccion con los clientes dentro del

mercado online en la ciudad de Tulcéan.
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4.1.1.7 Aplicacion de Story Telling

70,0 STORY TELLING

59,3
60,0
50,0
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0,0 CLIENTES ARTICULOS JM
sl CONSUMIDORES DE LA WEB NO

Figura 7 ;Cual piensa que debe aplicar Articulos JM para que sea reconocida por internet como otras
empresas a nivel nacional y asi aumentar su nimero de clientes?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

Pastrana (2013) establece que Story telling se basa en contar una historia de tu empresa
mediante videos, de como has superado las dificultades, las experiencias de sus clientes o de
qué es lo que inspira a la empresa (pp.1). Al momento de preguntar tanto a los clientes de
Articulos JM como a los consumidores potenciales acerca de esta herramienta o estrategia
digital el 59,3% respondié que si debe aplicarla Articulos JM, aunque muy seguido se encontrd
un 40,7% les parecid no tan necesario aplicarla, pero como la mayoria indico que si, la empresa
debe aplicarla pero no solo contar historia de la empresa sino también creando tramas para

publicitar la empresa y vender sus productos y aumentar su reconocimiento por la web.

4.1.1. 8 Aplicacién de e-mail Marketing

EMAIL MARKETING
60,0 55,6

50,0 44,4
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0
S| CLIENTES ARTICULOS JM NO
CONSUMIDORES DE LA WEB

Figura 8 ;Cual piensa que debe aplicar Articulos JM para que sea reconocida por internet como otras

empresas a nivel nacional y asi aumentar su nimero de clientes?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva
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En la figura 8, asi mismo, Mejia (2016) indica que, “E-mail marketing implica utilizar un correo
para enviar anuncios, peticiones de negocios, solicitar ventas o donaciones, y esta
principalmente orientado a crear lealtad, confianza, o concienciacion de marca” (pp.1), de
acuerdo a los resultados obtenidos el 55,6% respondieron que si se debe aplicar esta herramienta
como estrategia de notificacion e informacion de nuevos productos, promociones y descuentos

que realice la empresa Articulos JM.

4.1.1.9 Aplicacion de pagina web

PAGINA WEB
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CONSUMIDORESS DE LA WEB

Figura 9 ¢ Cudl piensa que debe aplicar Articulos JM para que sea reconocida por internet como otras empresas a
nivel nacional y asi aumentar su nidmero de clientes?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

Pagina web, sitio donde se visualiza diverso contenido multimedia como informativo, tener una
web es que te abre la posibilidad de vender tus productos sin necesidad de poseer una tienda
fisica (Mejia J. , 2016). En los resultados obtenidos el 87% de los encuestados afirmaron que si
deberia de implementar una pagina Articulos porque respecto a las opiniones brindadas, las
paginas web se pueden conocer un poca sobre la empresa y también revisar cualquier
informacion relacionada con la empresa, productos, proveedores y clientes. ven como
importante y necesario la realizacion de una pagina web para la empresa Articulos JM, por lo
gue, necesariamente la empresa debe implementar esta herramienta para vender también sus

productos.
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4.1.2 Proceso de compra
4.1.2.1 Productos adquiridos por internet

TIPOS DE PRODUCTOS QUE COMPRA
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Figura 10 Tipos de productos adquiridos por los clientes de Articulos JM y consumidores potenciales
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetivo

En la figura 4, los clientes de Articulos JM el 51,6% encuestados adquieren productos por la
web de fuentes electrénicas como por ejemplo computadores, celulares e impresoras, asi
mismo, seguido por un 38,7% de los clientes también prefieren comprar ropa y calzado en el
internet. Po otro lado, se observa que los consumidores de la web a mas de adquirir aparatos
electronicos, ropa y calzado, estan optando por comprar servicios de entretenimiento el 16,9%
un porcentaje significado estan requiriendo estos servicios y segun la investigacion del
observatorio de la Camara de Comercio Electronico (2017) “los servicios en portales
internacionales han ganado una gran proporcion en el mercado online del Ecuador”. Es decir,
con esta informacion Articulos JM debe tener en consideracion la oferta de aparatos
electronicos, también de ropa y calzado y también la implementacion de servicios de
entretenimiento porque su clientela estd prefiriendo este tipo de producto al momento de

compra por internet.
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4.1.2.2 Adquisicion en la empresa Articulos JM

COMPRARIA EN ARTICULOS JM
60,0 55,8

50,0 44;2
40,0 e
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20,0
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Compraria en Articulos JM
CONSUMIDORES DE LA WEB

Figura 11 Adquisicién de productos en Articulos JM por parte de consumidores potenciales
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva
En la figura 5, se puede observar que el 55,8% de los consumidores de la web afirmaron que si

comprarian en Articulos JM, la empresa con méas esfuerzo y dedicacién en la aplicacion de
marketing digital llegara a posicionarse ante otros sitios web locales de la ciudad de Tulcan.
Sin embargo, el 44,2% de los mismo encuestados indicaron que no comprarian en Articulos JM
por las razones que la empresa no ofrece una variedad de productos necesarios y que ellos estan
prefiriendo adquirir, por lo tanto, con los resultados obtenidos se recomienda a la empresa
aumentar su catalogo de productos, pero el porcentaje de aceptacion es elevado, se puede
indicar que Articulos JM tiene muchas expectativas de crecimiento, lo que deberia es tomar en
cuenta las recomendaciones dadas de los resultados obtenidos en la investigacion.

4.1.2.3 Disposicion de pago por comprar en Articulos JM

DISPONIBILIDAD DE PAGO EN ARTICULOS JM
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Figura 12 ;Cuanto estaria dispuesto a pagar por comprar en Articulos JM?
Fuente: Encuesta aplicada a poblacién objetiva
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En la figura 12, de acuerdo a los resultados sobre la disponibilidad de pago en Articulos JM,
sus clientes en su mayoria como es el 48,4% estarian dispuesto a pagar entre $11 y $25 por
comprar en Articulos JM, seguido de un 38,7% de sus clientes que pagarian entre $26 hasta $50
este valor se debe al tipo de producto que ellos requieren en el instante. Para aquellos
consumidores que no conocen la empresa y estan dispuesto de realizar compras en la empresa
el 42.9% estarian a pagar entre $11 hasta $25 de acuerdo a las opiniones dadas indicaron como
la empresa no es tan conocida y se desconoce la calidad de sus productos ellos pagarian el
precio antes mencionado. Por lo tanto, con estos valores dados tanto por los clientes y sus
posibles consumidores de la web se establece que el rango de precios a tomar en consideracion
la empresa para ofertar sus productos en la web.

4.1.2.4 Frecuencia de compra

FRECUENCIA DE COMPRA EN ARTICULOS JM
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Figura 13 Cada cuanto estaria dispuesto a comprar en Articulos JM
Fuente: Encuesta aplicada a poblacion objetiva

En determinado grafico se observa la frecuencia de compra que tendrian tanto los clientes de
Articulos JM como los consumidores potenciales que comprarian en determinada empresa, por
tanto, se evidencia que los clientes de la empresa el 58,1% ellos adquiriran productos por lo
menos una vez al afio en Articulos seguido de un 29% lo haria cada mes porque la empresa le
brinda los productos que estan necesitando. Para aquellos consumidores de la web que estan
dispuesto de realizar compras en la empresa, el 26% lo haria cada mes por la percepcion que

tienen de los productos algunos novedosos que la empresa les oferta.
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ENTREVISTA

Las preguntas que se observan a continuacion fueron respondidas por gerente propietario de la

empresa Articulos JM que nos facilito con informacion de su empresa.

1. ¢Cuénto tiempo lleva la empresa Articulos JM ofertando sus productos por

internet?

8 meses ofertando 100% por internet.
¢ Existe una tienda fisica?
Tienda fisica NO, existe un lugar privado donde se tiene los productos, porque se
generaria mas inversion ya sea en activos, también genera mas gastos. Y por tanto no aporta

al costo y beneficio de la empresa.

2. Ud. como gerente propietario ¢ Como aplica marketing digital laempresa Articulos
JM?
Es importante y vital el uso de marketing digital porque este proyecto nacié para la web. Se
aplica estrategias en Facebook en donde aplicamos Story telling donde se recrea historias para
que compren en Articulos JM, marketing sensorial, se desarrolla videos semanalmente de los
productos, estamos implementando posicionamiento web.
3. ¢En qué medios digitales la empresa Articulos JM se encuentra ofertando sus
productos y por qué?
Por el momento Facebook. Pero también estamos desarrollando una pagina web en WIX
gue aun no lanzamos, el WhatsApp para comunicacion, se esta desarrollando un perfil
en twitter e Instagram. Utilizamos YouTube para subir los videos, pero no de un canal
directamente de la empresa sino de otra cuenta que nos permite entrelazar con Facebook,
se va a aplicar el marketing fuera de linea desarrollando volantes y entregar a las
personas para dar a conocer la empresa.
4. ¢Por qué utiliza Facebook como herramienta digital para vender sus productos y
por qué?
De acuerdo a las estadisticas del INEC del 2018 y el estudio realizado mediante un Canvas,
Facebook es la més utilizada por las personas y también la més utilizada para vender.
5. ¢En qué nivel aplica las herramientas digitales en empresa y por qué?

Nivel alto por el tipo de empresa que vende por internet.

6. ¢COmo es el proceso de compra de sus clientes?
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Primero nosotros publicamos por Facebook las imagenes en buena calidad con toda la
descripcidn e informacion del producto, dejamos los nimeros de contacto, el cliente se contacta
ya sea por Facebook o por WhatsApp, se brinda la informacion necesaria de la variedad de
producto que existe, el precio de cada uno, el cliente elige el producto que desea, si el cliente
es de la localidad se establece el lugar de entrega y el pago en efectivo, si es de otra ciudad se
realiza primero la transferencia de pago mediante él envio de la foto del envia a la cuenta del

propietario y se procede a enviar por Servientrega.

7. ¢CoOmo determina que sus clientes se encuentran satisfecho después de la compra

realizada?

Por medio de los comentarios dados cuando recibe el producto, y también cuando realiza otra
compra.
Después de realizar los respectivos analisis de los resultados obtenidos tanto de la encuesta

como de la entrevista se procede a desarrollar la discusion del trabajo de investigacion.

En base al criterio del Gerente-Propietario de la empresa Articulos JM, se puede determinar A
criterio del Gerente de articulos JM, se conoce que la empresa lleva 8 meses ofertando
productos por internet dentro del mercado, sin embargo la empresa no es muy conocida en la
zona, ademas de ello supo manifestar que no cuenta con una tienda fisica debido a que incurre
en gastos y por ende en vez de aportar ingresos, estos genera gastos, ademas de ello la aplicacion
de marketing digital que realizan es baja, puesto que utilizan solo la red social de Facebook y
WhatsApp lo cual, si bien es cierto debido a los avances tecnoldgicos esto no es suficiente en

la actualidad, porque los clientes frente a un proceso de compra se han vuelto exigentes.

Como estrategia para obtener un proceso de compra, la empresa JM ha optado por publicar
fotos de calidad sobre los productos y proporcionar informacién necesaria, sobre variedad,
colores, precios, pudiendo asi el cliente hacer la eleccion de los productos de manera facil y
adecuada segun la empresa, sin embargo a pesar de los diferentes esfuerzos que realiza articulos
JM, no siempre estos son suficientes para satisfacer las necesidad, mas aun en la actualidad que
se cuenta con tecnologia adecuada para dar a conocer de una manera oportuna los productos

con los que cuenta la empresa.
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4.2. DISCUSION
4.2.1 APLICACION DEL MARKETING DIGITAL

El presente proyecto tiene como objetivo analizar la aplicacion del marketing digital y su
influencia en el proceso de compras de los clientes de “Articulos JM”. Para el desarrollo de la
investigacion, se tomo teorias de Chaffey & Fiona, quienes dan a conocer sobre el marketing
digital tanto de las herramientas digitales, estrategias digitales, redes sociales, etc. dentro de las
empresas en la web. También se tom6 como base a Philip Kotler que explica sobre el proceso

de compra y por tanto establece en general un proceso que es utilizado por los consumidores.

A continuacion, se presenta un analisis respecto a la informaciéon obtenida en base a los
objetivos planteados y respectivamente dar contestacion a las preguntas de investigacion

propuestas en el proyecto:
4.2.2 En torno Digital
4.2.2.1 Aplicacion de marketing digital en la empresa Articulos JM

Sobre los medios de informacion digital que utiliza Articulos JM, el gerente propietario
menciona que actualmente mantiene una presencia constante en Facebook, una red social o sitio
de comunidad. Para Chaffey “estos sitios se enfocan en permitir interacciones en la comunidad
entre los diferentes consumidores, las interacciones tipicas incluyen publicar comentarios y
respuestas a comentarios, enviar mensajes, calificar contenido y etiquetar contenido en
diferentes categorias; ademas, las redes sociales también se pueden integrar en otros tipos de
sitios” (2014, p.22). Aunque “Articulos JM” es una empresa joven con tan solo unos meses en
el mercado, su presencia en Facebook ha logrado comenzar a posicionarse en la mente del

consumidor.
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GENERO Y CONOCIMIENTO SOBRE "ARTiCULOS JM"
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Figura 14. Género en relacién al reconocimiento de Articulos JM

De esta manera se muestra que la mayoria de consumidores no conoce a la empresa Articulos
JM y que aquellos que la conocen son del género masculino; para Chaffey “en la actualidad,
para desarrollar una solida estrategia digital es necesario comprender un entorno de compra
mas complejo y mas competitivo que nunca, en el que los recorridos de los clientes implican
muchas formas de presencia en linea” (2014, p.11) .Entonces, la empresa estd comenzando con
pasos firmes, razon por la cual muestra un indice bajo en presencia tan reciente en el mercado
online.

En la tabla N 6, se evidencia un anélisis del en torno de la empresa Articulos JM en base a la
aplicacion del marketing digital en el uso de herramientas digitales, en donde plantea Chaffey
gue “son los elementos esenciales que debe tener toda empresa para acreditar la existencia
correcta aplicacion del marketing digital” (2014, pag.28). Para esto, se elabor6 un check list
para poder determinar si Articulos JM esta aprovechando los recursos que el marketing digital
ofrece a las empresas que se dedican a ofertar productos por la web. A continuacién, se presenta

el diagnostico de aplicacion de herramientas y estrategias digitales en la empresa Articulos JM:
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Tabla 6 Herramientas digitales

Marketing Digital Articulos JM

REDES SOCIALES Aplica No aplica
Instagram

Anuncios con historias
Anuncios con foto
Anuncios con video

Anuncios por secuencia

X X X X X

Anuncios de coleccion

Facebook

Facebook Stories X
Variacion de contenido X
Fan Page X
Anuncios con fotos X
Publicidad personalizada X
WhatsApp

Contenido Multimedia

Contenido con Historias

YouTube

Anuncios con historias

Variacion de contenido

Enlaces con la ventana de productos

X X X X X X X

YouTube Stories

Pagina web

Visibilidad del estado del sistema

Utilizar el mismo lenguaje que el usuario
Control y libertad para el usuario
Consistencia y estandares

Prevencion de errores

Minimizar la carga de memoria del usuario
Flexibilidad y eficiencia de uso

Didlogos estéticos y disefio minimalista

Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los errores

X X X X X X X X X X

Ayuda y documentacion

Fuente: Publicidad en Redes sociales- Hoot suite
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En base al andlisis realizado, la empresa “Articulos JM” con respecto a la aplicacion de
marketing digital se encuentra en un nivel muy bajo; de todas las herramientas digitales solo
Facebook es utilizada por la empresa, se entrevistd al gerente propietario para conocer las
razones del desaprovechamiento de los medios digitales, en la entrevista menciond que: en la
actualidad no ha existido una dedicacion al 100% a la empresa, actualmente se desarrollando
en otras plataformas como WIX, WhatsApp, Twitter e Instagram pero atn no existe publicado
ningun perfil. Ademas, indico que utiliza YouTube para subir videos con la intencion de dar a
conocer no solo productos sino también a la propia empresa, pero lo realiza por medio de un
canal de propiedad personal, no propio de la empresa, respecto a la estrategia digital se enfoca
en entrelazar todas estas plataformas para conseguir captacién de consumidores y crecer
empresarialmente. Para Chaffey “El marketing digital en la actualidad es de vital importancia
para las empresas, debido a que “incluye la administracion de diferentes formas de presencia
en linea de una compafiia, como los sitios web y paginas en medios sociales de una empresa”
(2014); Articulos JM es una empresa joven cuyo giro de negocio es la oferta de productos por
internet pero con las falencias encontradas se logra determinar que existe un alto nivel de

desaprovechamiento de las herramientas gratuitas generadas por la web.
4.2.2.2 Estrategias digitales para Articulos JM

Con respecto al uso de estrategias digitales Chaffey menciona que “se necesita una estrategia
de marketing digital para proporcionar una direccion consistente a las actividades de marketing
en linea de una organizacién, a fin de integrarlas con sus demas actividades de marketing y
apoyar sus objetivos generales de negocios” (2014, p.190).

Para el gerente general de Articulos JM el marketing digital es vital para la empresa, debido a
que para ingresar en el mercado se aplican estrategias mediante Story Tellyng (contar una
historia de tu empresa mediante videos) principalmente en Facebook, videos con una frecuencia
semanal; todo esto con la intencion de generar posicionamiento; “las estrategias de marketing
digital tiene muchas similitudes con el marketing tradicional, una de las diferencias que tienen,
son las herramientas que se pueden aplicar a través de internet; dichas herramientas se presentan

a continuacion:
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Figura 15. Herramientas digitales que debe aplicar Articulos JM

En la figura 15, Story telling es una herramienta que “Articulos JM” ya utiliza; como se puede
observar en el grafico anterior también se pueden manejar otras herramientas digitales como el
marketing sensorial y el uso de péaginas web; que permitan crear relaciones entre consumidor y
empresa, ademas de que cada cliente mantenga expectativas positivas sobre los productos que
ésta ofrece, dichas herramientas son las sugerencias que la poblacién objetivo menciona “son
aplicables en la ciudad de Tulcan”; también se vuelve necesario comprender cuales son los

medios digitales que los consumidores prefieren para obtener informacién, articulos o servicios.
4.2.2.3 Medios digitales utilizados para comprar por internet

Tulcén es una ciudad gque por lo general tiene una poblacion que empieza a re direccionar su
estilo tradicional de comprar, hoy por hoy se manejan ciertos medios digitales para obtener

informacion sobre articulos de consumo y servicios, en el siguiente grafico se muestran cuales

son éstas.
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Figura 16. Edad en relacién a los medios digitales que desean informarse de Articulos JM
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Como se puede observar en la figura 16, las méas utilizadas para buscar informacién son las
paginas web y Facebook, estos medios son frecuentes en las edades de entre los 18 a 29 afios;
los compradores utilizan cada vez de mejor forma los medios digitales no solo para informarse
si no también para adquirir productos; “muchos de estos medios digitales son similares a sus
equivalentes tradicionales, por ejemplo, los anuncios graficos son muy similares a los anuncios
impresos y el marketing por correo electronico es equivalente al correo directo” (Chaftey, 2014,
p.26); pero, ¢cudles son los medios tradicionales que los consumidores tulcanefios prefieren
para recibir informacion de Articulos JM?
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Figura 17 Edad en relacion al medio tradicional de informacion sobre Articulos JM

De los medios tradicionales que los tulcanefios usan para recibir informacién sobre productos
y servicios, los mas frecuentados son la television y los afiches publicitarios, lo que quiere decir
que estos medios aun mantienen predominacién en la mentalidad de los consumidores de la
ciudad de Tulcan; “pero los enfoques utilizados para dirigirse a la audiencia en linea son muy
diferentes con la personalizacion basada en el perfil del cliente y las interacciones con las
comunicaciones que dan muchas opciones para ofrecer mensajes mas oportunos e importantes”
(Chaffey, 2014, p.26); lo que demuestra que las plataformas online ofrecen mejores
oportunidades para conocer y compartir informacion, para las empresas son herramientas que
ofrecen atraer al cliente a través de contenido detallado, medios enriquecidos con video y audio;

y en muchos caso también la participacion de comunidades de clientes.
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4.2.2.4 Sitio web con mayor frecuencia de comprar en Tulcén

Es importante conocer el entorno en el que se desarrolla la empresa “Articulos JM” porque se
vuelve necesario entender que piensan los consumidores acerca de los productos obtenidos a
través de internet; en este caso se analiza al mercado de la ciudad de Tulcan empezando por
comparar el tipo de sitio web que utilizan para la adquisicion de productos y la frecuencia de

compra.

SITIO WEB Y FRECUENCIA DE COMPRA
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Figura 18. Frecuencia de compra en relacién de los sitios web

Se logra identificar que los sitios web que tienen preferencia por los consumidores tulcanefios
son “Mercado Libre” y “Market Place Facebook” con una frecuencia de consumo entre mensual
y anual; Chaffey y Ellis mencionan que los sitios web de comercio electrénico permiten la
compra de productos en linea, la principal contribucion comercial de estos sitios es la venta de
dichos productos y también brindar apoyo al negocio proporcionando informacién para los
consumidores que prefieren comprar fuera de linea; el mercado carchense poco a poco ha
empezado a cambiar la cultura del comercio tradicional por estrategias de e-commerce
enfocadas en la satisfaccidn de las necesidades del mercado; aungue aun existen incégnitas que
deben ser respondidas sobre tabues existentes frente a los productos obtenidos online, las
incertidumbres se van despejando conforme las empresas se aventuran cada vez mas en el
mundo del marketing digital; una de estas incognitas se refiere a ¢(Qué diferencia existe entre
los productos obtenidos de forma tradicional y productos obtenidos a traves del internet? ,

misma que sera respondida a continuacion.
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EDAD Y PERCEPCION DE SIMILITUD DE
PRODUCTOS OBTENIDOS POR INTERNET Y EN
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Figura 19. Edad en relacion de percepcién de similitud de los productos en internet y tienda fisica

De aquellos que compran tanto en una tienda fisica como en una online se muestra que las
personas con una edad entre los 24 y 29 afios presentan una opinién muy igualada entre personas
que estan de acuerdo con que los productos obtenidos por tienda fisica y por internet son de
igual calidad; si bien existen ventajas para las tiendas online también cabe recalcar que estas
ventajas existen para las tiendas fisicas, a pesar de ello “la tendencia es que las ventas a través
del comercio electrénico cada vez se comen mas porcion del pastel, por lo que lo mas
recomendable es dar los primeros pasos con una tienda online” (Doofinder, s.f.); Tulcan por su
parte demuestra que tiene una percepcion dividida entre la compra de productos online y
productos de tienda fisica; esta division puede darse por aspectos culturales enfocados a lo
tradicional y puede darse por las ventajas que se presentan en los dos lados de la balanza; en
base a esto es necesario conocer cuales son las posibles ventajas que presentan las tiendas fisicas

y las online.

Tabla 7 Ventajas de tiendas fisicas y tiendas online

Ventajas tiendas fisicas Ventajas tiendas online (e-commerce)
e Los clientes desean ver el producto e Abrirse al mundo
e Productos complejos de vender online e Nuevas opciones de compra

e Fidelizacion del cliente (favorecida por

) e No hay horarios y los costes son mas
atender a los clientes en persona)

reducidos

Fuente: Doofinder
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Debido a las ventajas que muestran las tiendas fisicas y la clara tendencia divida que tiene el
mercado carchense sobre la percepcidn de productos de tiendas fisicas y tiendas online se puede
decir que el e-commerce tiene mucho trabajo por delante para cambiar la perspectiva de este
mercado; frente a esto también debe conocer cual es el cumplimiento de expectativas de los

productos obtenidos por internet.

NIVEL DE ESTUDIOS Y CUMPLIMIENTO DE
EXPECTATIVAS
40,0%
35,0%

34,3%

30,0% 26,9%
25,0%
20,0%
T 14,8%
15,0%
0,
10,0% g 74% 5,6%
4,6% 5 8%
5,0% B 1,3%! 0,0%B 0,9% ’ °_o,9%
0,0% -
SEEMPRE  CASISIEMPRE A VECES RARA VECES NUNCA
CUMPLIMIENTO DE ESPECTATIVAS DE PRODUCTOS OBTENIDOS POR
INTERNET

™ PRIMARIA  m SECUNDARIA TERCER NIVEL

Figura 20. Nivel de estudios en relacién a las expectativas de los productos adquiridos por internet

Del estudio se obtuvo que los productos obtenidos online casi siempre cumplen las expectativas
de los consumidores seguido de un porcentaje que denota que solo a veces cumplen las
expectativas; lo que demuestra lo anteriormente dicho, la opinion del mercado carchense acerca

de las tiendas online y las tiendas fisicas se encuentra dividida.
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Planificacion de marketing digital para Articulos JM

Se desarrollé un analisis para la empresa Articulos mediante un modelo SOSTAC que permite

hacer una planificacion sobre la aplicacion del marketing digital, la cual aporta a la empresa

sobre los elementos que debe aprovechar e implementar para su crecimiento en la web local.
Tabla 8 Modelo SOSTAC para Articulos JIM

ANALISIS

Articulos JM es una empresa dedicada a la comercializacion online de articulos y accesorios

SITUACIONAL de diferentes variedades, la oferta de su catalogo de productos se realiza actualmente solo por

Facebook, no utiliza ningun otro medio digital para realizar sus actividades comerciales.

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

TACTICAS

CONTROL

Articulos JM se conocida en la ciudad de Tulcan como en toda la Provincia del Carchi.
Aumentar su cartera de clientes.

Generar mayor publicidad por internet de la empresa y los productos que ofrece.

Para que Articulos JM sea conocida por la web debe implementar lo siguiente
Disefiar una pagina web de facil uso y manejo para los usuarios del internet, que sea
vista como una tienda online donde debe implementarse opciones como: Carrito de
compras, pago con tarjeta de crédito, débito o PayPal

Crear perfiles de la empresa en las diferentes redes sociales como: Instagram,
YouTube, Twitter.

También crear perfiles en Mercado libre y OLX que son plataformas digitales
dedicadas al comercio electrénico y beneficio para las empresas que ofertan productos
por la web.

En cada publicacion que Articulos JM realice de sus productos debe tomar en cuenta
gue debe mostrar informacion completa de los productos, que las imagenes y videos
gue publique tengan contenido de calidad con buena resolucion grafica.

Como estrategias del marketing digital Articulos JM tiene que implementar la
estrategia del email marketing para mantener informado a sus clientes y lograr generar
una base de datos de los visitantes de su pagina web.

Articulo JM también deberia aplicar la estrategia Story telling, la cual le permite
promocionar sus productos, es decir en cada publicacién mediante videos crear y
contar una historia de la empresa como de los productos que ofrece con el fin de
informar, motivar y aumentar sus ventas en la web.

En base a la creacién de los perfiles sociales y disefio de pagina web para la empresa
Articulos JM debe realizarce de forma inmediata.

Por otro lado, para conocer el alcance que esta obteniendo Articulos JM con las
publicaciones que realiza como empresa, las redes sociales brindar la opcion
Estadistica, la cual se puede evidenciar cuantas personas visitan tu pagina, el alcance
de las publicidades, cuantos me gustas 0 me encantas ha obtenido la empresa, etc.
Con respecto en las paginas web, google brindar una opcion gratuita de gran ayuda
para medir el trafico o alcance de los sitios web por medio de Google Analytics que
es una herramienta de analitica web donde ofrece informacién agrupada del trafico
que llega a los sitios web segln la audiencia, la adquisicion, el comportamiento y las
conversiones que se llevan a cabo en el sitio web.

Fuente: Informacion obtenida en la investigacion realizada
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4.3.1 PROCESO DE COMPRAS

El proceso de compra son las etapas que un cliente debe pasar para obtener un producto, “es
evidente que el proceso de compra se inicia mucho antes de la compra propiamente dicha y
continta durante mucho tiempo después, por lo que se debe enfocar en todo el proceso, no sélo
en la decision de compra” (Kotler, 2008, p.142); segtn este autor el proceso de compra tiene 5
etapas como son: reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacion de
alternativas, decision de compra, y comportamiento posterior a la compra; sobre todo este
proceso se da completamente con productos 0 mercados nuevos, en este caso se analiza como

se maneja este proceso en el marketing digital.

4.3.1.1 Productos con mayor consumo por internet en Tulcan

EDAD Y TIPOS DE PRODUCTOS

18,0% 16,7%¢ 79
,07% 0,
14,0% 13'.%,1%
12,0% -
1318:? 7.,4% 8,3%
0
g 4,6%
2'85’ 2,8% 2,8% 1 9% 4,6% 2 8% 3,7%
44 1,9% 0,9% 0,9% 09%" °
20% 8 } 9%
0,0%
S S O ¥ &
o o v J A &
& '8 < » ¥ Q
X Q & S % S
QO e X\ A Q <<§
S S v S o
Q O Q o <
N S ® & &
<<9’ N Q\) <
< S
<

TIPOS DE PRODUCTOS
18-23 24-29 30-35 36-41 ™42 EN ADELANTE

Figura 21. Edad en relacién de los productos adquiridos por internet

Los tulcanefios que realizan compras por internet muestran que los productos de mayor
consumo son los aparatos electronicos, la ropa y el calzado; “las necesidades y los deseos de
los consumidores se satisfacen mediante una oferta de mercado -una combinacion de productos,
servicios, informacion o experiencias ofrecidos a un mercado para satisfacer una necesidad o
un deseo-" (Kotler, 2008, p.7); lo que demuestra que los consumidores de Tulcén se estan
adaptando a la busqueda de productos en nuevos mercados que satisfagan las sus necesidades;
esta blsqueda y adquisicion de productos mantiene una relacion entre el marketing digital y el

proceso de compras como se muestra a continuacion.
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Tabla 9 Productos con mayor demanda en la web

Tipos de productos Clientes frecuentes Empresa Articulos JM Consumidores de la web
Electrodomésticos X - X
Aparatos electronicos X - X
Libros y revistas - - X
Ropa y calzado X X X
Productos de belleza X X X
Entretenimiento - - X
Productos a base de X X X

ceramica

Fuente: Informacién de resultados

Como se puede observar en la tabla N 8, los tipos de productos con mayor demanda tanto de
los clientes de la empresa y los consumidores de la web de Tulcan, Articulos JM no esta
ofertando productos como electrodoméstico, aparatos electronicos, libros y revistas,
entretenimiento que son productos mas adquiridos por el internet, con los resultados obtenido
se establece que actualmente no se esté satisfaciendo en su totalidad a sus clientes y para Kotler
“Muchas empresas cometen el error de prestar mas atencion a los productos especificos que
ofrecen que a los beneficios y experiencias generados por dichos productos” (2014, pag.7). Con
las observaciones obtenidas se afirma que Articulos JM puede tomar estas observaciones dadas
como oportunidad para la empresa y asi aumentar su catalogo de productos en base a los tipos
de bienes requeridos primordialmente por los consumidores de la web Tulcan. Pero se debe
tomar en consideracion también que, Articulos JM es una empresa joven y su capital de
inversion es bajo. Entonces ofertar productos de alto valor adquisitivo es dificil, se recomienda
a la empresa es ofertar productos como ropa, calzado, libros, revistas, entretenimiento que

tienen un costo bajo de adquisicion y de facil rotacién en la web.
4.3.1.2 Andlisis de las etapas del proceso de compra

4.3.1.2.1 Reconocimiento de necesidad

El proceso de compra inicia con el reconocimiento de la necesidad, estas necesidades se pueden
dar al reconocer un problema en particular; “la necesidad puede ser provocada por estimulos
internos cuando una de las necesidades normales de la persona —como hambre, sed 0 sexo—

se eleva a un nivel lo suficientemente alto como para convertirse en un impulso; aunque la
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necesidad también puede ser provocada por estimulos externos” (Kotler, 2008, p.142); estos
estimulos externos pueden darse por una simple conversacion o pueden ser generados a través
de estrategias de marketing como la publicidad y la promocidn; en el caso de los consumidores
tulcanefios esto se da en su mayoria por medios tradicionales como la television y los afiches
publicitarios o por medios digitales como paginas web y Facebook; este Gltimo es la
herramienta que “Articulos JM” utiliza para llegar al mercado, segun el gerente propietario esto
aplica porque de acuerdo a las estadisticas del INEC del 2018 Facebook es la plataforma mas

utilizada por las personas y también la herramienta digital mas utilizada para vender.

4.3.1.2.2 Busqueda de informacién

La busqueda de informacion sobre productos especificos se da bajo condiciones de interés, “si
el impulso del consumidor es fuerte y hay un producto satisfactorio cerca, es probable que el
consumidor lo compre en ese momento; si no, el consumidor podria guardar la necesidad en su
memoria o realizar una busqueda de informacion relacionada con la necesidad” (Kotler, 2008,
p.142); siendo este el caso predilecto para “Articulos JM” debido a que esta empresa tiene su
giro de negocio basado en la busqueda de articulos especificos; como ya se menciond
anteriormente su principal herramienta para llevar a cabo estos objetivos es Facebook y
concuerda con los consumidores de que esta plataforma es las indicada.

4.3.1.2.3 Evaluacion de alternativas

La evaluacion de alternativas estd basada en escoger la mejor de ellas dependiendo de la
percepcion de los consumidores “lamentablemente, 10s consumidores no siguen un sélo proceso
de evaluacién para resolver todas las situaciones de compra; en vez de eso, tienen lugar distintos
procesos de evaluacién; el consumidor adquiere actitudes hacia las diferentes marcas a traves
de algin procedimiento de evaluacion” (Kotler, 2008, p.143); siendo ese el caso, la estrategia
de “Articulos JM” es brindar informacion relevante acerca de todas los productos que posee
como la marca y los beneficios que poseen a través de imagenes y videos transmitidos en
Facebook, logrando de esta manera presentar varias opciones para captar mas atencién en el

mercado.
4.3.1.2.4 Decision de compra

“En la etapa de evaluacion, el consumidor califica las marcas y desarrolla intenciones de
compra; en general, la decisién de compra del consumidor sera adquirir la marca de mayor

preferencia” (Kotler, 2008, p.143); aunque también existen ot4ros factores que influencian la
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decision de compra como por ejemplo la cantidad de dinero que los consumidores estan
dispuestos a pagar; en base a esto se analiza la relacion existente entre la disposicion de pago y
la frecuencia de compra para la empresa Articulos JM.

DISPOSICION DE PAGO Y FRECUENCIA DE
COMPRA EN "ARTICULOS JM"
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Figura 22 Disposicién de pago en relacion a la frecuencia de compra

Como se puede notar la frecuencia de consumo se agrupa en una vez al afio, seguido de una vez
cada mes entre los articulos que cuestan alrededor de los 11 a 25 dolares; “el consumidor podria
formarse una intencién de compra con base en factores como el ingreso que espera tener, el
precio que espera pagar, y los beneficios que espera obtener del producto” (Kotler, 2008,
p.143); por lo que la decision de compra para los tulcanefios esta basada en la adquisicion de
productos que no superen los 50 ddlares, por supuesto esto se da en situaciones generales, es
decir que habréan ocasiones en las que el precio no sea un referente para la adquisicién, sino mas

bien otras particularidades de los productos.

4.3.1.1.5 Post Compra

El comportamiento después de la compra determina si el cliente quedé satisfecho o insatisfecho
con su adquisicion, “si el producto no cumple con las expectativas, el consumidor quedara
decepcionado; si cumple con las expectativas, el consumidor quedaréa satisfecho; si excede las
expectativas, el consumidor quedara encantado” (Kotler, 2008, p.144); para Articulos JM la
manera de medir esto es por medio de los comentarios positivos que reciben posterior a cada
compra y sobre todo se verifica con una nueva busqueda de productos en la empresa por parte

de clientes, en muchos casos “frecuentes”.
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4.3.1.3 Factores determinantes del proceso de compras segun la percepcion de la

empresa Articulos JIM

Los habitos de consumo estan cambiando, si bien, hay factores que influyen en las personas a

la hora de adquirir algin producto o servicio, como la publicidad en medios de comunicacion,

recomendacion de amigos y familiares, o la opinién de un experto, actualmente hay otros

valores que se vuelven determinantes A ello, debe afiadirse el hecho de que las personas estan

cada vez mas conectadas y al momento de realizar una compra se hace uso de uno o mas

dispositivos como apoyo para tomar una decision, esto debido a que se consultan referencias

sobre cuél es mejor. En el andlisis que se presenta a continuacién se determina cuales son los

factores determinantes que la empresa Articulo JM utiliza en cada una de las etapas del proceso

de compray que el cliente genere una compra en determinada empresa.

Tabla 10 Factores del proceso de compra

Clientes JIM

Consumidores que compran en la
web

Etapas del Proceso
de Compra

Identificacion
Necesidad

Busqueda de
Informacion

Evaluacioén de
Alternativas

Decision de compra

Post compra

Factores
Determinantes

Sentimiento

Caracteristicas

Atributos
Importantes

Circunstancia
econémica

Percepcion

Acciones Articulos IM

Utiliza el estimulo de las
necesidades a través de
publicidad online
especialmente por medio de
Facebook con el uso de la
estrategia de Story Telling

Brindar informacion completa
de los productos(precio,
promocion por compra,
contacto) y respondiendo
dudas en el menor tiempo
posible Facebook

Los beneficios en las compras.
Como son los envios gratuitos,
diferentes modalidades de
pago y tiempo limite de
entrega

Descuentos por compras

Comentarios positivos
recibidos posterior a la compra

Acciones Articulos
JM

Factores
Determinantes

Publicidad online
por medio de
Facebook con el uso
de Story telling,
imégenes de calidad
y videos con buena
resolucion.

Brindar informacion
completa de los
productos(precio,
promocién por
compra, contacto) y
respondiendo dudas
en el menor tiempo
posible Facebook

Comodidad

Caracteristicas

Garantia por

Atributos
compras

Circunstancia
econémica,
calidad

Precios alcance del
cliente

Comentarios
positivos recibidos
posterior a la compra

Satisfaccion

Fuente: Entrevista y libro de Fundamento de Marketing Kotler
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Las etapas del proceso de compra son modelos estandar que comienza con la manifestacion de
una necesidad, luego con busqueda de informacion, después se someten a evaluacion, se realiza
una decision de compra'y finalmente una post compra, cabe recalcar que algunas compras no
siguen este patrdn, sobre todo las que se realizan de forma rutinaria, bien porque no se concede
demasiada importancia al resultado o, entre otras posibles razones, porque la reflexion se realizd

una primera vez y se sigue de forma rutinaria.

Articulos JM en la identificacion de necesidades utiliza un estimulo o genera una necesidad a
través de publicidad online especialmente por medio de Facebook con el uso de la estrategia de
Story Telling, presentando una cartera de productos de interés para el cliente, la misma que
permite internet toda la informacion necesaria de éstos, de esta forma el comprador pasa por un
proceso de compra, sea de manera consciente 0 inconsciente antes de ejecutar y tomar la

decision de adquirir un producto o servicio como se observa en la tabla 8.

En cambio los clientes que compran por internet determinan un problema mediante la necesidad
encontrada, por tanto, Articulos JM utiliza Publicidad online por medio de Facebook con
iméagenes de calidad y videos con buena resolucion, con el objetivo de llamar la atencion
mediante difusién de informacion que genere al cliente garantia, confianza, seguridad con
precios al alcance de su bolsillo como se observa en la tabla 8, generando satisfaccion positiva

en sus compras Yy asi aumentar el nimero de clientes para la empresa.

4.4.1 INFLUENCIA DEL MARKETING DIGITAL EN EL PROCESO DE COMPRA
SEGUN SU PERCEPCION

Como se analizé anteriormente la principal herramienta digital que maneja “Articulos JM” es
Facebook tanto para estrategias de publicidad como para la generacion del giro de negocio; es
decir esta herramienta acompafa a la empresa y a los consumidores en todo el proceso de
compra, por ello es necesario comprender que “la adecuada gestion de la pagina de Facebook
de la empresa puede propiciar una mayor demanda de productos y generar por efecto un mayor
nivel de ventas, a pesar de las necesidades detectadas el ingreso de la empresa “Articulos IM”
ha crecido de manera sostenida en el tiempo” como lo mencionan (Miranda y Viveros, 2019)
en el articulo denominado “Aplicacion de marketing digital para pymes del sector comercial”;
a continuacion, se muestra la relacion existente entre el reconocimiento de la empresa
“Articulos JM” a través de Facebook por parte del mercado tulcanefio y la intencion de compra

del mismo.
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RECONOCIMIENTO DE "ARTICULOS JM" A TRAVES
DE FACEBOOK E INTENCION DE COMPRA
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Figura 23. Es reconocida Articulos JM

Como se puede observar, de todos aquellos que ya conocen la empresa la mayoria comprarian
productos de la misma; por el contrario, aquellos que atin no reconocen a “Articulos JM” tienen
una opinion un tanto dividida, sin embargo, la intencién de compra de los consumidores es la
que se mantiene superior; manifestando de esta manera una clara relacion entre las herramientas
digitales que utiliza la empresa y el proceso de compras de ésta.

Ademas, en la tabla 10 se presenta la prueba chi-cuadrado para demostrar la relacion existente
entre las variables de estudio; con el manejo del programa estadistico SPSS se obtuvo un chi-
cuadrado calculado de 16,09; con un grado de libertad y con un nivel de significancia del 5%
se obtuvo un chi-cuadrado critico de 3,84. Claramente el chi-cuadrado calculado es mayor que
el chi-cuadrado critico por lo que se demuestra una relacion fuerte entre las variables de estudio.
Es decir, que existe una asociacién entre la variable marketing digital y la variable proceso de

compra.
Tabla 11. Analisis del Chi cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

Valor Gl asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,0932 1 ,000
Correccidn de continuidad 14,308 1 ,000
Razon de verosimilitud 20,543 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asaciacion lineal por
lineal 15,944 1 ,000
N de casos validos 108

a. 0 casillas (,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 9,76.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2
Fuente: Datos obtenidos del SPSS
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Otro analisis que se realiza para determinar la relacion existente es mediante la signifacion
asintotica bilateral como se muestra en la tabla 10, cuando se realiza un contraste con el SPSS
no se fija el nivel de significacion deseado, el programa calcula el valor-p o significacion
asintotica, que es la probabilidad de que el estadistico de prueba tome un valor igual o superior
al muestral bajo el supuesto de que la hipdtesis nula es cierta. Por tanto, si el valor-p es menor
o igual que el nivel de significacion deseado se rechazara Ho.Un valor-p préximo a cero indica
que se rechazara la Ho para cualquier nivel de significacion. En este caso la significacion
asintotica es 0 entonces se acepta la hipotesis alternativa que indica que si existe relacion entre
el marketing digital y el proceso de compras.

Kotler y Armstrong (2008) mencionan que las compras por internet benefician de muchas
maneras a los compradores; los clientes no tienen que batallar con el trafico, ni recorrer tiendas
y pasillos para encontrar y examinar productos; ademas, enfrentan menos tramites y no tienen
que toparse con vendedores ni quedar expuestos a la persuasion ni a las influencias emocionales
que buscan convencerlos de comprar; por lo que para las empresas que emprenden en este
mercado online sugiere una gran capacidad competitiva frente a los consumidores. Asi mismo
Chaffey indica que “el consumidor puede medir el servicio al cliente en términos de ahorros en
los precios, excelencia en el servicio, ahorro de tiempo y valores relativos a la experiencia como
la capacitacion, la estimulacion visual/recompensa y los niveles de interaccion” ( 2014, p.605);
en el caso de “Articulos JIM” la situacion frente al mercado tulcaneno es que cada vez, éste opta
por buscar y adquirir productos online con mayor frecuencia, esto supone muchas
oportunidades de negocio no solo para “Articulos JM” sino también para todas las empresas
que incursionan en el uso de herramientas digitales para aumentar sus ventas. Miranda y
Viveros opinan que, la gestion de ventas por medio de tiendas virtuales utilizando herramientas
digitales para pequefios emprendimientos denota una importante manera de hacer negocios
aprovechando estas herramientas, ya que permiten reducir costos en términos operativos y
permiten llegar a un buen numero de consumidores, asi mismo es necesario hacer gestion
permanente para que los contenidos sean de interés y se motive compras por parte de los
visitantes.

En cuanto a la empresa en general, también existen caracteristicas que los consumidores

consideran importantes y muy importantes para influenciar en su proceso de compra.
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CARACTERISTICAS IMPORTANTES

Iméagenes atractivas de buena
calidad

33,30%

Paginas Web con disefio
estético con una presentacion
33,30% atractiva

Envios gratuitos
34,30%

Promociones realizadas por
cada compra 45,40%

Facil uso y manejo de pagina
35,20% web

32,40%
Respuestas rapida a
inquietudes o dudas

La Publicidad realizada  36,10%
generandole la necesidad de
comprar

Figura 24. Aspecto que influirian en la decisién de compra en Articulos JM

Todos los dias la gente interactia a traves de medios digitales, cuyo objetivo es mostrar
informacion por medio de publicaciones, videos o articulos; por ello “a medida que los
consumidores pasan mas tiempo en linea leyendo e interactuando con este contenido, el reto de
atraerlos aumenta, en ese sentido cada empresa debe desarrollar una estrategia para la atraccion
del cliente como una parte primordial de su estrategia de marketing digital” (Chaffey, 2014,
p.234); esta estrategia debe tomar en cuenta cada caracteristica que genera valor para los
consumidores; para Tulcan las caracteristicas importantes que impulsan la intension de comprar
son el facil uso y manejo de la pagina web, publicidad eficiente que genere la necesidad de
comprar y en mayor medida promociones realizadas por cada compra. Si bien estos aspectos
son importantes para los consumidores tulcanefios, también existen otros que van mas alla de
lo importante y que en esta investigacion se denominan como muy importantes; dichos aspectos

se muestran a continuacion.

CARACTERISTICAS MUY IMPORTANTES

Informacién completa y
detalla de los productos
59,30% )
. Iméagenes atractivas de buena
Rapidez en la entrega -
calidad

66,70%

45,40%

Videos con buena resolucién
40,70% Y que contenga un contenido
de calidad

Amplias modalidades de pago
55,60%

Envios gratuitos 43.50% Facil uso y manejo de péagina

web

Respuestas rapida a
inquietudes o dudas

Figura 25. Aspecto que influirian en la decision de compra en Articulos JM
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Las caracteristicas que se denominan muy importantes son aquellas que dentro de la poblacion
de estudio se consideran como vitales para influenciar la decision de compra, cabe recalcar que
en este apartado se muestran todos aquellos aspectos que superan el 40% de aceptacion por
parte de los consumidores, entre ellos los que mas se destacan son: la informacion completa y
detallada de los productos, amplias modalidades de pago y sobre todo la rapidez en la entrega;
conociendo todas estas sugerencias es posible para “Articulos JM” implementar una estrategia

de marketing digital que englobe todos los aspectos antes mencionados.

4.4.1.1 Factores mas representativos para los clientes de Articulos JM y los

consumidores potenciales de Tulcan

Tomando en cuenta que los consumidores hoy en dia se han vuelto exigentes al momento de
adquirir un producto via online, es importante determinara los factores que influyen en el
proceso de decision de compra en sitios web, para ello es sustancial determinar factores,
mediante una reduccién de componentes, por tanto mediante el andlisis factorial que se puede
evidenciar en el Anexo 3 donde se logra establecer una férmula que conlleva a la adquisicion
de un producto en los diferentes sitios web locales de la ciudad de Tulcéan, segln los clientes y
consumidores los siguientes factores:

Rapidez en entrega + Notificacion por correo electrénico + Pagina web bien disefiada + Facil
uso y manejo de redes sociales + Facil uso y manejo de pagina web + Envios gratuitos=
Influencia de marketing digital en la decisién de compra

Dichos factores son importantes segun los clientes y consumidores son aspecto a considerar
para poder adquirir un producto en el internet en este caso en Articulos JM, no obstante, Kotler
aseguran que las empresas pueden usar estas herramientas para dirigirse a clientes
seleccionados utilizando mensajes adaptados cuidadosamente. Por tanto, se entiende que la
empresa Articulos JM esta aplicando estos elementos del marketing digital y que a pesar de
determinar factores influyentes no siempre son aplicados por la mayoria de sitios web que

inician su actividad econémica en la web.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En el caso de “Articulos JM” se conocio que la empresa no estd aprovechando las
herramientas del marketing digital, logrando establecer que existe un nivel bajo de uso
y aplicacion del marketing digital. La herramienta digital que utiliza en la actualidad es
Facebook medio digital de preferencia en la ciudad de Tulcan, aungue el propietario de
la empresa menciono que también se esta comenzando a desarrollar en otras plataformas
como WIX, WhatsApp, YouTube, Twitter e Instagram, pero en la investigacion se logro
evidenciar que no existe perfiles o cuentas activos en las diferentes plataformas que el
propietario menciona Por otro lado, aunque la mayoria de consumidores no conocen la
empresa debido al reciente ingreso en el mercado, las estrategias de esta cada vez captan
mayor participacion; una de estas estrategias digitales es el uso de Story Telling no solo
para dar a conocer sus productos sino también a la empresa.

En cuanto al proceso de compra primero se conocié cuales son los productos con mayor
frecuencia de compra online, que son: aparatos electronicos, ropa y calzado; denotando
después como se lleva a cabo el proceso de compras en sus diferentes etapas, como el
reconocimiento de la necesidad, en el cual la estrategia de “Articulos JM” es utilizar
Facebook para generar estimulos externos por medio de imagenes y videos; ademas
utiliza esta misma herramienta para generar informacién especifica que los
consumidores estén buscando, en la evaluacion de alternativas la empresa muestra una
gran variedad de productos y marcas para apoyar la decision de compra, y en ésta se
muestran que aquellos que conocen a “Articulos JM” compran con una frecuencia de
una vez al mes y una vez a afio con una disposicién de pago de entre los 11 a los 25
dolares.

Con respecto a la aplicacion del marketing digital se denota que este concepto en la
actualidad es de vital importancia para las empresas, por ello es importante conocer cual
es el entorno digital de “Articulos JM”; en este se encontrd6 que los sitios web de
preferencia para realizar compras por los consumidores potenciales tulcanefios son
Mercado Libre y Market Place Facebook con una frecuencia de compras entre mensual

y anual; ademas, se encontrd que los productos obtenidos por medio de una tienda fisica
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5.2.

y una tienda online son similares y que estos ultimos por lo general cumplen con las
expectativas del consumidor.

Con respecto a la influencia del marketing digital y el proceso de compra existen
caracteristicas que los consumidores consideran importantes y muy importantes para
influenciar la decision de compra entre muchas de ellas las que se consideran necesarias
son: el facil uso y manejo de la pagina web, publicidad eficiente que genere la necesidad
de comprar, promociones realizadas por cada compra, informacion completa y detallada
de los productos, amplias modalidades de pago y sobre todo la rapidez en la entrega; y
sobre la post compra la empresa “Articulos JM” muestra un aspecto positivo por medio
de los comentarios generados por sus clientes y la frecuencia de compra de los mismos.
Po otro lado, se demuestra la relacion de las variables de estudio a través de la prueba
chi-cuadrado, con un indice de chi-calculado de 16,09; y con 5% de significancia se
obtuvo un chi-critico de 3,84; de alli se dice que las herramientas de marketing digital
influencian en un nivel alto a los procesos de compra, sobre todo a la decisiéon de
comprar.

Finalmente se concluye que la investigacion realizada existio diferentes limitaciones y
falencias encontradas de la empresa Articulos JM que generaron inconvenientes para la
obtencion de informacion en la aplicacion de las encuestas por lo cual se tomd en
consideracién a la poblacion que utiliza internet de la ciudad de Tulcdn como objeto de

estudio

RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion la importancia de la investigacion y en base a los resultados
encontrados se plantean algunas sugerencias dirigidas tanto a la empresa “Articulos JM”
como para los consumidores tulcanefios; como se sabe esta empresa es nueva en el
mercado en relacion a la competencia, por lo que se recomienda a la empresa
implementar estrategias para llegar no solo a los consumidores tulcanefios y si no
también a todo el pais; y por qué no estableces objetivos de crecimiento a gran escala.
Muchas de estas estrategias pueden estar basadas en el uso de herramientas digitales
como, el Marketing Sensorial, Email Marketing y el desarrollo de una pagina web
enfocada al comercio electronico.

En cuanto al proceso de compras el trabajo realizado por la empresa es positivo en

cuanto a aspectos como la informacion que presentan y sobre todo la variedad de
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productos, aunque también pueden mejorar tomando en cuenta las sugerencias hechas
por los consumidores como: una mayor generacion de publicidad, promociones de algin
tipo, una respuesta rapida a inquietudes o dudas, amplias modalidades de pago y la
rapidez de la entrega, entre los méas importantes.

También se recomienda a los consumidores informarse de mejor manera acerca de las
tiendas online y las herramientas digitales, debido a que el comercio evoluciona a pasos
agigantados y por medio del marketing digital se pueden conseguir productos de
cualquier parte del mundo y con especificaciones acordes a todo tipo de cliente; por ello
el consumidor tulcanefio debe romper los tabues sobre los productos obtenidos en una
tienda online para poder ingresar a un mercado globalizado.

Por altimo, se recomienda que para realizar una investigacion definir correctamente los
objetivos de investigacion como las preguntas de investigacion para posteriormente
desarrollar la operacionalizacién de variables y definir los conceptos del marco teorico.
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V. ANEXOS

Anexo 1 Encuesta

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING-UPEC
& continuacion, se presentan una serie de preguntas, elaboradas con el proposito de determinar como influye &l
marketing digital en &l preceso de compras de los clientes de la empresa Articulos JM por lo cual se le pide
responder todas las preguntas oon sinceridad

DATOS GEMERALES

1823 ] 24-29 |:| 3035 [ ] 36-21[ | 42en adelanteD
Masculing |:| FemeninnD LGBT |:|

MIVEL DE ESTUDND

primaria[ | secundaria | Tercer Mivel |:| Ninguna[ |

INSTRUCCIONES
Lea cuidadosamente y seleccione una opdion por cada pregunta, |a alternativa que usted considere refleje mejor su situacion.

1. UD. HA REALIZADO COMPRAS POR INTERMNET?

5[] o]

2. ¢COM QUE FRECUENCIA COMPRA POR INTERMET?
Diariamente

semanalments

Mensualmente

Anualmente I:l

3. ¢OUEPRODUCTO COMPRA COM MAYOR FRECUENCIA POR INTERNET? ELLA UNA OPCION

[ | Electrodomésticos [refrigeradora, TV, codina, tostadora, microondas, lavadora, licuadora)

Aparatos electronicos|computadoras, celulares, videojuegos audifonos, parlantes, infocus, micrafonos)
Libros y revistas

[ | Ropay Calzade

Productos de Belleza

Productos de salud

Entretenimiento

4, ¢EN QUE SITIO WEB UD. CON MAYOR FRECUENCIA ADQUIERE 5US PRODUCTOS? ELUA UNA OPCION

|:| Mercado Libre

|:| Compra, Venta Clasificados Carchi

|:| Compra y Venta |barra
I:l Market Place Facebook

|:| Articulos IM
[ Jow

5 ¢COMSIDERA QUE LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS POR INTERNET S0M SIMILARES A LOS COMPRADOS EN
UN& TIEMDA FISICA? ELUA UNA OPCION

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo
[_] wideacuerdo Ni en Desacuerdo

|:| En desacuerdo
| Totalmente &n Desacuerdo

79



6. {LOS PRODUCTOS COMPRADOS POR INTERNET CUMPLEN 5U5 EXPECTATIVAS COMO CONSUMIDOR? ELLA UNA OPCION
E Siempre
Casi siemnpre
A veces

Rara veces
MNunca

7. COMOCIA UD. {QUE EXISTE UNA EMPRESA “ARTICULDS JM” DESARROLLADA POR JOVEMES DE LA CIUDAD DE TULCAN QUE
VENDE 5U5 PRODUCTOS DE FI.EL'I:IJERiﬁ, JDTER[A, ROP4A, ARTICULDS DE BELLEZA, SALUD, FIGURAS DE ADORNO PARA EL

HOGAR A BASE DE CERAMICA Y ACCESORIOS PARA VEHICULD EN LAS CIUDADES DE TANTO DE TLILC.ELI'-I, IBARRA Y QUITD
POR INTERNET ESPECIFICAMENTE EN FACEBOOK?

g [ no []

B. CONOCIENDO DE LA EXISTENCIA DE "ARTICULOS JM” QUE VENDE POR INTERNET ;UD. COMPRARIA ALGUN O VARIDS
PRODUCTDS DE EELIZ:LIEIIEIEJ'-\.J JG‘r‘ERiA, ROPA, ARTICULOS DE BELLEZA, PRODUCTOS DE SALUD, FIGURAS DE ADORND PARA EL
HOGAR & BASE DE CERAMICA ¥ ACCESORIOS PARA VEHICULD, QUE OFRECE APOYANDO AL EMPREMDIMIENTO LOCAL?

5 no [

S su respuesta es NO pase a la pregunta 11

9. CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR COMPRAR EN ARTICULOS JM? ELIIA UNA OPCION

s1-510( | s11-525] 526-550_] %51 en adelante]_|

10, ¢CADA CUANTO LE GUSTARIA COMPRAR POR ARTICULOS JM? ELLLA UNA OPCION
[ ]1vezalasemana
[_]1 vez cada quince dias

1wez &l mes
1 vez al afio

11, ;DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS CUAL CREE UD QUE INFLUIRIA CON MAS IMPORTANCIA EN EL PROCESO DE COMPRA EN

ARTICULDS JM? Siendo 1 Nada Importante, 2 Poco Importante, 3 indiferente, 4 Importante y 5 Muy Importante. Elija una
opcion por columna,

Caracteristicas 1 2 3 4 5

Informacion completa y detalla de los productos

Imagenes atractivas de busna calidad

videos con buena resolucicn y que contenga un contenido de calidad

Paginas Web con disefio estético con una presentacion atractiva

Fadl uso y manejo de pagina web

Facil use y manejo de informacion en redes sociales

Respuestas rapida a inquistudes o dudas

Las recomendacionas, los comentarios positives y negativos rezlizados por otras
PErsOnas

La Publicidad realizada generandole |2 necesidad de comprar

Promociones realizadas por cada compra

[E-Mail Marketing] Notificacion por correo electronico de novedades ¥ nuevos
productos que existen

Envios gratuitos

amplias modalidades de pazo

Rapidez en |z entrega
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12, :POR CUAL MEDIO DIGITAL LE GUSTARIA INFORMARSE CON MAYOR FRECUENCIA ACERCA DE LOS PRODUCTOS DE
ARTICULOS JM? ELUA UNA OPCION

[ |Pagina Web

Correo electronico

Instagram
| |Facebook
__[WhatsApp
b Tuvitter
L [Youtube

. iPOR CUAL OTRO TIPO DE MEDIO TRADICIONAL LE GUSTARIA INFORMARSE ACERCA DE LOS PRODUCTOS DE ARTICULOS
JM? ELLJA UNA OPCION
Radio

|:| Television

Prensa Escrita
Afiches Publicitarios

1

[N

14, ;QUE ESTARIA DISPUESTO HACER UD. POR ARTICULOS JM EN FACEBOOK? ELLIA UNA OPCION

Dar Me gusta en sus Publicaciones
Compartir sus publicaciones

I:l Comentar sus publicaciones

15. DE ACUERDO A LOS CONCEPTOS QUE SE PRESENTA A CONTINUACION ACERCA DE ESTRATEGIAS DIGITALES, UD. CUAL PIENSA
QUE DEBE APLICAR "ARTICULOS JM" PARA QUE 5EA RECONOCIDA POR INTERNET COMO OTRAS EMPRESAS A NIVEL
NACIONAL PARA QUE ASi AUMENTE 5U NOMERQ DE CLIENTES Y VENTAS. ELUA UNA OPCION POR COLUMNA.

CONCEPTO 5l NO

MARKETING SENSORIAL
Permite crear expectativas positivas a traves de los cinco sentidos, para vender un producto o servicio,

STORY TELLING

Se basa en contar una historia de tu empresa mediante videos, de como has superado las dificultades, las
experiencias de sus clientes o de qué es o que inspira a |z empresa.

E-MAIL MARKETING
Implica utilizar un corre para enviar anuncios, peticiones de negocios, solicitar ventas o donaciones, y esta
principalmente orientado a crear lealtad, confianza, o concienciacion de marca.

PAGINA WEB
Sitio donde se visualiza diverso contenide multimedia como informative.

GRACIAS POR 5U COLABORACION




Anexo 2 Analisis de Fiabilidad

Prueba Piloto aplicada para determinar la fiabilidad de la encuesta a aplicar

+u-\ Prueba Piloto APlicada.sav [Conjunte_de_datos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archiva  Editar ~ Ver Datos Transformar  Analizar  Markefing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SEEEH e BEATHAEEBELT i % 4
21:EDAD Visible: 34 de 34 variables
EDAD GENERO ESTUDIO PREGUNTA1|  PREGUNTA2 PREGUNTA3 PREGUNTA4 PREGUNTAS PREGUNTAGE  PREGUNTAT7|PREGUNT.
1 24-29  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS OLX NI DE ACUERDO MIE._. AVECES ] E=
2 18-23  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl ANUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS COMPRA Y VENT . DE ACUERDO  CASI SIEMPRE ]
3 18-23 FEMENINO TERCER NIVEL. Sl ANUALMENTE ROPAY CALZADO ~ MERCADO LIBRE EN DESACUERDO  RARA VECES ]
4 24-29  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl ANUALMENTE APARATOS ELECTROMICOS| MERCADO LIBRE NI DE ACUERDO NIE.. AVECES ]
5 24-29 FEMENINO TERCER NIVEL. sl ANUALMENTE ROPAY CALZADO OLX NI DE ACUERDO MIE.. AVECES ]
6 18-23 FEMENINO SECUNDARIA sl ANUALMENTE ROPAY CALZADO OLX NI DE ACUERDO MIE.. AVECES ]
7 24-29 FEMENINO TERCER NIVEL. NO ANUALMENTE PRODUCTOS DE BELLEZA MARKET PLACE _. EN DESACUERDO AVECES ]
8 18-23  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS MARKET PLACE . DE ACUERDO  CASI SIEMPRE ]
9 24-29  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS  MERCADO LIBRE DE ACUERDO  CASI SIEMPRE ]
10 24-29 FEMENINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS MARKET PLACE . DE ACUERDO  CASI SIEMPRE ]
1 24-29 FEMENINO TERCER NIVEL. sl ANUALMENTE APARATOS ELECTROMICOS| MARKET PLACE . NIDE ACUERDO NIE._.  CASI SIEMPRE ]
12 3641 MASCULINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTROMICOS| MARKET PLACE . TOTALMENTE DE AC__. SIEMPRE ]
13 3641 MASCULINO SECUNDARIA sl DIARIAMENTE ROPAY CALZADO COMPRAY VENT DE ACUERDO NUNCA ]
14 30-35 FEMENINO TERCER NIVEL. NO ANUALMENTE ROPAY CALZADO MARKET PLACE . DE ACUERDO AVECES ]
15 24-29  MASCULINO TERCER NIVEL. Sl MENSUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS OLX NIDE ACUERDO MIE._. AVECES sl
16 18-23  MASCULINO TERCER NIVEL. sl ANUALMENTE APARATOS ELECTRONICOS COMPRA Y VENT . DE ACUERDO  CASI SIEMPRE sl
17 24-29  MASCULINO TERCER NIVEL. sl ANUALMENTE APARATOS ELECTROMICOS|  MERCADO LIBRE NI DE ACUERDO NIE. AVECES sl
18 18-23  MASCULINO SECUNDARIA sl ANUALMENTE APARATOS ELECTROMICOS | MARKET PLACE . TOTALMENTE DE AC_.  CASI SIEMPRE sl
19 3641 MASCULINO SECUNDARIA Sl MENSUALMENTE ROPAY CALZADO COMPRAY VENT... NIDE ACUERDO NIE... NUNCA sl
20 16-23 FEMENINO TERCER NIVEL. sl ANUALMENTE ROPAY CALZADO MARKET PLACE ... DE ACUERDO  CASI SIEMPRE NO
I —
22
23 =
[ s s e s [H]
Vista de datos | Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,818 34

82



Anexo 3 Aplicacion del Analisis Factorial

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,881
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1018,356
Gl 91
Sig. ,000
Matriz de componente rotado?
Componente
1 2 3
Pagina web bien disefiada 839
Facil uso y manejo de redes
sociales 831
F&cil uso y manejo de pagina
b y | pag 825
Videos con buena resolucién
,769
Respuesta rapida a dudad e
inquietudes 651
Imagenes de buena calidad
,609
,856
Envios gratuitos
,823
Amplias modalidades de pago
P pagd 785
Informacion de productos
,753
Publicidad generando compra
,746
Promociones por compra 739
,851
Recomendaciones y
Comentarios ,760

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.
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Anexo 5. Apariencia en Facebook de la empresa Articulos JM

& C @ facebook.com/articulo:

Articulos JM

viculosIM

Encwenta lo gue buscas!

Articulos JM
@articulosjm1
Inicio
Publicaciones
Fotos

Opiniones
Comunidad

Videos

Informacion

Encuentra lo que buscas 7~

ARTICULOS JM

+593 967191809

Wb Tegusta~ | 3\ Siguiendo ~ | A Compartir @ Enviar mensaje

©) #innotene caificacion

BB Fotowideo S Etiquetarami... @) Estoy aqui

Publicaciones

Articulos JM [ <
10 de septiembre de 2013 - @ INFORMACION SOBRE ARTICULOS JM
ARTICULOS JM
Encuentra lo que buscas. !l Belleza
ENVIOS ATODO EL PAIS

Apoyando los emprendimientos locales y regionales Ropa en todo su tipo!

< C @ facebook.com/articulosjm1/

Q

viculosJM

Enewentsa lo gue buscas!

Articulos JM

@articulosjm1
Inicio
Publicaciones
Fotos
Opiniones
Comunidad
Videos

Informacién

b Tegustav | N\ Siguiendo > 4 Compartir

INFORMACION SOERE ARTICULOS JM

Enenentsa lo gue buscas!

Belleza

ENCUENTRA LO QUE
BUSCASI!

ARTICULOS

Ropa en todo su tipo!

Ver més

Comunidad Ver todo

24 Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina
1l A160 personas les gusta esto

S\ 166 personas siguen esto

2L Patty Reascos y 21 amigos mas indicaron que
les gusta esto o registraron una visita

No DS«

Informacién Ver todo

Q

& Carchi (2:33 km)
EC040102 Tulcin
Como llegar

0999670492- 0967191809 -0985088193

(%) Enviar mensaje
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Acta de sustentacién de la pre defensa

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

ESSAY EVALUATION SHEET

NAME: Gisella Diocelina Cervantes Lopez DATE: 23 de septiembre de 2019

TOPIC: Anilisis de aplicacion de marketing digital y su influencia en el proceso de compras de los
clientes de Articulos JM.

MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new : 0
VOCABULARY AND | vocabulary and precise | vocabulary and some e bgsrc Yo_cabulary L@lted Motalary and
E and simplistic words inadequate words
WORD USE words related to the appropriate words z z
A z related to the topic related to the topic
topic related to the topic
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
Clear and logical 3 :
rogression of ideas Sdeduate progression 30me progfession of Inadequate ideas and
WRITING COHESION prog . of ideas and supporting | ideas and supporting q_
and supporting B e supporting paragraphs.
paragraphs. RArSBiBpl: RAISErapns.
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 D AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 n
The message has been | The message has been Saing ::v:,eerer:‘essage The message hasn't
ARGUMENT commun}categ very comm\_mlcated o R the been commumcatet?
well and identify the appropriately and type of text is little and the type of text is
type of text identify the type of text P SR inadequate
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
a
Outstanding flow of | Good flow of ideas and | Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
CREATIVITY #
ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
Reasonable, specific n
Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SCIENTIHC qocsurbpihle supporting the thesi: supporting the thesis supporting the thesis
SUSTAINABILITY opinion or thesis Lo 25| JPURROTInR gRa e
statement statement statement
statement
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED:
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-89: GOOD TOTALY9
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED REVISOR: Ing. Edison Pefi
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Acta de sustentacion de pre defensa

)
7
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I

3
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3

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y MARKETING

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: CERVANTES LOPEZ GISELLA DIOCELINA CEDULA DE IDENTIDAD: 1206625681
NIVEL/PARALELO: DECIMO PERIODO ACADEMICO: ABRIL AGOSTO 2019

TEMA DE Anélisis de de aplicacién del marketing digital y su influencia en el proceso de compras de los clientes de la empresa
INVESTIGACION: "Articulos JM"

Tribunal designado por la direccién de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. URRESTA RAMIRO
LECTOR: MSC. VIVEROS LUIS
ASESOR: MSC. MIRANDA JORGE
De acuerdo al articulo 21: Una vez entregados los ri itos para la realizacion de la pre-defe el Director de Carrera integrard el Tribunal de Pre-defensa del
informe de investigacion, fijando lugar, fecha y hora para la realizacion de este acto:
EDIFICIO DE AULAS: 1 AULA: 11
FECHA: jueves, 5 de septiembre de 2019
HORA: 15H00
Obteniendo las siguientes notas:
1) Sustentacién de la predefensa: 4,90
2) Trabajo escrito 2,20
Nota final de PRE DEFENSA 7,10
Por lo tanto: . APRUEBA CON OBSERVACIONES ; debiendo acatar el siguiente articulo:

Art. 24.- De los estudiantes que aprueban el Plan de Investigacién con observaciones. - El estudiante tendra el plazo de 10 dias laborables para
proceder a corregir su informe de investigacién de conformidad a las observaciones y recc daciones realizadas por los miembros Tribunal
de sustentacion de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén\g! jueves, 5 de septiembre de 2019

MSC. URRESTA RAMIRO

PRESIDENTE

. M A J §<E
uTo

Adj.: Observaciones y recomendaciones
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