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INTRODUCCION

El comportamiento del consumidor es b&sicamente conocer que motiva a los consumidores
a adquirir cierto bien o servicio. Existen cientos de motivos por los cuales las personas
compran un producto y lo que se busca a través del comportamiento del consumidor es
entender de una mejor manera dichas motivaciones de compra, para posteriormente poder
utilizar este conocimiento en la generacion de estrategias para el desarrollo de una

compafiia o industria.

El analisis del comportamiento del consumidor de tablets en Quito es un tema que no se lo
ha tratado hasta el momento ya que estos dispositivos son relativamente nuevos en nuestro
mercado, y por este mismo motivo es importante realizar un estudio para determinar cuéles

son los gustos y preferencias de los usuarios de tabletas.

El estudio exploratorio y descriptivo son fundamentales para poder realizar esta
investigacion ya que mediante entrevistas, cuestionarios y encuestas se puede conocer
cuales son las motivaciones, razones, marcas, lugares de compra, precios entre otras
variables que los consumidores toman en cuenta a la hora de adquirir una tablet y de esta

manera determinar un perfil del consumidor.



Esta investigacion es de gran ayuda para las empresas que comercializan estos productos
ya que al determinar cual es el perfil del consumidor de tabletas de la ciudad de Quito se
pueden enfocar en las estrategias comerciales que deben utilizar para que el producto sea

cada vez més vendido y genere rentabilidad a dichas empresas.

El estudio del comportamiento del consumidor es un tema bastante extenso que abarca
varias materias relacionadas al marketing y es de vital importancia que todo tipo de
empresa o industria se vayan involucrando en esta disciplina para de esta manera saber qué

es lo que el cliente busca, quiere y necesita.



CAPITULO |

1. ASPECTOS TEORICOS SOBRE EL COMPORTAMIENTO DEL

CONSUMIDOR

1.1. CONCEPTO DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Para la realizacion del siguiente trabajo de investigacion se debe tener claro cuél es
el concepto del comportamiento del consumidor de esta manera se podra entender

el presente trabajo de mejor manera.

1.1.1. ¢Qué es el comportamiento del consumidor?

Segun los autores (Shiffman & Kanuk, 2010)se define al Comportamiento del
Consumidor como “el comportamiento que los consumidores exhiben al
buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que ellos
esperan satisfagan sus necesidades”(Shiffman & Kanuk, 2010). Basicamente
nos dice que el comportamiento del consumidor se enfoca en la manera en que
las personas, familias y hogares toman decisiones para gastar sus recursos

disponibles tanto en dinero, tiempo y esfuerzo.
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Lo que busca el comportamiento del consumidor es saber porque las personas
eligen un producto en especial, porque lo compran, cuando lo compran, donde
lo compran, con qué frecuencia lo compran, que tanto se lo utiliza y muchas

mas variables que nos da a entender el motivo por el cual se elige un producto.

Sin duda alguna algo que nos caracteriza a la mayoria de seres humanos es
que somos compradores, se hacen compras de todo tipo de bienes, desde cosas
béasicas para el ser humano como salud, vivienda, alimentacion hasta articulos

de lujo que son por satisfacer necesidades y deseos personales.

Dicho de manera mas simple el comportamiento del consumidor es el estudio
del por qué compra la gente, sencillamente se puede decir que es mas facil
desarrollar estrategias para influir en los consumidores una vez que se conoce

las razones que provocan comprar cierta marca o producto.

“Varias actividades estan incluidas en la definicion del comportamiento del
consumidor: obtener, consumir y disponer”(Blackwell, Engel, & Miniard,

2002). A continuacién se dara una idea de que es cada actividad:

Al hablar de obtener “se refiere a las actividades que llevan (incluyéndola) la
compra o recepcion de un producto”(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002). Es
decir, todas las acciones que se realicen previa obtencion de un producto
como revision de caracteristicas, comparacién entre marcas, busqueda de

informacién del producto, lugares donde se realiza la compra, motivo para la



compra del producto, forma de pago, entre otras variables que pueden ayudar

al consumidor a decidirse por una marca o producto especifico.

“Consumir se refiere a cdmo, donde, cudndo, y bajo qué circunstancias los
consumidores utilizan los productos” y “disponer incluye la forma en que los
consumidores se deshacen de productos y empaques” (Blackwell, Engel, &

Miniard, 2002)

INFLUENCIAS DEL CONSUMIDOR INFLUENCIAS ORGANIZACIONALES
Cultura Etnicidad Marca Caracteristicas del producto
Personalidad Familia Publicidad Comunicacion verbal
Etapa de lavida Valores Promocion Despliegues del menudeo
Ingresos Recursos disponibles Precio Calidad
Actitudes Opiniones Servicio Ambiente de la tienda
Motivaciones Experiencias pasadas Conveniencia Programas de lealtad
Sentimientos Grupos de pares Empaque Disponibilidad del producto
Conocimientos

OBTENCION CONSUMO DISPONIBILIDAD
Como decidir lo que , - Como se deshace del
Cémo utilizar el producto
desea comprar producto sobrante
Otros productos que Como almacenar el Cuanto se desecha
considere comprar producto en su casa después del uso
Como recicla algunos
Dénde comprar Quien utiliza el producto &
productos
Cémo pagar el producto Cuanto consume
i Si revende los articulos
) De qué manera se cumplen L. .
Como transportar el . por si mismo o por medio
las expectativas de compra )
producto a la casa . de unatiendade
del consumidor . .,
consignacion

Grafico 1: Comportamiento del consumidor.

Fuente: (Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)



Los consumidores juegan un rol muy importante en el area econémica local,
nacional y mundial ya que gracias a los consumidores hay oferta y demanda
de articulos en el mercado, se mueven grandes sectores econémicos como el
de la banca, transporte, produccion; influyen en el empleo de los trabajadores,
utilizacion de recursos y principalmente son quienes hacen que una empresa,

industria tenga éxito o fracase.

Las compafias basidndose en sus mercadologos deben tratar de entender
cuales son las necesidades de los consumidores en la actualidad ya que nos
encontramos en un mercado dinamico y cambiante a cada instante; es
importante saber todo lo que se pueda acerca del consumidor como que es lo
que desean, lo que piensan, como trabajan, como emplean su tiempo libre, las
influencias personales y grupales que afectan a la decisién de compra y la

forma en que se toman dichas decisiones.

Existen dos tipos de consumidores: el consumidor personal y el consumidor
organizacional. El consumidor personal es aquel que compra bienes y
servicios para uso propio, para uso en el hogar o como un obsequio para un
tercero, el hecho es que se compra el producto para su uso final. Por otro lado
los consumidores organizacionales son aquellas empresas con o sin fines de

lucro que compran bienes y servicios para que sus organizaciones funcionen.



Sin duda alguna con el pasar de los afos la influencia de los consumidores
sobre los negocios ha crecido, ya que hoy en dia los consumidores son

practicamente quienes hacen que un producto sea un rotundo éxito o un total

fracaso.
BAJA Influencia de los consumidores ALTA
>
Mayorista ——»  Fabricante ———» Minorista ————» Consumidor
Estados
Unidos 1750-1850 1850-WWII 1970-2000 2000+
Europa 1560-1760 1760-WWII 1970-2000 2000+
|
i
|
v v
Orientacion a Orientacion a Orientacion a la Orientacion
la produccion la venta mercadotecnia total al |

consumidor |

Grafico 2: Influencia de los consumidores

Fuente:(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)

El comportamiento del consumidor y la evolucion del consumo determinan la
produccion y es la base sobre la que se organiza la oferta en la economia, por
esto el comportamiento es determinante en la evolucion del empleo a nivel
mundial, en percepcion de bienestar y calidad de vida y obviamente en la
satisfaccién de los consumidores, en otras palabras tiene implicaciones en

temas sociales, econémico y hasta ambientales.



1.1.2. Evolucion del comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor no era considerada una materia de estudio
importante e independiente hasta aproximadamente los afios 50 cuando la
Optica del marketing sustituyo al enfoque de ventas en las empresas que era el

que se utilizaba hasta ese momento.

Lo que se queria determinar mediante el comportamiento del consumidor era
el proporcionar un instrumento que permitiera prever como reaccionarian los
consumidores a los mensajes promocionales y basicamente comprender los
motivos por los cuales los clientes decidian comprar un bien o un servicio en
especifico y en base a eso tomar decisiones comerciales que permitiesen

maximizar ganancias en la empresa.

Antes que esta disciplina tome forma hubieron tres orientaciones las cuales
dieron paso a que el comportamiento del consumidor como tal se desarrolle; la
primera de ellas es desde 1850 hasta 1920 conocida como la orientacion a la
produccién y basicamente se enfocaba a esto, se trataba de perfeccionar la

capacidad productiva de la empresa.

En esta época la demanda excedia a la oferta por lo que el consumidor se
encontraba feliz si es que lograba conseguir el articulo que queria. Aqui se
puede citar el ejemplo de Henry Ford quien dijo que el consumidor puede

elegir el color del auto que desee siempre y cuando sea negro.



La segunda orientacion fue conocida como la orientacién a las ventas, ya que
lo que los fabricantes buscaban era exactamente eso, vender lo mas que se
pueda y se extendié desde 1930 hasta la década de 1950. Esta orientacion
ocasiono que se venda méas de lo que el departamento de manufactura podia
producir, la oferta en muchas ocasiones sobrepasaba a la demanda de
productos, por lo que los empresarios decidieron cambiar de enfoque y es aqui

cuando aparece la tercera orientacion.

A mediados de la década de 1950 es cuando aparece la tercera orientacion
conocida como orientacion al marketing donde las empresas se enfocan mas a
los consumidores y a las preferencias de estos, es decir se tiene al consumidor
en primer lugar en su pensamiento y en su planeacion de negocios. Es aqui
donde se diversifican los productos y servicios, se empiezan a ofrecer valores

agregados para atraer a los consumidores.

El comportamiento del consumidor era un campo relativamente nuevo en la década
de 1960, como tenia una historia muy corta y carecia de un campo de investigacion
propio los expertos de marketing tomaron a modo de préstamo los conceptos
desarrollados por otras disciplinas cientificas como psicologia (el estudio del
individuo), sociologia (el estudio de los grupos), psicologia social (el estudio de
como se desenvuelve el individuo en los grupos), antropologia (la influencia de la
sociedad sobre el individuo) y la economia, para sentar las bases de esta nueva
disciplina del marketing(Shiffman & Kanuk, 2010).

Al principio los estudios del comportamiento del consumidor se basaron en la
teoria econdmica, es decir se creia que los compradores acttan racionalmente
para maximizar sus beneficios en la compra de bienes y servicios, se pensaba
que el factor economico influia bastante al momento de adquirir un bien o

servicio pero investigaciones posteriores dieron a conocer que el comprador
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no actla tan solo por la motivacion econdémica; los individuos también
realizan compras por impulso, se dejan influenciar por familiares, amigos,
anunciantes y modelos de roles, asi como también del animo, la situacion y
sus emociones. Todos estos factores crean un modelo integral del

comportamiento del consumidor.

Después que las industrias y empresarios experimentaran y desarrollaran los
tres tipos de orientaciones (produccion, ventas y marketing) el estudio del
comportamiento del consumidor tomo mayor fuerza ya que se buscaba

entender los motivos por los cuales los consumidores compraban un producto.

Desde 1930 hasta 1950 ya se desarrollan algunas investigaciones respecto al
tema, pero todas son méas de una naturaleza empirica, privada y de empresas
que quieren saber los resultados de sus propias decisiones, es decir todavia no
existe un estudio formal acerca del tema y se utilizan bastante las técnicas de

investigacion motivacional.

Posteriormente en la década de los 50 el tema se convierte mas de caracter
formativo por lo cual la investigacion comienza a enfocarse concretamente en
el individuo, se empiezan invertir mayores recursos para explicar porque un
cliente se decide por escoger una marca en especial y ver como influye el

entorno social en la toma de decision al momento de realizar una compra.

El comportamiento del consumidor empieza a ser estudiado de una manera
mas seria en la década de los 60, en este tiempo aparecen varias propuestas

tedricas parciales como las de Howard relacionadas al aprendizaje, la de
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Kassarjian sobre la personalidad o la de Wells que habla sobre el concepto de
estilo de vida, entre otras. Este tipo de teorias provocan que en la siguiente

década se dé ya una teoria global y propia a la disciplina.

El modernismo o positivismo es la primera corriente que desarrolla el
concepto de comportamiento del consumidor y parte desde una perspectiva
administrativa, lo que se desea saber es cuales son las pautas que los
consumidores utilizan para comprar y como influyen para la realizacion de

dicha compra.

El modernismo concluye que los individuos son racionales y toman decisiones
de compra después de analizar todas las alternativas y sus variables, por este
motivo las empresas tratan de influenciar en los compradores con distintos

tipos de estrategias de marketing.

Posteriormente el estudio del comportamiento del consumidor se enfoca en
muchos aspectos subjetivos como las emociones, los estados de animo, la
personalidad, las necesidades, el placer sensorial que proporcionan ciertos
productos o servicios es por eso que a esta corriente se la conoce con los
nombres de interpretativismo, postmodernismo o experiencialismo. Por lo
tanto el objetivo es la compresion del individuo mediante una estrecha
relacién entre el investigador y el consumidor, algo totalmente contrario a la

propuesta del modernismo o positivismo.
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Actualmente el desarrollo mas avanzado en lo que a comportamiento del
consumidor se refiere se da en Estados Unidos, ya que se le da una
perspectiva empresarial donde se asume al cliente como el pilar fundamental
para el desarrollo de estrategias en las empresas, es por este motivo que las
organizaciones se han enfocado en estudiar cuales son las necesidades y
deseos de los clientes para poder lanzar productos que se acoplen a dichas

necesidades.(Proyectos, 2011)

1.1.3. ¢Por qué estudiar el comportamiento del consumidor?

Los alumnos universitarios y los empresarios buscan estudiar el
comportamiento del consumidor con el fin de entender las tendencias del
mercado y de los consumidores, es una disciplina que cada vez se vuelve mas
popular ya que permite tener una mejor idea de que es lo que el cliente al

momento de comprar.

Este tipo de estudio es de suma importancia para las empresas ya que de esta
forma van a poder conocer que motiva a un comprador a decidirse al momento

de obtener un producto o servicio.

Por ejemplo a GM le interesa saber qué aspectos son los que el comprador
considera para decidirse a comprar un auto marca Chevrolet en vez de un
Ford. Obviamente para los ejecutivos de Chevrolet el estudio va a determinar
por qué su marca es elegida entre los consumidores en vez de Ford, puede ser

por la calidad percibida, por la tendencia de la sociedad donde viven, por el
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precio, por el reconocimiento de la marca, en fin pueden ser por varios
aspectos que den la pauta para que Chevrolet se siga enfocando en sacar mas

productos que cumplan con las necesidades y expectativas de sus clientes.

Ayuda a analizar la creciente influencia de los consumidores, ya que el
consumidor al comprar un producto es quien decide que empresas tienen
mayores ingresos y por ende mayor rentabilidad lo que se ve reflejado en méas

plazas de trabajo para los ciudadanos de un pais.

De igual manera los consumidores determinan que compafiias tendran
acciones a la alza, por ende dichas compafiias seran mas caras ya que
incrementaran sus activos, pasivos y patrimonio para brindar cada vez un

mejor producto a los consumidores.

Si una empresa no hace estrategias para atraer a los consumidores muy
dificilmente serd escogida por los mismos y dicha compafiia estard destinada
al fracaso, obviamente tendra repercusiones en el ambito laboral ya que se
despedird a personal, también habran efectos macroeconémicos ya que los
ingresos seran menores para el pais, entre otros efectos, por eso el consumidor
es el pilar fundamental de toda organizacion y se debe hacer todo lo posible

para mantenerlo satisfecho.

“Conocer porque y de qué manera las personas consumen productos ayuda a

los mercadologos a comprender como mejorar los productos existentes, que
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productos se necesitan en el mercado y como atraer consumidores para que

adquieran su producto”(Shiffman & Kanuk, 2010).

“El analisis del comportamiento del consumidor ayuda a las empresas a saber
cémo satisfacer al cliente e impactar de manera directa en los ingresos de las

empresas”’(Shiffman & Kanuk, 2010).

Estos dos objetivos van de la mano ya que si no se satisface al cliente muy
dificilmente los ingresos se incrementaran y por ende si los ingresos no son
altos no se podra invertir dinero en buscar campafias, estrategias, recursos para
satisfacer al cliente y se convierte en un circulo que a la larga repercutira en

los resultados de la compafiia.

Las compafiias a nivel mundial buscan poder comprender de una mejor
manera a los clientes para tratar de conservarlos ya que buscar nuevos clientes

es retador Y COSt0sO.

“La estrategia de los mejores minoristas alrededor del mundo ha sido crear
una relacion con los clientes de manera que ni siquiera piensen en irse a otro
sitio”. Y la mejor manera de conservar a estos clientes es mediante el estudio

de su comportamiento al momento de comprar. (Shiffman & Kanuk, 2010).

Otra razon para estudiar el comportamiento del consumidor es porque educa y
protege a los consumidores, ya que se desea ayudar a los consumidores para

gue actden o compren de una manera mas inteligente y sean capaces de



15
detectar abusos o engafios. De igual manera el comportamiento del
consumidor ayuda a formular las politicas publicas ya que se necesita conocer
las necesidades generales para crear politicas econdmicas, de seguridad social

etc.

1.1.4. El lado oscuro del comportamiento del consumidor

Al hablar de lado oscuro del comportamiento del consumidor nos referimos a
ciertas conductas que tienen los compradores para poder obtener lo que desean

sin importar las consecuencias que se puedan generar.

Segun (Solomon, 2008)existen varias actitudes o acciones que se las puede

clasificar en el lado oscuro del comportamiento del consumidor:

Terrorismo de los consumidores.- Basicamente lo que este concepto nos trata
de mostrar es como algunos consumidores adoptan medidas para hacer quedar
mal a una marca y quitarle prestigio que se ha ganado con el pasar del tiempo,
existen varios casos de terrorismo de consumidores pero sin duda alguna uno

de los més sonados es el de Pepsi.

Pepsi enfrento su propia crisis cuando surgieron mas de 50 reportes de
jeringas encontradas en las latas de Diet Pepsi en 23 estados de EUA. En ese
caso Pepsi dio un golpe de gracias de relaciones publicas al convencer a la
gente de que no era posible que las jeringas se hubieran introducido durante el

proceso de fabricacion. La compafiia incluso mostro un video de vigilancia de
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una tienda, en el que se veia a un cliente introduciendo una jeringa en la lata
de Diet Pepsi aprovechando que el cajero dirigia la mirada hacia otro lado.
Las acciones agresivas de Pepsi destacaron la importancia de responder a una

crisis de este tipo de forma directa y rapida(Solomon, 2008).

El caso de Pepsi es un claro ejemplo de terrorismo por parte de los
consumidores ya que alguien quiso desprestigiar a la marca valiéndose de esta
tactica, pero la rapida accion de Pepsi provoco que este caso no afecte a la

compafiia de manera devastadora.

Consumo adictivo y compulsivo.- Tal como una persona se vuelve adicta al
alcohol, tabaco o drogas se puede volver adicto a comprar. Los consumidores
pueden utilizar practicamente cualquier producto o servicio para aliviar (al
menos de forma temporal) algun problema, o para satisfacer alguna necesidad,

hasta el punto en que la se vuelve extrema(Solomon, 2008).

Muchas personas se vuelven adictas a una marca o producto especifico como
es el caso de Paul Inman quien consumia 3 litros de coca cola diarios, o el
caso de la compra compulsiva conocida cientificamente como oniomania o
shoppingmania donde el individuo no puede controlar su impulso por comprar
cualquier cosa sea zapatos, ropa, bolsos o lo que quiera comprar solo por el

hecho de comprar.

Sin duda alguna una adiccion al consumo puede traer consecuencias desde la

situacion econdmica hasta la salud de una persona y obviamente las personas
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que se vuelven adictas al consumo son las personas que tienen los recursos

para poder gastar varias cantidades de dinero en dichas compras.

La adiccidn a la tecnologia también ha incrementado en estos tiempos en una
sociedad donde la mayoria de personas utilizan internet, redes sociales, juegos
en linea etc. y sin duda alguna los teléfonos celulares también se hacen

adictivos ya que dan la opcion de poder estar conectado siempre.

Hay casos de personas que no pueden estar sin su teléfono celular ya que
sienten la necesidad de siempre estar conectados y enterados de lo que pasa en
el mundo y a su alrededor. Estas adicciones pueden tener consecuencias

fatales como el del siguiente ejemplo:

Una mujer estadounidense fue declarada culpable del cargo de asesinato en
segundo grado por la muerte de su hijo de tres meses de edad. La madre de 22
afios perdid el control cuando su hijo empezé a llorar mientras ella jugaba
FarmVille en Facebook y lo sacudio hasta que le provocé la muerte(Solomon,

2008).

Los consumidores deben saber controlarse al momento de adquirir bienes ya
qgue si no lo hacen pueden terminar convirtiéndose en compradores

compulsivos y adictos.

Consumidores consumidos.- Los consumidores consumidos son personas

utilizadas o explotadas, ya sea de forma voluntaria 0 no, por una ganancia
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comercial en el mercado. Las situaciones en las que los consumidores se
convierten en productos van desde las exhibiciones rodantes que presentan
enanos, hasta la venta de partes del cuerpo y de bebes(Solomon, 2008). Aqui
también entran categorias como la prostitucion, la venta de drganos entre otros

tipos de transacciones que son muy lucrativas.

Robo y fraude a los consumidores.- Dentro de estas categorias entran los
correos electronicos que usualmente llegan a los consumidores diciendo que
ha ganado un importante premio pero que tiene que depositar cierta cantidad
de dinero para poder cubrir costos de logistica, seguridad, etcétera. Este tipo
de estafas es muy utilizado en internet y hay mucha gente incauta que pierde

dinero de esta manera.

Si nos referimos a las tiendas también pierden una suma cuantiosa de dinero
anualmente por todos los fraudes y robos que se dan en los puntos de venta.
Muchas empresas han optado por tomar medidas cautelarias para evitar que se
produzcan robos dentro de las tiendas como compra de camaras de seguridad,

personal que cuide la tienda, gente encubierta.

Anticonsumo.- Son actos en los que las personas de manera intencional
mutilan o destruyen productos y servicios (Solomon, 2008). Este
comportamiento puede deberse a varias causas como inconformidad con el
producto comprado, venganza por un servicio mal prestado o puede ser signo

de protesta.
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El anticonsumismo va desde actos relativamente moderados, como el graffiti
hecho con pintura en aerosol en edificios y trenes subterrdneos, hasta
incidentes graves de sabotaje de productos o incluso la liberacion de virus de
computadora que pueden poner a temblar a las grandes corporaciones.

(Solomon, 2008).

1.2. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y EL MARKETING

1.2.1. Estrategia global de mercadotecnia

Actualmente vivimos en una economia globalizada y toda empresa debe
adaptarse a dicha globalizacion para tener éxito a corto, mediano y largo

plazo.

Corporaciones como Coca Cola, IBM, Gillete, Nestle, Sony y Unilever
derivan mas de 50% de sus ventas fuera de su pais de origen, lo cual hace
necesario una perspectiva global en la planeacion estratégica de

hoy(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Pensar globalmente involucra la capacidad de comprender los mercados
maésalla de su pais de origen, con respecto a fuentes de la demanda: venta a los
mercados en todo el mundo, fuentes de suministros: fuentes de materiales,
conocimientos y administracion del mundo y métodos de administraciéon y

mercadotecnia: aprender de empresas alrededor del mundo la forma de
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administrar mejor y colocar en el mercado global(Blackwell, Engel, &

Miniard, 2002).

Es asi como muchas empresas exitosas a nivel mundial se han dado a conocer
fuera de sus paises de origen, basandose en una gestion adecuada por parte de

las personas que manejan dichas compariias siempre orientadas al crecimiento.

Este tipo de modelo no solamente es aplicado por los monstruos mundiales
sino también por empresas pequefias que saben que se encuentran en un

mundo de constante cambio debido a la globalizacion.

Por eso no deberia ser sorpresa que muchas empresas posicionadas a nivel
mundial hacen varias investigaciones e implementan estrategias globales de
mercadoctecnia antes de lanzar un producto en cualquier parte del globo
terrdqueo ya que las variables culturales, étnicas y de motivacion afectan la

forma en que los consumidores toman decisiones de compra.

Las empresas deben desarrollar programas de mercadotecnia para cada
cultura, se debe acoplar los productos, promociones y organizaciones
especifica a cada pais, por ejemplo un restaurante de comida rapida podria
promocionar una hamburguesa de carne de cerdo en nuestro pais Yy
probablemente seria un éxito, sin embargo si se quisiera promocionar la
misma hamburguesa en un pais musulman seria un rotundo fracaso ya que sus

creencias no les permite comer la carne de este animal.
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También existe un concepto conocido como segmentacion intermercados que
es la identificacion de grupos de clientes que trasciende al mercado tradicional
0 a las fronteras geogréficas o explicado de una manera més sencilla son
personas que tienen patrones de comportamiento similar, independientemente

de donde vivan.

Cuando se adopta la segmentacion intermercadoa un nivel estratégico, las
estrategias de mercadotecnia se enfocan en el comportamiento similar de
clientes, sin importar en qué pais vivan, en lugar de enfocarse en fronteras

nacionales como definicion de mercado(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Muchas empresas aplican esta segmentacion intermercados al momento de
desarrollar sus planes de marketing y han tenido bastante éxito, por ejemplo la
marca de ropa Zara tiene claro quiénes son sus clientes y a quien va dirigida
su ropa, Si una persona va a una tienda Zara en Madrid, Nueva York, Rio de
Janeiro o Quito se va a percatar que el concepto es el mismo y que la empresa

se enfoca al mismo tipo de cliente en las cuatro ciudades.

Para que una estrategia global de mercadotecnia tenga éxito también se debe
tomar en cuenta factores como la efectividad de la publicidad global, superar

los problemas del lenguaje y el nombre de la marca.

Al hablar de la efectividad de la publicidad global nos referimos a que las
varias empresas se centran en enviar el mismo mensaje a los consumidores de

todo el mundo pero se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:
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a) El mensaje de comunicaciébn se basa en estilos de vida
similares(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).
b) El atractivo del anuncio es hacia necesidades y emociones bésicas
(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).
¢) El producto satisface necesidades y deseos universales(Blackwell, Engel,

& Miniard, 2002).

Si las empresas tienen en cuenta estos tres puntos al momento de realizar una
campafa publicitaria global seguramente tendra el impacto esperado en los

consumidores y se vera reflejado en las ventas de la compafiia.

Las barreras idiomaticas también suelen ser un problema al momento de
establecer una estrategia global de mercadotecnia, se debe estar seguro que el
mensaje a transmitir sea el mismo en todos los idiomas, McDonald’s tiene un
slogan que se entiende y transmite los mismo en todos los idiomas que esta
traducido, en inglés (I’mlovin’ it), en espafiol (Me encanta) y en portugués

(Amo muitotudoisso) solo por citar unos ejemplos.

Finalmente para abordar un mercado global se debe pensar en un nombre de
marca que vaya a tener un impacto grande en todos los paises y se debe tener

en cuenta las siguientes preguntas:

a) ¢ Tiene el nombre del producto en inglés (u otro idioma) otro significado,
quizdés no favorable, en uno o0 mas paises donde pudiera

comercializarse?(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)
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b) ¢Se puede pronunciar el nombre en inglés (u otro idioma) en todas
partes?(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)
c) ¢Es el nombre parecido al de alguna marca extranjera, o duplica otro
producto que se venda en otro pais?(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)
d) ¢Funcionara el orgullo y el prejuicio nacional contra la aceptacién del

producto? (Blackwell, Engel, & Miniard, 2002)

Se deben tomar en cuenta dichos aspectos al momento de dar un nombre a la

marca para que tenga el mayor éxito posible globalmente.

Aungue a menudo las marcas globales funcionen bien, muchas empresas se

han dado cuenta que la globalizacion no es una proposicion de todo o nada.

Muchos mercadologos globalizan aquellos elementos para los cuales existe
una rentabilidad en costo o impacto, pero permiten que otros elementos del
valor de la marca de un producto se personalicen en funcion de mercados

locales(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

1.2.2. Impacto de los consumidores en la estrategia de marketing e impacto

del marketing en los consumidores

Todas las estrategias de marketing que las empresas realizan son con el fin de
atraer la mayor cantidad de clientes para satisfacer sus necesidades y obtener

ganancias, solo al final de todo el proceso, la empresa podra determinar si una
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estrategia surgié o no efecto en los clientes. Las empresas deben vivir en una

constante renovacion para no quedar obsoletas frente a la competencia.

El mercaddlogo deberda incorporar los conocimientos acerca de los
consumidores en cada faceta de un plan de marketing exitoso. Los datos sobre
los consumidores ayudan a las organizaciones a definir el mercado y a
identificar tanto las amenazas como las oportunidades para una marca. Estos
conocimientos también sirven para asegurarse de que el producto continue

atrayendo a su mercado principal.

Existen varias dimensiones geograficas al momento de clasificar a los

consumidores entre las mas importantes tenemos a las siguientes:

Edad.- Es evidente que consumidores de distintos grupos de edades tienen
necesidades y deseos muy diferentes. A pesar de que los individuos que
pertenecen al mismo grupo de edad difieren en muchos otros aspectos, suelen
compartir un conjunto de valores y experiencias culturales que llevan consigo

toda la vida(Solomon, 2008).

Genero.- Un buen ejemplo de esta dimension geografica es el que mantiene la
marca head and shoulders ya que posee shampoo tanto para mujer como para
hombre, el enfoque hacia la mujer es que el cabello se vea mas brillante y
sedoso, mientras que el shampoo para el hombre esta enfocado a prevenir la

caida del cabello y caspa.
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Estructura familiar.- Los habitos de consumo de las personas también
depende de esta variable, una persona soltera posiblemente gasta su dinero en
bares, vida nocturna, mientras que una persona casada con hijos gasta su

dinero en comida saludable, pafiales, médicos etc(Solomon, 2008).

Clase social e ingreso.- Indica cuales son las personas que tienen ingresos y
una posicion social aproximadamente iguales en la comunidad. La
distribucion de la riqueza interesa mucho a los mercadologos porque
determina cuales grupos tienen el mayor poder de compra y potencial de

mercado(Solomon, 2008).

Raza y origen étnico.- Se pueden enfocar las promociones de productos a
diferentes grupos étnicos o razas, no como una forma de discriminacion sino
como una forma de exclusividad y esto se da ya que la sociedad se vuelve

cada vez mas multicultural.

Geografia.- Muchos empresarios ofertan sus productos o servicios
dependiendo de la region del pais, es decir no lo hacen de la misma manera en

todos los lugares.

Estilos de vida.- Pese a que muchos consumidores pueden estar en el mismo
rango de edad, clase social o geografia no todos tienen el mismo estilo de
vida, y este también es un factor determinante al momento de ofrecer un
producto ya que se tiene que saber como actlan las personas en su diario

vivir.
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El marketing y los mercadélogos tienen un gran impacto sobre los
consumidores, muchas veces las personas reconocen con mayor rapidez a
personajes creados por los mercad6logos antes que a empresarios exitosos, ex
presidentes o gente que en realidad existe y esto provoca que se pueda
posicionar a una marca en la mente del consumidor mediante la creacion de
personajes ficticios. Por ejemplo el personaje creado por la marca Michelin
IlamadoBibendum es reconocido a nivel mundial y se ha convertido en el

icono de la marca.

Una caracteristica de las estrategias de marketing actuales es el énfasis en el
establecimiento de relaciones con los clientes. La naturaleza de estas
relaciones llega a variar, pero dichos vinculos suelen ayudarnos a entender
algunos de los posibles significados que tienen los productos para

nosotros(Solomon, 2008).

Estos son algunos de los vinculos que los consumidores tienen con los

productos:

Apoyo al autoconcepto: El producto ayuda a establecer la identidad del

usuario(Solomon, 2008).

Vinculo nostalgico: El producto sirve como conexién con un yo anterior.

Interdependencia: El producto forma parte de la rutina diaria del

usuario(Solomon, 2008).
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Amor: El producto crea vinculos emocionales de calidez, pasion u otras

emociones intensas(Solomon, 2008).

El impacto del marketing sobre los consumidores se da en todas partes gracias
a la globalizacion en la cual vivimos actualmente, es por eso que los habitos

de consumo pueden ser practicamente los mismos en Japon, Rusia o Ecuador.

1.2.3. El impacto de las nuevas tecnologias sobre las estrategias de marketing

Las nuevas tecnologias hacen posible que los mercaddlogos personalicen
considerablemente sus productos, servicios y mensajes promocionales. Tales
tecnologias y medios de comunicacion nuevos han facilitado que los mercad6logos
adapten los elementos de la mezcla de marketing a las necesidades especificas de
los consumidores, y que construyan y mantengan relaciones con los clientes de
forma mas réapida y eficiente (Shiffman & Kanuk, 2010)

Las empresas han tenido que cambiar sus estrategias de marketing para llegar
con mas fuerza a sus clientes, los medios tradicionales (radio, tv, prensa) para
publicitar un producto se han visto mermados por estas nuevas tecnologias
(internet, smarthphones, redes sociales). Hoy en dia las grandes empresas se

encuentran conectadas para poder brindar un mejor servicio a sus clientes.

Muchos clientes compran sus bienes a través de internet con paginas web
como Amazon o eBay, por eso no nos debe sorprender que la mayoria de
marcas han creado su propio sitio web con la opcidén de poder comprar en

linea, ya que se estan adaptando a estas nuevas tecnologias.
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Si una compafiia no entra en este nuevo mundo tecnoldgico va a ser superado
rdpidamente por la competencia, es por este motivo que muchas empresas
optan por pedir informacion al cliente como correo electronico, Facebook,
namero celular, twitter para mantenerlo informado acerca de las promociones,

nuevos productos y servicios de la empresa.

El consumidor puede ver en linea las caracteristicas de un producto que desea
comprar, puede ver los comentarios de otros usuarios de ese producto, puede
comparar al producto que quiere con otro, en fin, el consumidor tiene mayor
acceso a la informacion que antes(Shiffman & Kanuk, 2010).

Sin duda alguna el marketing se ha adaptado a las nuevas tecnologias que cada
vez van en aumento, ahora no solo se puede hacer transacciones a través de la
PC sino también a través de dispositivos méviles como los smartphone o las
tablet, cada compafiia debe saber como utilizar a su favor todas las
herramientas tecnoldgicas para atraer nuevos clientes y conservar a los

antiguos.

1.2.4. Neuromarketing e insights

Estas dos disciplinas son relativamente nuevas dentro del marketing, sin
embargo han ganado bastante popularidad ya que sus estudios estan ayudando
a comprender de mejor manera como acttan los clientes al momento de
comprar.

Neuromarketing es el estudio del funcionamiento del cerebro en las decisiones de
compra de un producto; o dicho de otra manera, de como las personas eligen.

Es un nuevo campo del marketing que investiga la respuesta cerebral a los
estimulos publicitarios, de marca y de otro tipo de mensajes culturales(Olamendi,
2013).
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Olamendi afirma que “El neuromarketing indaga qué zonas del cerebro estan
involucradas en cada comportamiento del cliente, ya sea cuando elegimos una
marca, cuando compramos un producto o, simplemente, cuando recibimos e
interpretamos los mensajes que nos hacen llegar las empresas” (Olamendi,

2013).

Lo que se busca mediante el neuromarketing es comprender de mejor manera
las necesidades de los clientes para asi poder satisfacerlas, mediante la
creacion de productos o servicios que van acorde a los requerimientos de la

mente del consumidor.

“Los expertos destacan tres factores que influyen en nuestras decisiones de
compra y sus procesos. La parte racional, la emocional y la instintiva dentro
del cerebro humano”(Puro Marketing, 2013). Basandose en eso se han

desarrollado tres estrategias para atraer a los clientes.

Lograr toda la atencion del cerebro.- Conectamos con las marcas a nivel neuronal
en tres niveles: racional, emocional e instintivo. Dependiendo del grado con el que
la marca satisfaga cada uno de esos niveles del cerebro, la afinidad que tengamos
con ella y las ganas de comprar sus productos o servicios seran mayores(Puro
Marketing, 2013).

Por ejemplo una persona ve un concesionario de autos que le llama la atencion
y decide entrar, en ese instante entra en juego la parte emocional del cerebro
para comprar un auto, después le sigue la parte instintiva del cerebro para ver
si se quiere un carro como el de los demas, finalmente ve el precio y es aqui

cuando entra en juego la parte racional del cerebro, para determinar si es 0 no

factible adquirir el vehiculo.
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Reforzar la experiencia del consumidor.- Se tienen que tratar de asociar temas
positivos a la experiencia de la marca o del producto, para que el consumidor

se sienta mas identificado con dicho producto o marca.

Forjar vinculos emocionales con la marca.- Reforzar los vinculos emocionales
permite que los consumidores den el salto de apreciar una marca a defenderla,

y es un factor determinante para aumentar las ventas(Puro Marketing, 2013).

Uno de los casos méas conocidos de neuromarketing fue el desafio de Pepsi
donde se invitd a consumidores a probar dos gaseosas visualmente iguales y

que escojan cual les gusto mas.

Al final, poco mas de la mitad de personas eligieron Pepsi pero la marca no es
lider de mercado. Se concluyé que el cerebro relaciona la marca con imagenes
e ideas subjetivas y predeterminadas, generando sensaciones superiores a las

correspondientes a la calidad o el gusto del producto.

Pepsi deberia aproximarse a abarcar algo mas del 50% del mercado, pero los
valores reales del mercado y la respuesta cerebral al conocer las marcas

estaban a favor de Coca Cola(Neuro Marketing, 2011).

Por otro lado, los insights del consumidor son aquellas percepciones,
imagenes y experiencias que el consumidor tiene asociadas a un tipo de
producto, a una marca 0 a una su situacion de consumo. El objetivo es activar

los sentimientos de los consumidores con la marca o el producto.
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Por ejemplo mucha gente asocia a Coca Cola con un ambiente familiar, de paz
y armonia y esto lo ha conseguido gracias a sus camparfias publicitarias donde

siempre se evoca la cordialidad, el amor y la union familiar.

Pepsi por otro lado se lo asocia con un ambiente juvenil, de diversion y de
éxito, ya que en sus pautas publicitarias suelen aparecer cantantes, deportistas

y gente famosa.

1.3. LOS CONSUMIDORES COMO INDIVIDUOS

1.3.1. Percepcion del consumidor

Las personas actlan y reaccionan basandose en sus percepciones, no en la realidad
objetiva. Para cada individuo, la realidad es un fenémeno totalmente singular que
se basa en sus necesidades, deseos, valores y experiencias. De manera que para el
mercadodlogo las percepciones del consumidor resultan mucho mas importantes
gue su conocimiento de la realidad objetiva. Si uno reflexiona acerca de esto, no es
lo que realmente es, sino lo que los consumidores creen que es, lo que influye en
sus acciones y habitos de compra. (Shiffman & Kanuk, 2010).

Sistemas sensoriales.-La sensacion es la respuesta inmediata de nuestros
receptores sensoriales (ojos, oidos, nariz, boca, dedos, piel) a estimulos
béasicos como la luz, el color, el sonido, los olores y la textura. La percepcién
es el proceso por el cual la gente selecciona, organiza e interpreta tales

sensaciones(Solomon, 2008).
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ESTIMULO RECEPTORES
SENSORIAL SENSORIALES

Imigenes ————> Ojos
Sonidos ——> QOidos

Sabores —————> Boca/
Texturas ————  Piel
Grafico3: Descripcion del proceso perceptual

Fuente:(Solomon, 2008)

Segun el grafico en primer lugar debe existir un estimulo sensorial de
cualquier tipo para que los receptores sensoriales se activen, por ejemplo una
persona que entra a una tienda de Nike inmediatamente siente un olor
distintivo que es propio de la marca, la persona podria ni siquiera ver el logo
de la marca pero ya sabe que ese olor le pertenece a Nike. Si una compafiia y
producto logran brindar méas estimulos sensoriales obviamente se recordara al
producto con mayor intensidad ya que muchos sentidos se encuentras

activados.

Actualmente nos encontramos en la nueva era del marketing sensorial, donde
las compafiias prestan mayor atencion al efecto de las sensaciones sobre

nuestras experiencias con los productos(Solomon, 2008).

Es por eso que varias compafiias se enfocan en un solo sentido o en varios
sentidos para poder destacarse sobre la competencia. McDonald’s se ha

concentrado en el aroma de sus productos para estimular la nariz, en el sabor
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de las hamburguesas para estimular el paladar y mediante imagenes
publicitarias estimular al sentido de la vista, todo esto genera que esta

compafiia sea reconocida a nivel mundial.

Exposicion.-Ocurre cuando un estimulo altera los receptores sensoriales de un
individuo. Los consumidores se concentran en algunos estimulos, no se
percatan de otros e incluso cambian de ruta para ignorar algunos

mensajes(Solomon, 2008).

Hay ciertos estimulos que no pueden ser captados por todas las personas, ya
que cada persona es diferente y pueden existir variables que no permitan a la
persona captar dichos estimulos, es aqui donde entra en juego los dos tipos de

umbrales sensoriales que existen.

El umbral absoluto se refiere a la minima cantidad de estimulacion que puede
detectar una persona en un canal sensorial determinado. Es importante tomar
en cuenta el umbral absoluto al disefiar estimulos de marketing(Solomon,

2008).

El umbral diferencial se refiere a la capacidad de un sistema sensorial para
detectar cambios o diferencias entre dos estimulos. La diferencia minima que
se detecta entre dos estimulos se conoce como diferencia apenas perceptible

(DAP)(Solomon, 2008).
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Atencion.-Es el grado en que la actividad de procesamiento esta dedicada a un
estimulo especifico, la atencion puede variar dependiendo de las

caracteristicas del estimulo(Solomon, 2008).

En la actualidad nos encontramos bombardeados por anuncios comerciales
por parte de las marcas para poder captar nuestra atencion, es decir existe una
sobrecarga sensorial y nos exponemos a mas informacion de la que podemos

procesar.

Hace 30 afios una persona adulta estaba expuesta a alrededor de 560 mensajes
de informacién publicitaria cada dia, actualmente la cifra es de 3500 mensajes

publicitarios a diario(Solomon, 2008).

Los consumidores son muy selectivos con respecto al estimulo que atienden,
las personas solo prestan atencion a una pequefia porcion de los estimulos a
los que se ven expuestos y para poder elegir a que prestar atencion se valen
tanto de factores personales como del mismo estimulo para tomar una

decision(Solomon, 2008).

1.3.2. Motivacién del consumidor

La motivacion es el proceso que hace que los seres humanos se comporten

como lo hacen, y surge cuando aparece una necesidad que el consumidor

desea satisfacer. Una vez que se activa una necesidad, existe un estado de
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tension que impulsa al consumidor a intentar reducir o eliminar tal

necesidad(Solomon, 2008).

“Los individuos se esfuerzan tanto consciente como subconscientemente por
reducir dicha tension eligiendo metas y valiéndose de un comportamiento que,
seglin sus expectativas satisfara sus necesidades y, de esa manera, aliviara el

estrés que padecen”(Shiffman & Kanuk, 2010).

MODELO DEL PROCESO DE LA MOTIVACION

Personalidad

Percepcion

Aprendizaje
Actitudes

Necesidades,
anhelos y deseos Tension Impulso Comportamiento
insatisfechos

Satisfaccion de la
meta o necesidad

Reduccién de
la tensién

Grafico 4: Modelo del proceso de la motivacion

Fuente: Schiffman&Kanuk, 2010, pag. 89

Como se puede observar en el grafico del proceso de la motivacion las
personas tienen necesidades, anhelos y deseos insatisfechos y es ahi donde se
tienen que enfocar los especialistas del marketing, estas necesidades que
pueden ser primarias como secundarias, provocan tension, esa tensién provoca
un impulso y aqui ya se ven manifestaciones de la personalidad, percepcién,
aprendizaje 'y actitudes que forman el comportamiento para que
consecuentemente se dé la satisfaccion de la meta, que es el resultado buscado

a partir de un comportamiento motivado. Esto provoca una reduccion de la
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tension pero después de un tiempo dicha tension puede volver, basicamente es
un ciclo.
La motivacion es un indicador altamente dindmico que cambia de manera
constante al reaccionar ante las experiencias de la vida. Las necesidades y metas

crecen y cambian en respuesta a la condicion fisica del individuo, su ambiente, sus
interacciones con los demas y sus experiencias.(Shiffman & Kanuk, 2010).

Algunas de las razones por las cuales la actividad humana impulsada por las

necesidades nunca cesa son las siguientes:

1. Las necesidades nunca se satisfacen por completo(Shiffman & Kanuk,

2010).

2. Surgen necesidades nuevas cuando se satisfacen las necesidades

viejas(Shiffman & Kanuk, 2010).

3. El éxito y el fracaso influyen en las metas(Shiffman & Kanuk, 2010)

Piramide jerarquica de las necesidades de Maslow

La teoria de Maslow identifica cinco niveles basicos de necesidades humanas y las
clasifica por orden de importancia: desde las necesidades de nivel bajo
(psicogénicas) hasta las necesidades de nivel alto (biogénicas). Esta teoria postula
gue los individuos buscan satisfacer sus necesidades de nivel menor antes de que
surjan en ellos otras necesidades de nivel mayor(Shiffman & Kanuk, 2010).
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Autorealizacion
(realizacion personal)

Necesidades de autoestima
(prestigio, estatus, ego)

Necesidades sociales
(afecto, amistad, pertenencia)

Necesidades de seguridad
(proteccion, orden, estabilidad)

Necesidades fisiologicas
(alimento,agua,aire,refugio,sexo)

Grafico 5:Jerarquia de las necesidades de Maslow

Fuente: Schiffman & Kanuk, 2010, pag. 98

Lo que Maslow explica en su pirdmide jerarquica es que todo individuo
primero tiene que cubrir sus necesidades primarias, basicas o fisioldgicas ya
que son necesarias para poder vivir para posteriormente poder satisfacer las

demas necesidades.

Si una de estas necesidades no es cubierta no se puede esperar acceder a la
siguiente, aunque obviamente no tiene que ser en ese orden necesariamente.
Una persona puede primero cubrir sus necesidades fisiolégicas y después las
necesidades sociales, saltandose asi las necesidades de seguridad que las

puede cumplir posteriormente.

Una persona se puede involucrar con un producto, servicio o marca de su
preferencia. Segun (Solomon, 2008)el involucramiento es el ‘“nivel de
importancia que un individuo asigna al objeto con base en sus necesidades,

valores e intereses inherentes”.
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Existen dos categorias de involucramiento los cuales son la inercia y los
productos de culto. Al hablar de inercia nos referimos a decisiones que se
toman por habito, es decir al consumidor le da igual comprar una marca u otra

ya que carece de una motivacion para evaluar alternativas.

En el otro extremo del involucramiento tenemos a los productos de culto,
como su nombre lo indica son productos o marcas que no se los cambia
pornada ya que tienen un vinculo emocional bastante fuerte con el cliente,

préacticamente el cliente se casa con una marca o producto.

1.3.3. Proceso de decision del consumidor

Las empresas deben comprender la forma en que los consumidores toman sus
decisiones respecto a los productos y las compras, para poder crear nuevas
estrategias de marketing que ayuden a satisfacer al cliente y crecer a la

empresa.

| Reconocimiento de la necesidad

!

| Busqueda de la informacion

v

| Evaluacion de las alternativas antes de la compra |

!

| Compra

v

| Consumo |

Grafico 6: Modelo del proceso de decision del consumidor

Fuente: (Blackwell et al., 2002, pag. 71)
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Reconocimiento de la necesidad.-“Ocurre cuando un individuo siente una
diferencia entre lo que percibe como el ideal, en relacion con el estado real de

las cosas”(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Los consumidores compran cosas cuando tienen una necesidad o un deseo,
caso contrario no compran ningln articulo, y en esto se deben fijar los

mercaddlogos al momento de sacar nuevos productos o servicios al mercado.

Se debe ver si este nuevo producto va a satisfacer las necesidades de los
actuales y futuros clientes, caso contrario el producto no va a tener el éxito

deseado.

En el reconocimiento de la necesidad se tienen varias influencias del entorno
como la cultura, la clase social, la familia entre otras que provocan ver si en
realidad un producto o servicio es necesario en la vida del consumidor,
aunque estas necesidades no solo se deben a las influencias del entorno sino
también a las diferencias individuales de cada comprador como los recursos,
la motivacién, la personalidad, valores y estilos de vida de cada

consumidor.(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Busqueda de la informacion.- El siguiente paso después de reconocer la
necesidad es la busqueda de informacion. La busqueda puede ser interna,
recuperando conocimientos de la memoria 0 puede ser externa, recolectando
informacién de sus iguales, de la familia o del mercado(Blackwell, Engel, &

Miniard, 2002).
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Al consumidor le gusta empaparse de la mayor informacion posible respecto
al producto que va a comprar, si no conoce muy bien el producto lo mas
comun es que pregunte en el punto de venta todo lo relacionado a dicho
producto, también tiene la opcion de consultar dicha informacion a través de

internet o de gente conocida que tiene el mismo producto.

Evaluacion de las alternativas antes de la compra.-“Los consumidores
comparan lo que saben respecto de diferentes productos y marcas con lo que
ellos consideran de mayor importancia y empiezan a reducir el campo de
alternativas, antes de decidirse finalmente a comprar una de ellas” (Blackwell,

Engel, & Miniard, 2002).

En este punto es donde las empresas deben crear fidelidad en los clientes
mediante la venta de productos que cumplan las expectativas de los clientes,
una empresa debe diferenciarse de la competencia y demostrarlo al cliente
para que su producto sea el elegido y este siempre en la mente del
consumidor.
Compra.- Existen dos fases de compra, en la primera los consumidores prefieren
un minorista de otro (o alguna otra forma de menudeo como catalogos, ventas
electrénicas por medio de la TV o PC o ventas directas). La segunda fase involucra
elecciones en la tienda, influida por vendedores, los despliegues del producto, los

medios electronicos y la publicidad en puntos de compra (Blackwell, Engel, &
Miniard, 2002).

Consumo.- Posterior a la compra viene el consumo, este consumo puede

realizarselo en ese instante o posteriormente, si un producto o marca es del
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agrado del consumidor muy probablemente sera escogido nuevamente en una

compra futura(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Evaluacion posterior al consumo.- Los consumidores experimentan una
expresion de satisfaccion o de falta de falta de satisfaccion. Ocurre
satisfaccion cuando las expectativas del consumidor coinciden con el
desempefio percibido; pero cuando las experiencias y el desempefio se quedan
cortas en comparacion con las expectativas, viene la falta de

satisfaccion(Blackwell, Engel, & Miniard, 2002).

Cuando una persona se encuentra satisfecha con un producto o servicio que
adquirid muy probablemente compre lo mismo en un futuro ya que cumplié
con sus deseos y necesidades, por otro lado si no cumplié con dichos deseos y
necesidades en una futura compra en cliente buscara y evaluara nuevas

alternativas de compra.

Descarte.- Finalmente tenemos el descarte donde los consumidores tienen
varias opciones, incluyendo la disposicion en el acto, el reciclaje o la reventa
de los productos que adquirieron y ya no los quieren (Blackwell, Engel, &

Miniard, 2002).

Las empresas y los mercaddlogos deben tomar en cuenta este modelo del
proceso de decision del consumidor para poder brindar mejores producto y
servicios, creando de esta manera fidelidad y posicionamiento en la marca o

producto.
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2. ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE TABLETS EN EL ECUADOR

2.1. ANALISIS MACROENTORNO

Es necesario conocer las principales variables que afectan a la industria de tablets

en nuestro pais para tener una idea del mercado que existe en Ecuador, de esta

manera se puede enfocar de una mejor manera la investigacion.

2.1.1. Analisis econdmico

2.1.1.1.

Producto Interno Bruto (PIB)

El producto interno bruto (PIB) o producto interior bruto es un indicador
econdmico utilizado para medir la produccién en un pais dado. Se define
como el valor total de la produccién de riqueza (valor de los bienes y
servicios producidos - valor de los bienes y servicios destruidos o
transformados durante el proceso de produccion) en un determinado pais
en un afio determinado por los agentes econémicos que residen dentro del
territorio nacional.(Producto Interno Bruto, 2012).


http://www.enciclopediafinanciera.com/teoriaeconomica/macroeconomia/producto-interior-bruto-pib.htm
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PRODUCTO INTERNO BRUTO, PIB

millones de USD (Precios de 2007)
70.000 60.279 €6.254 [ 8%
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* Estimacion Banco Central del Ecuador

Grafico 7: PIB Ecuador

Fuente:(Banco Central del Ecuador, 2013)

Como se puede ver en el grafico el Producto Interno Bruto del Ecuador
ha ido creciendo anualmente, segun previsiones del BCE se espera que el

PIB ecuatoriano disminuya del 5% en 2012 al 4.68% en 2013.

Segun las proyecciones oficiales del INEC el nimero de habitantes para
la finalizacion del afio 2013 es de 15°774.749 ecuatorianos, basandose en
este numero se ha determinado que el PIB per cépita es de 4200 (dblares
del 2007), un namero mayor al del 2012. Esto demuestra que ha existido

un desarrollo en la industria ecuatoriana.
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PRODUCTO INTERNO BRUTO POR CLASE DE ACTIVIDAD ECONOMICA

@ odlares del 2007

Comercioal por mayor y al por menor; y reparacion de vehiculos ¥ 7.002.401
Construccion J 6.919.080
Extraccion de petroleo, gas natural v actividades de servicio relacionadas ¥ 6.318.456
Otros servicios ¥ 4694294
Transporte y almacenamiento ¥ 44583757
Administracidn pablica, defensa; planes de seguridad social obligatoria ¥ 3815085
Actividades profesionales, técnicas y administrativas ¥ 3.796.496
Otros elementos del PIB § 3577668
Ensefianza J 3362677

Otros cultivos agricolas |9 1.991.564
Correoy Comunicaciones :‘1937852
Servicios sociales y de salud OO 1 .861.805
Actividades de serviciosfinancieros y Financiacidn de planes de seguro T 1 500,565
Alojamiento y servicios de comida I 1 301 783
Cultive de banano, caféy cacao T 1 059.368

Grafico 8: PIB por clase de actividad economica

Fuente:(Banco Central del Ecuador, 2013)

En el cuadro presentado se puede ver las principales industrias que hacen
el 80% del PIB para el 2013, hay que tener en cuenta que la industria que
mayor contribucion tiene es la de comercio al por mayor y menor, donde

se encuentran todos los articulos de computacién incluyendo tablets.

2.1.1.2. Balanza Comercial

Es el registro de las importaciones y exportaciones de un pais durante un
periodo. El saldo de la misma es la diferencia entre exportaciones e
importaciones. Es positiva cuando el valor de las importaciones es inferior
al de las exportaciones, y negativa cuando el valor de las exportaciones es
menor que el de las importaciones (Pro Ecuador, 2013).
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BALANZA COMERCIAL (1)
Toneladas métricas en miles y valor USD FOB en millones
Variacién
Ene - Nov 2010 Ene - Nov 2011 Ene - Nov 2012 Ene - Nov 2013 2013- 2012
Valor Valor Valar Valor Valor
™ UsD FOB ™ usD FOB ™ USD FOB ™ UsD FOB TM USD FOB
Exportaciones totales 24,237 15,763.64| 25,097 20,347.19| 25,457 21,713.58| 26,756 22,764.14|5.102% 4.8%
Petroleras (2) 123,671  8,669.7| 124,744 11,872.4| 129,355 12,6974 | 135063 12,9225| 4.4% 1.8%
No petroderas 7034 70939| 77654 84747| 7464 90162 7937 98416| 63% 9.2%
Importaciones totales 12,555 17,695.0/ 13,100 21,039.2| 13,010 22,220.3| 14,645 24,116.1| 12.6% 8.5%
Bienes de consumo 953  3,7353 1,060  4,308.4 989 44515 911 4,608.9| -7.9% 3.5%
Trdfico Postal Internacional y Correns Rapidar (3) . 124.9 nd. 1450 n.d. 201.8 39.2%
Materias primas 5882 53961 5,837 65873 6,683 66824 7528 7.288.2 | 12.6% 8.1%
Bienes de capital 445 4,572.2 483 5,346.9 501  5,897.7 528  62751| 5.4% 6.4%
Combustibles y 1ubricantes 5254  3,7327 4,717 4,579.2| 4,833 49822 5,672 56225 17.4% 12.9%
Diversas 10.9 68.7 4.3 34.8 4.1 39.7 6.0 57.5| 46.3%  44.8%
Ajmstes (4) 189.9 57.6 21.9 62.0 183.3%
Balanza Comercial - Total -1,931.3 -692.0) -506.7 -1,351.9|
Bal. Comerrial - Petrofera 4,937.0 72933 7.715.2 7.300.0 -5.4%
Bal Comercial - No petrolera -6,B68.4 -7,985.3 -8,221.9 -8,651.9 -5.2%

U as cifras son provisionales; su reproceso se realiza conforme a la recepcién de documentos fuente de las operaciones de comercio exterior. A partir de 2011,y
en el marco de la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarbures, publicada en el Suplemento del Registro Oficial Ne. 244 de julio 27 de 2010, en las estadisticas de las

exportaciones de petrédleo crudo, se incluye a |a Secretaria de Hidrocarburos (SHE), del Ministerio de Recursos Naturales no

del Ecuador (|

), como

nueva fuente de informacidn. Esta entidad es |a responsable de proveer informacidn sobre las distintas modalidades de pago, que por concepto de tarifa, reciben
las compaiiias petroleras privadas gque operan en el Ecuador, bajo la modalidad contractual de prestacidn de servicios. Para fines de este cuadro, seincluye el

pago en especie destinado a la exportacidn.
) cantidad en miles de barriles
3 £l BCE acogi

dolas r inter I

Répidos, cuya fuente de informacién es el SENAE.

para el registro estadistico del comercio internacional de mercancias, a partir de la publicacidn 1EM N*
1942, ha incluido en el grupo de Bienes de Consume, las importaciones realizadas desde el afio 2011 bajo la modalidad de Trafico Postal Internacional y Correos

" Corresponde a las importaciones del Ministerio de Defensa Macional

Grafico 9: Balanza Comercial Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)
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Grafico 10: Balanza Comercial Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)

Como se puede apreciar la balanza comercial ecuatoriana tuvo un déficit

de 1352 millones de doélares hasta noviembre del 2013, debido

basicamente a la caida del valor unitario del petréleo y por el aumento de

las importaciones de combustibles y lubricantes en relacién al 2012.



46

Q 25,0000

=)

S 20,000.0

w

@

c

2  15,000.0

€

§ 10,000.0

@©

o

& 50000

9

o

> 0.0

Ene - Nov 2011 Ene - Nov 2012 Ene - Nov 2013

I No Petroleras 8,474.7 9,016.2 9,841.6
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~=-X-~-- Exportaciones Totales 20,347.2 21,713.6 22,764.1

Grafico 11: Exportaciones petroleras y no petroleras Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)

Se puede observar que las exportaciones crecieron en un 4.8% en
relacion al afio 2012. En las exportaciones petroleras “la cantidad de
barriles aumento en un 4.4% al pasar de 129.4 a 135.1 millones de
barriles, sin embargo el valor unitario del barril exportado de petrdleo y
de derivados, disminuyo en -2.5% y -5.4% respectivamente” (Banco

Central del Ecuador, 2013).

En el siguiente grafico se puede observar la participacion de los
principales productos no petroleros que se exportan siendo el banano, el
camardn y los enlatados de pescado el 50% de las exportaciones no

petroleras.
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Participacion porcentual de los principales productos

Enlatados de pescado, 12.9% Flores Naturales, 7.7%

Productos mineros, 4.9%

Otras Manufacturas de metal,
3.5%

Extractos y aceites vegetales,
25%
Manuf.de cuero, plastico y

caucho, 2.1%

Quimicos y formacos, 1.9%
Vehiculos , 1.7%
Madera, 1.6%

Harina de pescado, 1.4%

Camarén, 16.5% W/ . = o —

Jugos y conservas de frutas, 1.4%

Otras manuf.textiles, 1.1%
Resto de productos, 9.9%

Banano y Platano, 21.8%

Grafico 12: Participacién porcentual de los principales productos

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)

Importaciones
™ Ene - Nov 2012 ™ Ene - Nov 2013
§ 8,000.0
=  7,000.0
©
g 60000
S 50000
E 4,000.0
S 3,0000
2 20000
2 1,000.0
o
= 0.0
@ a < > @
O g £ 3 o b
2z & 3 =2 H
3 c & = < s
= § 3 2 28
g 8 €3
g - a3
@

Participacion porcentual en valor FOB, ene-nov. 2013

Combustibles y
_ Lubricantes

Bienes de Capital
26.0%

Diversos

T

Bienes de Consumo
19.9%

Materias Prim
30.2%

Grafico 13: Importaciones Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)
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Claramente se puede observar que las mayores importaciones de Ecuador
se dan en materias primas que sirven para elaborar productos que

posteriormente se los consumira localmente o se exportara.
2.1.1.3.  Inflacion

“La inflacion es el aumento generalizado y sostenido de los precios de
bienes y servicios en un pais. Para medir el crecimiento de la inflacion se
utilizan indices, que reflejan el crecimiento porcentual de una canasta de

bienes ponderada”(Econdémia.com, 2013).

Venezuela | 154.35
Argentina | 10.55
Uruguay s 8.51 Promedio: 7.24
Bolivia | 6.96
Brasil |:1 5.77
Honduras s 4.95
Rep.Dominicana | 4.74
===}

4.63 Mediana: 4.40
Paraguay : 4.40
México pmmmm  3.62
Costa Rica 1: 3.44
Peri jmmm 2.96
Chile jmmm 2.40
Ecuador 7 2.30
Colombia [ 1.76
EEUU @ 096
El Salvador D 0.80

Guatemala

0 10 20 30 40 50 % 60

Fuente: Bancos Centrales e Institutos de Estadistica de los paises analizadc
Grafico 14: Inflacion en América Latina y Estados Unidos

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)

Como se puede observar en el grafico el pais con mayor inflacién en
America es Venezuela debido a la inestabilidad que atraviesa el pais,
Ecuador por el contrario se encuentra con una inflacion menor a la de

muchos paises.
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Grafico 15: Inflacion mensual Ecuador

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2013)

En este grafico se puede ver la inflacion mensual, se puede observar
como en septiembre la inflacion fue mayor en el 2012, sin embargo en
octubre y noviembre de este afio la inflacion fue mas elevada en relacion

al 2012.

2.1.2. Estratificacion nivel socioeconémico

En el dltimo censo del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) se
realizo una estratificacion de los niveles socioeconémicos que existen en el
pais tomando en cuenta distintas variables como vivienda, educacion,
economia, entre otros, para poder estratificar a la poblacion ecuatoriana. Para
este estudio el INEC tomo muestras en Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato y

Machala. Al final del estudio se pudo concluir lo siguiente:
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Existen 5 tipos de estratos socioeconomicos en nuestro pais, siendo el estrato
A el de menor porcentaje con un 1,9% vy siendo el estrato C- el mayor en

nuestro pais con un 49,3%.

Nivel socioecondmico agregado

Grafico 16: Nivel socioeconémico agregado Ecuador

Fuente:(INEC, 2013)

El primer estrato socioeconémico de la piramide es el A, segun el INEC
solamente un 1,9% de la poblacion ecuatoriana se encuentra en este nivel. Se
caracterizan por tener una vivienda grande con acabados casi de lujo, poseen
todos los bienes necesarios para llevar una vida cdmoda, el 80% de los

hogares posee dos carros para la movilizacion.

El 99% de los hogares de este nivel cuenta con servicio de internet, tienen
computadores de escritorio o personales y en promedio tienen 4 celulares por
hogar. En este nivel el nivel de educacién es alto ya que por lo general se llega

a una instruccion superior y en muchos casos hasta post grados.
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El nivel B donde se encuentra el 11,2% de la poblacion es muy similar al nivel
A diferenciandose en ciertas variables, las casas pueden ser medianamente
grandes con buenos acabados, de igual forma poseen todos los bienes
necesarios para llevar una vida tranquila y en promedio poseen un vehiculo

por familia.

El 81% de los hogares de este nivel cuenta con servicio de internet y
computadora de escritorio, el 50% de los hogares tiene una laptop, en
promedio tienen 3 celulares por hogar. El nivel de educacién es alto ya que

por lo general se llega a una instruccion superior.

El nivel C+ es el 22,8% de la poblacion donde las principales caracteristicas
son las siguientes: Poseen una casa mediana o0 pequefia, la mayoria de los
hogares tiene los bienes necesarios para vivir con tranquilidad, no poseen
movilizacién propia, el 39% de los hogares de este nivel cuenta con servicio
de internet, el 62% tiene una computadora de escritorio y el 21% una laptop,

el nivel de instruccién es de secundaria y no tan cominmente superior.

El nivel C- es el predominante en el Ecuador con un 49,3% donde la vivienda
usualmente es de cemento o ladrillo, poseen bienes esenciales como
refrigeradoras o cocinas pero menos del 48% no posee bienes como lavadoras
0 equipos de sonido. ElI 11% de los hogares tiene una computadora de

escritorio sin servicio de internet y en promedio tienen dos celulares por
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hogar, el nivel de educacion es bajo ya que en la mayoria de casos se logra

terminar tan solo la primaria y no se logra seguir la secundaria.

Finalmente el nivel D es el 14,9% de la poblacién y es el sector mas pobre de
nuestra nacion, las personas viven usualmente en cuartos o casas muy
pequefias, menos del 43% tiene refrigeradora o cocina es decir poseen muy
pocos bienes. Poseen un celular por hogar y llegan a concluir la instruccion

primaria(INEC, 2013).

Para este estudio es claro que los segmentos que poseen, compran 0 desean
adquirir una tablet son el segmento A, B y se podria decir que un 50% del
segmento C+, ya que tienen ingresos buenos que les permite conservar un

bien como este que no es esencial como una cocina o una refrigeradora.

2.1.3. Analisis demogréfico

Ecuador se encuentra ubicado en el hemisferio sur del planeta, exactamente en
la regidn noroccidental de América del Sur, limita al norte con Colombia, al
sur y al este con Per( y al oeste con el océano Pacifico. Se divide politico-

administrativamente en 24 provincias y tiene una extension de 283.561 km?.

Segundatos generados por el INEC en octubre del 2013 la poblacion de
Ecuador era de 15’836.100 de personas con un promedio de edad entre los 27

a 36 afios siendo asi un pais con una poblacién joven, segun proyecciones del
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INEC para el aiio 2020 el nimero de habitantes serda de 17°510.643. Las

ciudades méas pobladas son Guayaquil, Quito y Cuenca.

Quito, capital ecuatoriana cuenta con 2°342.191 habitantes y es la sede del
gobierno y de los poderes del Estado. Por otro lado Guayaquil tiene
2°710.915 de habitantes, es el principal puerto del pais por donde se
comercializan aproximadamente el 70% de las importaciones y exportaciones.
Finalmente Cuenca cuenta con 329.928 habitantes y es considerada la Atenas

del Ecuador por su diversidad cultural(Wikipedia, 2013).

El ultimo censo realizado el afio 2010 arrojo los siguientes resultados en lo

que a auto identificacion de la poblacion se refiere:

AUTOIDENTIFICACION DE LA POBLACION =
CEMNSOS 2001 - 2010

Mestizo D S 77,1

Montubio '

Afroecuatoriano L
Afrodescendiente TN 5.0

Indigena NN s w2010
. 61 = 2001
Blanco ——— 10 s
No4
Otro Jq5

*Para el 20010 la Autoidentificacion es sequn cultura y costumbres

Grafico 17: Auto identificacion de la poblacién

Fuente:(INEC, 2013)
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El 71,9% de los ecuatorianos se consideran mestizos siendo este el grupo mas
elevado, seguido por el 7,4% de ecuatorianos que se consideran montubios,
7,2% afroecuatorianos, 7% indigenas, 6,1 blancos y 0,4 otros. Claramente se

puede observar que la poblacién ecuatoriana es mestiza en su mayoria.

La poblacién ecuatoriana es muy creyente, es por este motivo que el 80,4% de
la poblacion se considera de religion catolica romana 'y el 11,3% evangélica.

El 94% de los habitantes hablan el idioma oficial que es el espafiol, el 4,8%
habla espafiol conjuntamente con alguna lengua nativa y el 1,1% habla solo
una lengua nativa. El quichua y el shuar son las lenguas nativas

predominantes(Wikipedia, 2013).

2.2. ANALISIS DEL MERCADO

2.2.1. Ofertaen el mercado

2.2.1.1.  Analisis del ciclo de vida del producto

Los productos al igual que los seres vivos tienen un ciclo de vida y para

los ofertantes de tablets es bueno conocer en qué etapa del ciclo de vida

se encuentra este producto para que puedan aplicar las distintas

estrategias de marketing en un futuro.
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Ventas

ETAPADE Introduccién Crecimiento Madurez Declive
DESARROLLO
Tiempo

Grafico 18: Ciclo de vida de los productos

Fuente:(Enriquez, 2012)

A mi modo de ver, las tablets de forma general se encuentran en una fase
de crecimiento inicial en el ciclo de vida del producto ya que es un
producto relativamente nuevo en nuestro medio sin embargo ya ha
pasado la fase de introduccion donde se debe educar al consumidor

acerca del producto.

Como se vera mas adelante el crecimiento de las ventas de tablets en
Ecuador y en Quito es cada vez mayor y se estd generando una
competencia entre las cadenas que ofrecen estos productos generando asi

Top of Mind en la mente del consumidor.

Las empresas que venden este producto deben generar estrategias de
marketing para que el crecimiento sea sostenido y de esta manera poder
generar en el consumidor un Top of Choice y al encontrarse en un
crecimiento inicial deberian optar por enfocarse en los diferentes canales
y posteriormente en una diferenciacion a la competencia para poder

vender estos productos.
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2.2.1.2.  Empresas/marcas en la ciudad de Quito

En la ciudad de Quito existe una amplia gama de empresas que ofertan
tablets en el mercado. Las empresas mayoristas como Intcomex del
Ecuador S.A. o Tecnomega C.A. son compafiias que exportan una
cantidad bastante grande de computadoras, comunicacion y tecnologia
para luego vender dichos productos a las empresas que se dedican al

comercio al por menor(Ekos, 2013).

No es muy comun que los mayoristas en este sector de la industria
vendan sus productos directamente al consumidor, es por este motivo
que mas bien nos enfocaremos a las empresas gque se dedican al comercio
al por menor ya que dichas empresas son las que venden el producto al

cliente final.

En Quito podemos decir que existen tres canales directos para la venta de

tablets los cuales son:
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Categoria Empresas
Orve Hogar
Japén

Artefacta

La Ganga
Comandato
Marcimex

Jaher

Créditos Econdmicos
Point Technology
Istore
Compucentro
Technocomputer
Mundo Mac
Computron
Movistar
Operadoras telefdnicas Claro

CNT

Almacenes Retail

Almacenes especializados en tecnologia

Grafico 19: Principales proveedores de tablets en Ecuador

Fuente:Pablo Arcos

a) Los almacenes retail o de venta al menudeo donde no se vende
exclusivamente tablets o tecnologia sino también articulos diversos
para el hogar como televisores, lavadoras, refrigeradoras, en fin todo

tipo de articulo que se pueda ocupar en la casa.

En el grafico se puede observar las principales empresas retail,
obviamente estos no son los Unicos almacenes que existen en Quito
de este tipo, pero son los mas importantes y por ende los que generan

mayores ventas.

Existen negocios retail conocidos como horizontales ya que son

negocios pequefnos que no constituyen una gran competencia para las
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grandes cadenas de almacenes y sus ventas no son elevadas como los

almacenes antes mencionados.

El segundo canal directo donde se ofertan tablets es el de los
almacenes especializados en tecnologia donde se destacan las

empresas mencionadas en el gréfico.

Al igual que los negocios retail existe una infinidad de negocios
dedicados solo a la venta de tecnologia, sin embargo los antes

mencionados son los mas conocidos en la ciudad.

Las tres empresas de telefonia celular (Movistar, Claro y CNT)
también ofertan tablets a las personas de Quito, obviamente tienen
contados modelos y marcas en estos articulos ya que su negocio

principal es la venta de teléfonos celulares.

Varias personas prefieren comprar dicho producto en el exterior a través

de internet en paginas web como eBay 0 Amazon, 0 a su vez aprovechan

para comprar las tablets en los viajes que realizan.

Al igual que existen varias empresas que ofertan tablets en Quito existe

una gran cantidad de marcas de este producto, pero las mayores ventas se

concentran en marcas como Apple con su iPad y Samsung con toda su

gama de GalaxyTab. Otras marcas que se ofertan en el mercado son HP,
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Sony, Acer, Huawei, entre otras, sin embargo mas del 85% de las tablets

vendidas son Apple o Samsung.

Existe una gran cantidad de empresas que ofertan tablets en la ciudad de
Quito sin embargo como se ha podido observar la mayor parte de las
ventas se realiza en cadenas retail, almacenes de tecnologia o empresas
de telefonia celular, sin olvidarnos de las compras realizadas en el

exterior.

2.2.1.3.  Precios de ofertantes de tablets

En lo que a precios de estos articulos electrénicos se refiere son muy
variados, existen tablets basicas con precios desde cien dolares hasta
dispositivos muy complejos que pueden ser concebidos como hibridos ya
que son tablets pero pueden transformarse en laptops, y pueden llegar a

Ser muy costosos.

Sin embargo como ya se dijo las principales marcas del mercado quitefio
en lo que a tabletas se refiere son Samsung y Apple por este motivo se
examino los precios de estas marcas en distintos puntos de venta de la
ciudad. Se escogid las tabletas de siete, ocho y diez pulgadas para el

estudio de precios dando como resultado lo siguiente:
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EMPRESA TABLET MARCA PULGADAS MEMORIAGB PRECIO
Centerlogic Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 269
Comandato Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 399
E zonne Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 318
Jaher Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 233
Japon Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 329
Novicompu Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 233
Point Technology Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 499
Samsung Store Galaxy Tab 3 Samsung 7 8 S 329
Artefacta Galaxy Tab 2 Samsung 7 16 S 382
Japon Galaxy Tab 2 Samsung 7 16 S 429
La Ganga Galaxy Tab 2 Samsung 7 16 S 410

Grafico 19: Precios de tablets de 7”

Fuente: Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos mediante

investigacion exploratoria (observacion).

Podemos ver que las tablets que se venden en un tamafio de siete

pulgadas son todas de la marca Samsung, ya que no existe un dispositivo

Apple que sea del mismo tamario, los precios son variados y oscilan en

un rango de entre $270 a $410 dependiendo el lugar donde se compre el

articulo y la memoria de almacenamiento que posea el artefacto.

EMPRESA TABLET MARCA PULGADAS MEMORIAGB PRECIO

E zonne GalaxyTab3  Samsung 8 8 S 400
Istore Ipad Mini Apple 8 16 S 459
Japén Ipad Mini Apple 8 64 S 734
Novicompu Ipad Mini Apple 8 16 S 419
Orve Hogar GalaxyTab3  Samsung 8 16 S 499

Ipad Mini Apple 8 32 S 599
Samsung Store Galaxy Tab 3 Samsung 8 16 S 500

Grafico 20: Precios de tablets de 8”

Fuente:Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos mediante

investigacion exploratoria (observacion).
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En lo que a pantallas de ocho pulgadas se refiere ya existen dos

productos diferentes, Apple con el iPad mini que en su version de 16 gb

Ilega a tener un precio de $459 y Samsung con su GalaxyTab 3 que llega

a tener un costo de $500 en su version de 16 gb. Los dos articulos poseen

un precio similar y los beneficios que brinda cada una pueden ser un

factor determinante al momento de realizar la compra por parte del

consumidor.
EMPRESA TABLET MARCA PULGADAS MEMORIAGB PRECIO

E zonne Ipad 4 Apple 10 16 S 750
Istore GalaxyTab2  Apple 10 16 S 499
Ipad 3 Apple 10 16 S 635
Jaher Galaxy Tab 3 Samsung 10 16 $ 500
GalaxyTab2  Samsung 10 16 S 500
Japén Galaxy Tab 3 Samsung 10 16 S 569
Ipad 4 Apple 10 16 S 725
La Ganga GalaxyTab3  Samsung 10 16 S 550
GalaxyTab2  Samsung 10 16 S 350
Novicompu GalaxyTab3  Samsung 10 16 S 466
Ipad 4 Apple 10 16 $ 579
Orve Hogar GalaxyTab3  Samsung 10 16 S 569
Ipad 4 Apple 10 16 S 720
Point Technology Galaxy Tab 3 Samsung 10 16 S 700
Samsung Store Galaxy Tab 3 Samsung 10 16 $ 570
Comandato GalaxyTab2  Samsung 10 32 S 696
Créditos Econémicos Ipad 3 Apple 10 32 S 825
E zonne Ipad 4 Apple 10 32 $ 850
Istore Ipad 4 Apple 10 32 S 830

Grafico 21: Precios de tablets de 10”

Fuente:Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos mediante

investigacion exploratoria (observacion).

Finalmente tenemos las tablets que tienen un tamarfio de diez pulgadas,

claramente se puede ver que existe una gran competencia entre Apple y

Samsung ya que las dos brindan productos similares pero la diferencia se
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encuentra en el rango de precios. El Ipad tiene un rango de precio entre
$579 y $959, mientras que la GalaxyTab puede costar entre $350 a $700,

es decir una diferencia aproximada de $200 entre las dos marcas.

Claramente se puede apreciar que el precio de cada tablet varia
basicamente basandose en la marca, tamafio de la pantalla y memoria de
almacenamiento, en el mercado existen productos mas econémicos que
los de Samsung y Apple, sin embargo mucha gente se decide por estas

marcas ya que se han ganado un prestigio y son sinénimo de calidad.

2.2.1.4.  Analisis FODA

Los ofertantes de tablets en nuestra ciudad son muy diversos, existen
desde pequefios comerciantes hasta gigantes de la industria ecuatoriana,
que se encuentran involucrados en la venta de estos dispositivos en
Quito. A continuacién se presenta un analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que poseen los ofertantes
(Elaborado por el autor a partir de los resultados obtenidos mediante

investigacion exploratoria (observacion)).

22.14.1. Fortalezas

e Las ventas de tablets se realiza principalmente en cadenas
retail o de computacion y electronica, y una gran fortaleza

para estos negocios es que cuentan con afos de estar en el
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mercado quitefio, por ende son empresas conocidas en las
cuales los consumidores confian.
Las empresas ofertantes usualmente ofrecen regalos,
garantia extendida o cualquier tipo de servicio post venta
por la compra de ciertos tipos de tablets.
Estas empresas poseen procesos bien establecidos en todas
las areas lo que provoca que la compra, distribuciéon y
promocion del producto sea casi perfecta, asegurando de
esta manera que el cliente final con frecuencia encuentre lo
que desea.
Cada vez se invierte en mas recursos para dar a conocer
estos productos a la sociedad quitefia.
Usualmente estas empresas brindan al cliente la opcion de
varias formas de pago desde el efectivo hasta el crédito

directo, lo que motiva al consumidor a realizar la compra.

Oportunidades

La creciente demanda de consumidores de tablets en la
ciudad, las ventas aumentaron un 10% en este afio, no
deberia sorprender que el nimero sea mayor el proximo
ano.

La constante publicidad de las marcas en medios masivos,

para dar a conocer sus dispositivos.
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e EI continuo desarrollo de estos aparatos electrénicos por
parte de las marcas para que sean mas llamativos y
funcionales para todo tipo de consumidor.

e Una economia globalizada que permite tener los altimos
avances tecnolégicos en muy poco tiempo en nuestro medio.

e Las diferentes alianzas estratégicas que las empresas
realizan con las marcas para obtener productos de excelente

calidad con costos mas bajos.

2.2.14.3. Debilidades

e Precios de venta un poco elevados en relacion a los precios
de otros paises.

e Falta de centros de experiencia para poder manipular las
tablets en los diferentes puntos de venta de estas empresa.

e Falta de capacitacion en parte del personal, ya que no
conocen las bondades y especificaciones de los productos.

e Algunas empresas no ofrecen una gran variedad de estos
dispositivos en sus almacenes o no poseen las Ultimas

tablets que se han lanzado al mercado.



65

2.2.1.4.4, Amenazas

e Una amenaza para las empresas ofertantes de tablets es la
compra de estos articulos en el extranjero por medio del
internet.

e Los diferentes impuestos que existen y se estan discutiendo
en el gobierno para la importacion de estos dispositivos
electronicos.

e Personas o locales que traen estos productos sin pagar

impuestos, por ende sus precios son mas econoémicos.

2.2.2. Demanda y segmentacion del mercado

2.2.2.1.  Situacién actual de la demanda de tablets

Sin duda alguna la demanda de tablets se incrementa cada vez mas a

nivel mundial por su practicidad y rendimiento que la hacen ideal para el

ritmo de vida acelerado que llevamos las personas en la actualidad.
La demanda de dispositivos como smartphones y tabletas como
herramientas de trabajo es una tendencia que cada vez estd tomando mas
fuerza en el mundo, por lo que en un futuro podrian sustituir a las
computadoras personales, asi lo considerd el gerente de Producto de
Tabletas y Computadoras de Samsung México, Jonathan Avila(La razén,
2013).

Nuestro pais no es la excepcion ya que cada vez es mas comuln ver a

gente adquirir estos dispositivos moviles para darles variados usos y no
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es de sorprender que las ventas de estos aparatos electrénicos se hayan

incrementado como se explicara posteriormente.

Estos articulos al brindar mayor versatilidad que una laptop se estan
convirtiendo en una opcion para muchos usuarios ya que existen tabletas
muy econdmicas que brindan funcionalidades basicas por asi decirlo,
hasta tabletas mucho mas complejas y de mayor costo que se han
convertido en herramientas indispensables en la oficina, casa o lugar de

estudios.

2.2.2.2. Demanda de tablets en Quito afio 2012

La venta de estos dispositivos ha ido en aumento cada afio, y no es de
extrafiarse ya que las tablets permiten realizar muchas tareas sin la
complicacién de llevar un articulo grande o pesado, es por este motivo
que estos articulos son cada vez mas utilizados en los colegios,

universidades, casas, oficinas, en fin, en casi todo lugar.

Se obtuvo las ventas aproximadas de tablets de las principales empresas
tanto retail como especializadas en tecnologia que ofrecen este producto

dando como resultado lo siguiente:
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Compras tablets en| Unidades
Empresa .

USD (Quito) compradas

Artefacta S 224947 469
Comandato S 282 863 589
Créditos Econdmicos | § 191 339 399
Jaher S 56 777 118
Japon S 83123 173
La Ganga S 293 460 611
Marcimex S 268 446 559
Orve Hogar S 74 637 155
Total 2012 S 1475592 3074

Grafico 22: Comprasde tablets en la ciudad de Quito (Empresas Retail)
Fuente: Elaborado por el autor, mediante estimaciones del porcentaje de compras de
tablets en base a la informacién de ventas totales de cada empresa, obtenido del ranking

empresarial 2013 de la revista Ekos.

Las principales empresas retail de Quito vendieron alrededor de
$1°500.000 en lo que a tablets se refiere. Sin embargo estos rubros no
son de mucha relevancia para este tipo de empresas ya que no hacen ni el
1% de las ventas totales de cada una de estas compariias que se dedican a

la venta al menudeo es decir venta de articulos diversos para el hogar.

Empresa Ventas tablets en| Unidades

USD (Quito) compradas

Computron S 2370478 4233
Istore S 461 387 824
Mundo Mac S 609 152 1088
Point Technology | $ 1072 838 1916
Technocomputer | S 129032 230
Total 2012 S 4642 888 8291

Grafico 22: Comprasde tablets en la ciudad de Quito (Empresas Computacion y

Tecnologia)
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Fuente: Elaborado por el autor, mediante estimaciones del porcentaje de compras de
tablets en base a la informacién de ventas totales de cada empresa, obtenido del ranking

empresarial 2013 de la revista Ekos.

Las principales cadenas especializadas en computacion y tecnologia
venden tres veces mas tablets que las empresas retail, tanto en montos
como en unidades, obviamente es porque se dedican 100% a la venta de

articulos tecnologicos.

Entre todas estas cadenas se vendio casi 5 millones de dolares en el
2012, lo que demuestra que las tablets son muy apetecidas por los

consumidores quitefios.

Todas estas ventas son estimadas y pueden contener un margen de error
pero nos da la idea de cdmo este producto esta creciendo en popularidad
dentro de la ciudad, del 2011 al 2012 dichas ventas se incrementaron en
un 6% y del afio 2012 al 2013 se incrementaron en un 10%. Segun c6mo
va la tendencia para el afio 2014 estas ventas deberian incrementar por lo

menos dos puntos mas.

Ademaés cabe recalcar que en las ventas antes mencionadas se tomé a los
principales almacenes que ofrecen este producto aunque existe un sinfin
de almacenes, locales y negocios que venden tablets en la ciudad de
Quito los cuales no poseen ventas tan elevadas como estas empresas pero

que sin duda alguna obtienen ingresos por dichos artefactos electrénicos.
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2.2.2.3.  Segmentacion del mercado

El proceso de segmentacion de mercado consiste en la identificacion de
segmentos dentro de un mercado o una poblacién dada. Los
consumidores pueden segmentarse considerando distintos factores, entre
los principales tenemos los factores geogréficos, demogréficos y
psicograficos. En los siguientes puntos se dard a conocer qué tipo de

factores se tomaron en cuenta para la segmentacion del presente trabajo.

2.2.2.3.1. Segmentacion en funcion del comportamiento

Este tipo de division se basa en factores que dividen a la poblacion en

funcion de sus conocimientos, actitudes, usos o respuestas a un producto.

Cabe recalcar que la primera condicion que deben cumplir las personas
para poder ser parte de este estudio es que tengan una tablet, es decir el
estudio estd dirigido a conocer cudl es el comportamiento del
consumidor de tablets, por ende se necesita investigar a las personas que
compraron uno de estos artefactos para conocer cuales fueron sus gustos,

preferencias y motivaciones al momento de comprar dichos productos.

2.2.2.3.2. Segmentacién geogréafica

Basicamente esta segmentacion permite dividir al mercado total en

paises, regiones, provincias, ciudades, etc, de esta manera se decide
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en que area geografica se quiere realizar el estudio. La
segmentacion geogréfica que se ha dado para el presente estudio es

en el &rea urbana de la ciudad de Quito.

Se ha decidido que el estudio abarque a toda el area urbana de la
ciudad es decir norte, centro, sur y valles, debido a que existen una
infinidad de centros comerciales, locales, empresas que ofrecen
tablets y por ende los consumidores pueden adquirir dicho producto

en cualquier parte.

2.2.2.3.3. Segmentacidn demografica

Este tipo de segmentacidn consiste en dividir al mercado basandose
en variables como la edad, nivel de educacion, cultura, género,
capacidad adquisitiva entre otros factores que permiten enfocarse

en un grupo de consumidores dependiendo de sus caracteristicas.

Para el presente estudio se ha determinado que la variable
demogréfica a utilizarse es la edad, especificamente el estudio esta
orientado a personas gque se encuentran en un rango de edad entre
los 18 a 40 afos. Se escogid este segmento ya que la mayoria de las
personas de este segmento se encuentran estudiando o trabajando y

se encuentran interesados en adquirir este tipo de articulos.
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2.2.2.3.4. Matriz de segmentacion del consumidor de tablets

Los individuos que serdn tomados en cuenta para el estudio del
comportamiento del consumidor en la compra de tablets deben

cumplir el perfil que se detalla en la siguiente matriz:

MATRIZ DE SEGMENTACION

Tipo de segmentacion:
En funcion del comportamiento |Todas las personas que posean una tablet
Geogriéfica El drea urbana de la ciudad de Quito
Personas que cumplan con un rango de
edad entre 18 a 40 afios

Psicografica No Aplica

Demografica

Grafico 22: Matriz de segmentacion del consumidor de tablets

Fuente: Pablo Arcos

2.2.2.4. Tamano de la muestra

Para esta parte de la investigacion en primer lugar se tuvo que determinar
la poblacién que no es nada méas que el conjunto total de elementos que
cumplen con una caracteristica comun, en este caso son todas las
personas que cumplen con el perfil detallado en la segmentacion.

Basandonos en la informacion proporcionada por el (INEC, 2013) en el
ultimo censo realizado el afio 2010 nos indica que en Ecuador éramos
14°483.499 personas y a la fecha de esta investigacion hay 15°903.563
de personas en el pais lo que representa un incremento porcentual del

9.80%(INEC, 2013).
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El sistema integrado de consultas REDATAM nos indica que en el afio
2010 la gente que vive en el area urbana de la ciudad de Quito en un
rango de edad de 18 a 40 afios son 638.055 habitantes es decir el 40% de
los quitefios cumplen con el perfil mencionado en la segmentacion

demografica(INEC, 2013).

A esta poblacion de 638.055 personas se tiene que aplicar el incremento
porcentual de habitantes en el Ecuador que es del 9.80% a la fecha del
estudio y nos da como resultado una poblacién de 700.615 personas que

actualmente cumplen con el perfil de la segmentacion demogréfica.

Ya teniendo el tamafio de la poblacion debemos proceder a calcular el
tamafo de la muestra para la realizaciéon del estudio, y no es nada mas
que un subconjunto de la poblacion que debe ser representativa,

adecuada y valida.

Se dice que es representativa cuando todos los elementos de la poblacion
pueden ser tomados en cuenta para ser parte de la muestra, y de dice que
es adecuada y valida cuando permite establecer un minimo de

error(Suarez, 2013).

Para el calculo de la muestra se utilizara la siguiente formula:

B NXZ?xpXxq
T d2x N—-1 +Z2xpxgq

n

Fuente: TORRES M. http://www.tec.url.edu.gt/boletin/lURL_02_BAS02.pdf),

Tamafio de una muestra para una investigacion de mercado.
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Donde:
N representa a la poblacion. (N=700.615)
p es la probabilidad de éxito y q la probabilidad de fracaso de que ocurra
el evento y al final esto es la desviacion estandar. (p=0,50 y g=0,50)
Z es el intervalo de confianza que es del 95%. (Z=1,96)
d es la precision. (d=0,05)

B 700615 x 1,96% x 0,5 x 0,5
- 0,052 x 700615—-1 +1,96% x 0,5 x 0,5

n

672871
=753

n = 384

De esta manera se determina que el nimero representativo de la muestra es
de 384 personas que cumplen con el perfil del consumidor de tablets, a
quienes posteriormente se les realizara una encuesta para conocer los

resultados del estudio del comportamiento del consumidor.



CAPITULO 11l

3. MODELO TEORICO DEL PROCESO DE INVESTIGACION DEL

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

3.1. PROCESO TEORICO DE LA INVESTIGACION DEL CONSUMIDOR

3.1.1. Necesidad de realizar la investigacion del comportamiento del

consumidor y proceso de investigacion del consumidor

Como se ha mencionado a lo largo de esta investigacion, lo que el estudio del
comportamiento del consumidor busca es que las empresas entiendan como
satisfacer de mejor manera las necesidades y deseos de los consumidores.
Teniendo un mejor panorama de que es lo que quiere el consumidor se pueden
aplicar diversas estrategias de marketing para que la empresa crezca

econdémicamente y también globalmente.

Hoy en dia muchas compafiias invierten gran parte de su presupuesto anual en
el area de marketing y cada vez es mas comun ver cOmo estas empresas se
interesan en realizar estudios del comportamiento del consumidor para poder

entender de una mejor manera que es lo que la gente quiere en sus productos.
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Creo que el sector tecnoldgico en nuestro pais se encuentra desarrollado pero
en lo que ha tablets se refiere existen muy pocos estudios acerca de las

preferencias de los consumidores sobre estos productos.

Como se explico en el capitulo dos, la demanda de tablets en nuestro pais
crece a un paso acelerado a mi modo de ver, esto motivo a que se realice este
estudio ya que de esta manera se puede saber qué es lo que una persona busca

y quiere al momento de adquirir una tablet.

Para el desarrollo del proceso de investigacion del consumidor se ha tomado
en cuenta los pasos que se explican en el libro “Comportamiento del
Consumidor” de Schiffman y Kanuk, los cuales ayudaran a sistematizar de
una mejor manera el modelo del proceso de investigacion del comportamiento

del consumidor.

En primer lugar se deben definir los objetivos de la investigacion, se deben
recopilar y evaluar los datos secundarios, después se debe disefiar un estudio
de investigacion primaria para posteriormente recopilar los datos primarios
tanto cualitativos como cuantitativos. Finalmente se deben analizar los datos

obtenidos y preparar un informe con los resultados (Shiffman & Kanuk, 2010)
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Grafico 23: El proceso de investigacion del consumidor

Fuente:(Shiffman & Kanuk, 2010)

3.1.2. Desarrollo de los objetivos de investigacion

Los objetivos de investigacion en el comportamiento del consumidor son
primordiales ya que nos van a permitir preguntarnos el porqué de la compra
de los consumidores, en este caso de las tabletas. Basandose en estos objetivos

se va a poder continuar con el proceso de investigacion del consumidor.

Para poder determinar los objetivos en el siguiente capitulo, se ha elaborado
un perfil del consumidor que nos dara la pauta para poder plantear objetivos

gue vayan acorde a la investigacion del comportamiento del consumidor.
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Generalidades del consumidor
Edad

Genero

Ocupacion

Motivacion del consumidor
Causas de la compra
Preferencias del consumidor
Lugares de compra
Caracteristicas buscados en el producto
Precios buscados en el producto
Percepcion del consumidor

Top of mind

Marcas preferidas

Grafico 24: Matriz perfil del consumidor

Fuente:Pablo Arcos

3.1.3. Recoleccién de datos secundarios

Consiste en indagar la disponibilidad de datos secundarios, que por definicion, es
informacion ya existente que originalmente fue recabada para fines de diferentes
de los propdsitos de estudio en curso. EI motivo para usar datos secundarios es
simplemente que tiene mucho sentido indagar si la informacion actualmente
disponible respondera parcial o incluso totalmente a la pregunta de investigacion
elegida. (Shiffman & Kanuk, 2010)

Existen dos tipos de datos secundarios, los internos y los externos. Los datos
secundarios internos son aquellos que fueron recopilados dentro de la
organizacion para otros fines que no son los de esta investigacion pero que
pueden servir para la realizacion del estudio, mientras que los datos
secundarios externos son aquellos que como su hombre lo indica provienen de
fuentes externas a la empresa como datos secundarios publicos y
gubernamentales, agencias de marketing especializadas, publicaciones
especializadas y articulos disponibles en servicios en busqueda en

linea.(Shiffman & Kanuk, 2010)
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3.1.4. Disefio de la investigacion primaria

Como se puede apreciar en el cuadro antes mostrado existen dos tipos de
investigaciones primarias, la exploratoria y la descriptiva. Para el presente
estudio se utilizaran los dos métodos ya que nos seran de suprema importancia

para el desarrollo del estudio del comportamiento del consumidor de tablets.

3.1.4.1.  Investigacion Exploratoria

Mediante esta investigacion se puede entender de mejor manera las
necesidades y motivaciones al momento de adquirir un producto por
parte del consumidor, los clientes pueden dar su punto de vista
libremente acerca de cualquier producto. Usualmente los métodos que
mas se utilizan en este tipo de investigacién son los grupos focales y las

entrevistas a profundidad.

“Una entrevista a profundidad, también conocida como entrevista uno a
uno es una entrevista no estructurada relativamente larga (que suele
durar de 20 minutos a una hora), entre un solo individuo que responde y

un entrevistador altamente capacitado” (Shiffman & Kanuk, 2010).

“Los grupos de discusion o grupo de enfoque consta de 8 a 10
participantes que se reinen con un moderador-investigador-analista, para

“enfocarse” o “explorar” un producto o una categoria de productos en



79
particular” (Shiffman & Kanuk, 2010). Aproximadamente dura dos horas

y se alienta a los participantes a discutir acerca del producto.

Para el desarrollo de la investigacion del comportamiento del
consumidor en la compra de tablets en la ciudad de Quito se han

desarrollado los siguientes cuestionarios.

El primer cuestionario puede ser utilizado tanto en una entrevista
personal a profundidad a un consumidor de tablets o aplicado en un
focus group, mientras que la segunda entrevista puede ser aplicada

exclusivamente a un experto en este tema.

Basandose en las respuestas que se obtengan de estas entrevistas tanto al
consumidor como al experto se podra elaborar de mejor manera la

encuesta que va a ir dirigida a la muestra que se obtuvo anteriormente.
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN LA COMPRA DE
TABLETS EN LA CIUDAD DE QUITO, PARA PERSONAS ENTRE LOS 18 A 40 ANOS

DE EDAD.

Objetivo: Analizar el comportamiento de los consumidores al momento de obtener una tablet en la
ciudad de Quito.

Persona entrevistada: Fecha de entrevista:
1) ¢Qué uso le da a la tablet?
2) ¢Cudles fueron sus motivaciones para adquirir una tablet?
3) ¢En qué lugar adquiri6 su tablet?
4) ¢Por qué compro la tablet en ese lugar?
5) Mencione las tres primeras marcas de tabletas que se le vienen a la mente
6) ¢Qué marca de tablet tiene usted?
7) Al momento de adquirir la tableta ¢qué atributos busco?
8) ¢De estos atributos cual cree que fue el mas importante al momento de adquirir la tablet?
9) El precio que pago por la tablet

a. Estade acuerdo con el precio pagado por la tablet

b. Estaen desacuerdo con el precio pagado por la tablet

C. Otra OPCION... ..ottt e
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN LA COMPRA DE
TABLETS EN LA CIUDAD DE QUITO, PARA PERSONAS ENTRE LOS 18 A 40 ANOS

DE EDAD.

Objetivo: Analizar el comportamiento de los consumidores al momento de obtener una tablet en la
ciudad de Quito.

Persona entrevistada: Fecha de entrevista:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢Por qué cree usted que la venta de tabletas se ha incrementado en estos Gltimos afios?

A su modo de ver ;qué motiva a las personas para obtener una tablet?

Cuando el consumidor se decide por adquirir uno de estos productos, ¢(Doénde los
consiguen?

¢Por qué cree usted que estos lugares son los preferidos por los clientes cuando compran
uno de estos productos?

A su modo de ver ;qué marcas de tabletas son las que mas se venden en el mercado
quitefio?

¢Por gqué los consumidores prefieren estas marcas? ;Qué percepcidn tienen de las mismas?
Al momento de adquirir una tableta ;qué atributos busca el cliente en la misma?

¢Cual de estos atributos cree usted que es un factor determinante para la compra de la
tableta?

A su modo de ver, ¢qué tanto influye el precio en la decisién de compra del consumidor?
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3.1.4.2.  Investigacion Descriptiva

Con este tipo de investigacion se trata de recopilar informacion que
pueda ser medida y tabulada, es decir que se pueda cuantificar como su

nombre mismo lo dice.

“Se dispone de disefios de muestreo y de investigacion, asi como de
técnicas e instrumentos para recopilar datos, que son importantes para
estudiar una amplia gama de temas del comportamiento del consumidor”

(Shiffman & Kanuk, 2010).

Existen tres tipos de disefio de investigacion fundamentales, empezando
por la observacion que no es nada mas que vigilar u observar
cuidadosamente los habitos de consumo y de compra de los individuos

en escenarios reales.

Es una técnica de investigacién importante ya que permite ver cudl es el
vinculo existente entre los consumidores y los productos. (Shiffman &

Kanuk, 2010).

La experimentacién es otra de las herramientas de la investigacion
cuantitativa, es ocupada por muchas empresas para poder determinar que
gusta a los clientes mediante la manipulacién de variables usualmente

independientes.
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Para el presente estudio no es necesario aplicar esta herramienta ya que
no es un estudio para una empresa 0 una marca sino para conocer cual es

el comportamiento de los consumidores de tabletas en general.

Finalmente tenemos a las encuestas que nos permitiran preguntar a los
consumidores acerca de sus preferencias de compra en lo que a tablets se

refiere.

Las preguntas para el cuestionario de la encuesta serdn basicamente las
mismas que se utilizaron para la entrevista personal en el método de
investigacion cualitativo, con la diferencia de que dichas preguntas no
seran abiertas sino mas cerradas para poder tabular y obtener datos que

demuestren cuales son las preferencias de los consumidores.

Se realizaran encuestas con base en entrevistas personales en varios
lugares donde existan las personas que cumplan con el perfil, también se
realizaran dichas encuestas a través de correo electrénico y en internet

para poder obtener la informacion deseada lo mas rapido posible.

3.1.5. Andlisis de datos y realizacion del estudio de investigacion del

comportamiento del consumidor

Con los datos obtenidos tanto en la investigacion cualitativa como en la
cuantitativa se procedera a realizar el andlisis de los datos mediante la

tabulacién de las respuestas recibidas en las encuestas, para poder determinar
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cual es el comportamiento de los consumidores de tablets en la ciudad de

Quito.

Para esto el estudio de investigacion del comportamiento del consumidor sera
el siguiente. En primer lugar se plantearan los objetivos que tienen que ser
enfocados a buscar respuestas al comportamiento de compra de los usuarios

de tabletas en la ciudad de Quito de 18 a 40 afios.

No existen muchos datos secundarios que sean de utilidad para el estudio, por
este motivo no se utilizaran en esta investigacion. Después se realizara la
entrevista personal para conocer la opinion de un experto y de esta manera
tener una pauta para la elaboracidn del cuestionario que se aplicara en las
encuestas tanto personales como via correo electronico a la muestra antes

calculada.



CAPITULO IV

4. APLICACION DEL MODELO TEORICO DEL PROCESO DE

INVESTIGACION DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

4.1. OBJETIVOS DE INVESTIGACION DEL COMPORTAMIENTO DEL

CONSUMIDOR

e Conocer los motivos o causas por las cuales los consumidores compran
tablets.

e Establecer las plazas y canales que los usuarios prefieren para adquirir
estos productos.

e Determinar las marcas de tabletas preferidas por los usuarios.

e Identificar el top of mind de marcas de estos dispositivos.

e Saber los atributos que buscan los clientes al momento de decidirse a
comprar una tablet.

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de tablets en relacion al
precio invertido en estos productos.

e Determinar el perfil del consumidor de tablets en la ciudad de Quito.
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4.2. INVESTIGACION PRIMARIA

Dentro de la investigacion primaria se decidio utilizar el estudio exploratorio y
luego el descriptivo para poder obtener los resultados acorde a los objetivos

planteados en esta investigacion del comportamiento del consumidor.

4.2.1. InvestigacionExploratoria

Como se explicd anteriormente la investigacion exploratoria permite
identificar de mejor manera las necesidades de los consumidores ya que tienen

la libertad de dar su punto de vista acerca de un producto especifico.

Dentro de esta investigacion se decidid utilizar la entrevista personal a
profundidad para conocer la opinion acerca de las tablets y con esta
informacidn poder armar de una mejor manera el cuestionario que se aplicara
en la investigacion cuantitativa. En el capitulo tres se dio a conocer los
cuestionarios que se utilizaron para las entrevistas personales tanto al

consumidor como al experto en la materia.

4.2.1.1.  Estudio Exploratorio al cliente

El primer cuestionario que era enfocado al consumidor de tablets fue

aplicado al Disefiador Industrial Xavier Almeida el dia lunes 10 de

febrero del 2014 dandonos como respuestas lo siguiente:



1)

2)

3)

87

¢Qué uso le da a la tablet?

“Me sirve para hacer presentaciones de proyectos a clientes cuando son
visitas a oficinas o directamente a sus domicilios, me permite revisar mi
mail, mas que nada trabajos de oficina como levantamiento de informes,
presupuestos y cotizaciones”.

“La utilizo como una herramienta de trabajo y también como una forma de

entretenimiento aungque en menor porcentaje”.

¢ Cuéles fueron sus motivaciones para adquirir una tablet?

“Las principales motivaciones para comprar la tablet fueron la ligereza del
dispositivo para llevarla de un lugar a otro, el espacio minimo que ocupa y
la practicidad al momento de utilizarla. Antes utilizaba una laptop y era
mas pesada y de igual forma tenia que llevar muchos cables para poder

hacer las presentaciones”.

¢En qué lugar adquirio su tablet?

“La adquiri en el comisariato del computador (empresa especializada en
computacion y tecnologia), es un punto fijo para compra de tecnologia que
tengo, ahi he comprado laptops, computadoras de escritorio etc. Revise la
misma tablet en otros lugares pero me parecié que tenian el precio un poco

elevado, en otros lugares no tenian el modelo que estaba buscando”.



4)

5)

6)
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¢Por qué compro la tablet en ese lugar?

“Como ya habia comprado varias cosas en el comisariato del computador
fue un punto fijo para adquirir mi tablet, fui a los otros lugares para
comparar precios, modelos y prestaciones de la tablet, sin embargo el

comisariato del computador ya es conocido para mi”.

Mencione las tres primeras marcas de tabletas que se le vienen a la mente
Samsung, Apple y Asus.
“Samsung y Apple son las que mas se han visto y las que mas se manejan

en nuestro medio”.

¢Qué marca de tablet tiene usted?

“Tengo una Samsung GalaxyTab y me encuentro conforme ya que tiene
bastantes prestaciones, como te digo es buena, es rapida, el sistema
operativo es facil de manejar, las aplicaciones de igual forma son faciles de
encontrar y me siento satisfecho con la compra que hice”.

“Me decidi por esta tabletmas que nada por el precio, un iPad es mucho
mas elevado el precio y para el uso que le doy no me representaba mucho el
valor que tenia y no me decidi por otras marcas porque Samsung maneja
bastante lo que es tecnologia de calidad como lo ha demostrado en sus
teléfonos, eso fue lo que me llevo a comprar la tablet Samsung y en una

futura compra mejoraria modelo de tablet pero no la marca”.
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8)

9)
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Al momento de adquirir la tableta ¢qué atributos busco?

“Facilidad de manejo de la tablet en el sistema operativo, la velocidad del
procesador, el peso y espacio que utilizaba la tablet. La memoria fue otro
atributo que busque ya que Samsung me permitia expandir mi memoria
mediante una tarjeta SD y también me enfoque en el tamafio de la pantalla.
La garantia también fue otro atributo que busque al momento de adquirir la
tablet por eso me decidi por Samsung y no por cualquier marca a pesar que

fueran més baratas pero no me garantizaban que iba a salir buena”.

¢De estos atributos cual cree que fue el mas importante al momento de
adquirir la tablet?

“La garantia o calidad fue el atributo que me ayudo a decidirme por
comprar la tablet de esa marca porque el resto de atributos también las
encontramos en las demas tablets, pero la garantia de marca es lo que

diferencio de las otras”.

El precio que pago por la tablet
“Estoy de acuerdo con el precio pagado por la tablet ya que esta acorde a
las prestaciones que ofrece el dispositivo. No es un precio tan elevado sino

mas bien accesible y brinda las mismas prestaciones que un iPad”.
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Estas fueron las respuestas recibidas por parte de una persona que tiene

una tablet donde nos dio a conocer su opinion acerca de estos productos.

4.2.1.2.  Estudio Exploratorio al experto

El dia martes 11 de febrero se realizd una entrevista a una persona que se
encuentra sumergido en este tema, su nombre es Stefano Carrera y él se
encarga de manejar la familia de computacién y tecnologia de las
cadenas Japon, Orve Hogar, Istore y Samsung a nivel nacional, por ende
es una persona que conoce del tema de las tablets y nos ayudd con una

entrevista personal arrojando los siguientes resultados:

1) ¢Por qué cree usted que la venta de tabletas se ha incrementado en estos
altimos afios?
“Béasicamente ha incrementado ya que es un producto que sustituye a varios
productos como notebook, celulares, cdmaras de fotos, filmadoras ya que se
encuentra todo esto dentro de un solo dispositivo. También por la novedad
de los consumidores que quieren tener el nuevo gadget que se encuentra en

el mercado”.

“En los afios que se aproximan el crecimiento de venta de estos productos
es abismal como nos lo demostraron en la convencion de tecnologia de Las
Vegas y este crecimiento se estacionalizara cuando estos dispositivos

encuentren un sustituto™.
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3)

4)
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A su modo de ver ;qué motiva a las personas para obtener una tablet?
“Béasicamente es el precio y la funcionalidad, hay personas que prefieren
una tablet barata que tenga las mismas funciones que una tablet cara

porgue lo que buscan es que sea funcional”.

Cuando el consumidor se decide por adquirir uno de estos productos,
¢Donde los consiguen?

“Muchos de los clientes compran estos dispositivos en las casas
comerciales como por ejemplo Almacenes Japon, Samsung, Istore, Orve
Hogar, La Ganga, Artefacta, Comandato, Sony Store y también a través de
viajes o del internet. Un 70% de la venta total de tablets se realiza en las

casas comerciales”.

¢Por qué cree usted que estos lugares son los preferidos por los clientes
cuando compran uno de estos productos?

“En las casas comerciales porque te dan la facilidad de pago mediante
crédito a varios meses incluso crédito directo, por la variedad y porque al

cliente le gusta ver el producto, poder manipular y ver su funcionalidad”.
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7)
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A su modo de ver ¢qué marcas de tabletas son las que mas se venden en el
mercado quitefio?

“Las marcas mas vendidas y conocidas son Samsung y Apple. Hay tabletas
gue no son conocidas como Blackmore o Elaser que tienen buena acogida
por el precio que ofrecen, pero sin duda alguna las mas pedidas y queridas
son Samsung y Apple”.

“Samsung es una marca muy apreciada por la variedad de productos que

disponen en este segmento”.

¢Por qué los consumidores prefieren estas marcas? ;Qué percepcion
tienen de las mismas?

“Béasicamente las prefieren por el nombre porque para el cliente son
sinénimo de buena calidad, les da seguridad, funcionalidad y también es
un tema de status. Muchas personas quieren estas marcas ya que para ellos

son las marcas pioneras en esta rama de la tecnologia”.

Al momento de adquirir una tableta ;qué atributos busca el cliente en la
misma?

Las personas buscan que las tablets tengan doble camara, un buen sistema
operativo, la capacidad de almacenamiento, que haya servicio técnico del

producto ya que la gente por asi decirlo es desconfiada.
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8) ¢Cudl de estos atributos cree usted que es un factor determinante para la
compra de la tableta?
Los atributos determinantes para la compra son la garantia o servicio

técnico y la funcionalidad de la tablet.

9) A su modo de ver, ;cree que el consumidor se encuentra satisfecho con el
costo beneficio de la tablet?
El 70% de las personas se compra la tablet porque en realidad la necesita
por ende perfectamente se justifica el precio que pago por la misma ya que
la utiliza de las mejores manera posibles, el otro 30% compra la tablet por
novedad y al poco tiempo la olvida entonces piensa que el dinero que
invirtio en la misma fue innecesario.
Los principales usos gque le dan a la tablet los clientes son para navegar en
internet, revisar correos, conectividad, reproduccion de masica y muchas

personas la utilizan como una herramienta de trabajo.

Con las respuestas obtenidas en estas entrevistas se puede elaborar de
una mejor manera el cuestionario que se aplicara en el método
cuantitativo de las encuestas ya que tenemos las opiniones de un usuario
y de un experto, de esta manera las respuestas que ellos nos dieron nos
permite convertir a las preguntas abiertas que teniamos en el cuestionario
a preguntas cerradas faciles de contestar en una encuesta masiva y de

igual manera fécil de tabular.
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4.2.2. Investigacion Descriptiva

Mediante la investigacion cuantitativa se pueden obtener datos concretos del
comportamiento del consumidor de tablets, para esto se disefio el cuestionario
de la encuesta que se realizara a las 384 personas que nos arrojo el resultado

de la muestra para el estudio del comportamiento del consumidor de tablets.

La encuesta que se realizd a las personas que cumplen con el perfil del
consumidor es la que se detalla en anexo 1 al final de la presente

investigacion.

Como se menciond anteriormente esta es la encuesta que se aplico a las
personas en rangos de edad comprendido entre los 18 a 40 afios, la entrevista
se aplico en lugares de trabajo, universidades, centros comerciales y
recreacionales del norte, centro, sur y valles de la ciudad de Quito para
conformar una muestra representativa que permita tener resultados aplicables
a la poblacion que cumple con el perfil del consumidor de tabletas en nuestra

ciudad.

4.2.3. Tabulacion de datos

Para la tabulacion de los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los 384
consumidores de tablets se utilizd el programa de Microsoft Excel ya que es
una herramienta muy amigable para esta labor porque brinda la facilidad de

ordenar los resultados segun la necesidad del investigador.
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En primer lugar se colocaron todas las preguntas de la encuesta en diferentes
columnas de Excel, después se procedié a transcribir las respuestas que se
encontraban en los cuestionarios llenados a mano por los consumidores, para
posteriormente poder crear tablas dindmicas y tener la opcion de cruzar

variables, obteniendo asi una tabulacion mas completa.

Al tener lista la matriz principal de respuestas simplemente se empez0 a crear
tablas dindmicas que ayudaron a graficar lo obtenido de una manera
porcentual, de esta forma los resultados que arrojaron la muestra son

aplicables para la poblacion de consumidores de tablets.

4.3. ANALISIS DE RESULTADOS

Después de aplicar el cuestionario a la muestra obtenida con anterioridad se
sacaron varias respuestas, algunas probablemente obvias o sospechadas y otras
totalmente sorpresivas, a continuacion se detalla el analisis de los resultados

obtenidos.

4.3.1. Rango de edad y genero

Se puede observar que los consumidores con rangos de edad entre 18 a 29
afios son los que mas cuestionarios llenaron, basicamente esto es debido a que
este segmento de la poblacion son quienes estan utilizando estos dispositivos
portéatiles, fue mas simple encontrar personas de esta edad que tengan tablets a

las personas con rango de edad comprendida entre 30 a 40 afos.
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Edad Genero Cantidad

18 2 23 afios Femenino 87
Masculino 71

24 329 afos Femenino 55
Masculino 50

30 2 35 afios Femenino 28
Masculino 34

36 2 40 afos Femenino 31
Masculino 28

TOTAL 384

Grafico 25: Categoria de edad y género

Fuente: Encuesta realizada por el autor

También se puede observar que tanto el género femenino como el masculino
posee una tablet, de hecho si se lo ve de una manera porcentual el 52%
pertenece a mujeres y el 48% a hombres, por ende se puede decir que no es un
producto que discrimine o tenga algun tipo de inclinacion hacia un género

especifico, tanto hombres como mujeres tienen estos bienes tecnolégicos.

4.3.2. Usos de las tablets

El principal uso que los usuarios le dan a estos dispositivos sin importar la
edad es navegar en internet con un 28% de participacion, seguido de un 22%
para revisar mail, esto se debe a que al ser un objeto no tan pesado como una
notebook y con una pantalla mas amplia que un Smartphone permite al

usuario estar conectado e informado la mayor parte del tiempo que él lo desee.
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M Principales usos de tablets

30%
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NAVEGAREN  REVISAR EMAIL COMO PARAJUGAR REPRODUCIR
INTERNET HERRAMIENTA MUSICA
DE TRABAJO

Grafico 26: Principales usos de tablets

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Probablemente muchas personas (me incluyo) pensdbamos que los
consumidores utilizaban bastante este producto para jugar sin embargo vemos
qgue mucha gente la utiliza como una herramienta de trabajo con un 19% de
participacién, mientras que para el juego (17%) y reproduccion de mausica

(14%) no tanto.

4.3.3. Motivaciones de compra

Al 74% de los consumidores los motivo la funcionalidad (42%) o la
practicidad (32%) al momento de adquirir su tablet ya que ven en este
dispositivo una forma mas rapida y eficiente de realizar tareas. Al 18% los

motivo la novedad y al 8% restante el precio.
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Motivaciones de compra

M Funcionalidad M Lopractica quees & Novedad © Precio

Grafico 27: Motivaciones para adquirir tablets

Fuente: Encuesta realizada por el autor

4.3.4. Lugares de compra de tablets

Los lugares dedicados a tecnologia son donde méas se adquiere tablets con un
23% seguido de las compras por internet 22% y con un 21% en las casas

comerciales de electrodomésticos.

Lugares de compra de tablets

M Lugar dedicado a tecnologia
| Compras por internet
i Casa comercial de

electrodomesticos

M En el exterior

B Operadora telefonica
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Grafico 28: Lugares de compra de tablets

Fuente: Encuesta realizada por el autor

4.3.5. Razones de compra de tablets en las diferentes plazas

En los lugares dedicados a tecnologia que es donde mas se adquiere este
producto vemos que hay tres motivos principales de compra los cuales son la
garantia o seguro que se ofrece a los clientes con un 26%, seguido de la
variedad de productos y el precio que se ofrece ambos con un 23%. Entre

estas tres variables ya se hace mas del 70% de las motivaciones del

consumidor.

Casa comercial de Compras por internet En el exterior Lugar dedicado a tecnologia Operadora telefonica
electrodomesticos

B Por la garantia o seguro W Precio ® Facilidad de pago W Variedad de productos que ofrecen B Porque compra usualmente alli @ Puede utilizar el producto antes de comprar

Grafico 29: Razones de compra de tablets en las diferentes plazas

Fuente: Encuesta realizada por el autor

En las demas plazas donde se adquiere tablets a simple vista se observa que el
precio es la variable mas importante al momento de decidirse por ese lugar

para realizar la compra.
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En casas comerciales de electrodomésticos (35%) y operadoras moviles (27%)
el precio es la motivacién principal ya que se ofrecen productos buenos con
garantia o seguro mediante pagos mensuales, es decir adquiriendo créditos

directos, lo que motiva al consumidor a endeudarse con el respaldo del local.

Por otro lado las personas que compran en el exterior o en internet se basan
especificamente en el precio ya que logran encontrar el mismo producto que
se vende en el pais muchas veces con la mitad del costo, lo que los motiva a

decidirse de inmediato por la tableta.

4.3.6. Top of Mind de marcas de tablets

Después de conocer los lugares mas recurrentes de compra y las razones por
las cuales los usuarios compran ahi, es necesario conocer el Top of Mind en lo

que a marcas se refiere.

Existe gran cantidad de marcas que poseen tablets en el mercado quitefio
desde Apple reconocida mundialmente hasta ensambladas en nuestro pais
como Energy o Blackmore, sin embargo estas son las marcas que se

encuentran siempre presentes en la mente del consumidor:
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Top Of Mind de consumidor de Tablets

EApple BSamsung [EOtras Marcas BEHP HESony

Grafico 30: Top of mind consumidor de tablets

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Talvez no cause ninguna sorpresa que las marcas mas posicionadas en la
mente del consumidor son Apple con un 47% de participacion y Samsung con

un 44%.

Las dos marcas se han hecho conocidas en este campo gracias a su gran
inversion en desarrollo de los productos, marketing, publicidad, en fin muchos
recursos han sido utilizados para que sus marcas sean posicionadas a nivel

mundial en el mercado de tablets.

HP y Sony en nuestro medio todavia no son muy bien percibidas por los
usuarios ya que no se ha hecho una campafa tan rigurosa como las marcas
antes mencionadas. Dentro de otras marcas mencionadas tenemos Hacer,

AOC, Blackberry, Huawei, Lenovo, LG y Microsoft.
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2da marca mas recordada por el consumidor de
Tablets

M Samsung EApple WSony EHP M Otras Marcas

Grafico 31: Segunda marca mas recordada

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Samsung es la segunda marca mas recordada por los usuarios al momento,
mientras que Sony se ubica en el tercer lugar. Es decir si algiin consumidor se
le pide que enumere marcas de tablet como se lo hizo en la encuesta lo mas
probable es que diga primero Apple, después Samsung y probablemente Sony

si se acuerda caso contrario no dira nada y se quedara con estas dos opciones.
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3era Marca Recordada

M 3era Marca Recordada

Sony

HP

Apple
Otras Marcas
Asus
Samsung
LG

Huawei
AOC
Toshiba
Blackberry
Acer
Google

Lenovo

Amazon

Grafico 32: Tercera marca mas recordada

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Sin duda alguna la pelea por ganar el posicionamiento en la mente del
consumidor se da entre Samsung y Apple, ya que tienen gran variedad de
productos que ofrecer al publico. Y cada vez innovan para que sean sus

productos los mas reconocidos y posicionados por el consumidor.

4.3.7. Top of Use de marcas de tablets

El 44% de los usuarios de tablets poseen una Samsung, mientras que el 39%
posee Apple, un 10% tienen tablets de marcas varias (Asus, AOC, Microsoft,
Acer, Lenovo, entre otras), el 5% posee una tablet Sony y el 2% una HP.

Claramente se ve la inclinacién de los usuarios por Apple y Samsung.
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Top of Use de marcas de tablets

W Samsung

m Apple

= Otras Marcas
W Sony

mHP

Grafico 33: Marca de tablets que poseen los consumidores

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Cruzando las variables del top of mind y del top of use se pudo concluir que
de todas las personas que tienen como top of mind la marca Apple solo el
68% posee una tablet de esa marca, mientras que las personas que tienen

posicionada a Samsung en primer lugar el 84% posee tablet de esa marca.

Top of Mind vs Top of Use

100%
100%

Samsung

Grafico 33: Top of Mind vs Top of Use

Fuente: Encuesta realizada por el autor
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Esto simplemente indica que se puede tener un top of mind por las agresivas
campafas publicitarias pero no siempre se va a comprar esa marca ya que

existen varios factores que indicen a la compra.

4.3.8. Motivos de compra de las marcas

El prestigio es sin duda el motivo principal por el cual los consumidores
eligen una marca en especial cuando hablamos de Apple, Samsung, HP o
Sony. Tambien la calidad de los productos es un factor determinante para la
compra Yy sin dudarlo la garantia de la tablet es otro factor que buscan los

consumidores.

Motivos de compra de las marcas
M Prestigio de la marca M Por recomendacion ® Facilidad de uso del equipo
M Precio B Calidad y seguridad de productos M Pionera en tablets

m Garantia de marca

Apple Samsung Sony Otras Marcas HP

Grafico 33: Motivos de compra de las marcas

Fuente: Encuesta realizada por el autor
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4.3.9. Atributos de compra

Lo que mas buscan las personas al momento de comprar la tablet es que tenga
una buena capacidad de almacenamiento y un sistema operativo que esté

vigente y brinde la mayor rapidez al momento de utilizar estos dispositivos.

Atributos de Compra

29%
25%

21%
16%
10%

Buena capacidad Sistema Liviana y facil Resolucion de Garantia
almacenamiento operativo transportar pantallay
camara

Grafico 34: Atributos para comprar una tableta

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Después vienen temas mas de comodidades del articulo como que sea liviana
es decir que sea facil de llevar a todas partes y que la resolucion tanto de

pantalla como camara sean muy buenas.

4.3.10. Futura marca de compra

El 59% de los consumidores quisiera comprar en un futuro una tableta marca

Apple, basicamente por el prestigio que tiene la marca y la percepcion de que

es el top de las marcas en lo que a estos dispositivos se refiere.
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Futura marca de compra

ay, 2% 2%

m Apple

B Samsung
W Sony
mHP

W Otras Marcas

Grafico 35: Futura marca de compra

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Un 33% compraria Samsung debido a toda la innovacion tecnoldgica que se
esta invirtiendo en el desarrollo de productos, mucha gente dice que el nuevo
monstruo a nivel mundial en este mercado es Samsung y que Apple se ha
quedado en stand by mientras que la competencia se encuentra dando a

conocer nuevos productos a cada instante.

El 95% de las personas que tienen un dispositivo Apple volveria a comprar
esamarca, el 4% de los usuarios Apple sustituiria a Samsung y tan solo el 1%

comprarl’a otras marcas.
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Sustituibilidad de marca: Apple vs Samsung

Apple Samsung

Grafico 36: Sustituibilidad de marca Apple vs Samsung

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Sin embargo en Samsung la situacion es distinta el 62% de consumidores
Samsung seguiria con esta marca, mientras que el 32% de usuarios Samsung
cambiaria su dispositivo por uno Apple en la siguiente compra y el 6% se

mudaria a otras marcas.

Una vez mas se puede ver que Apple es la marca posicionada en la mente de

los consumidores, es la marca que la mayoria de personas quisiera tener en

algin momento.

4.3.11. Rango de precio

El 84% de consumidores paga un rango de precio entre $150 a $700 por una

tablet, ya que los precios oscilan en esos rangos.
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Rango de precio

EDe50a5150 mDeS150a 5350 mDe5350a5700 mDe$700a 51000 m Mayora $1000

Grafico 37: Rangos de precios pagados al momento de adquirir una tablet

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Sin embargo hay personas que por varios motivos pueden comprar tabletas

mas baratas o caras, pero ese porcentaje es tan solo del 16%.

4.3.12. Justificacion del precio

Para la gran mayoria de usuarios se justifica el precio que pagaron por la

tablet ya que encuentran que los beneficios y caracteristicas son mayores que

el costo invertido en este dispositivo.
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Justificacion del precio

ES| mNO

48%

0,
=23 of 1%

% 1% 1%
A —

De$0a $150 De$150a $350 De $350a $700 De $700a $1000 Mayor a $1000

Grafico 38: Justificacion del precio

Fuente: Encuesta realizada por el autor

Gracias a la encuesta que se realizé a los consumidores de tablets esos fueron los
resultados obtenidos que ayudan a tener un mejor panorama de que es lo que los
clientes quieren y buscan al momento de comprar una tablet, las marcas preferidas

por los clientes y también precios que estan dispuestos a pagar.



CAPITULO V

5. CONSIDERACIONES FINALES

5.1. CONCLUSIONES

Este estudio se realizd con la finalidad de conocer cuales son las preferencias de
los consumidores de tablets de la ciudad de Quito en rangos de edad entre los 18 a
40 afios, basicamente porque este sector de la poblacion se encuentra mas
relacionado con estos productos tecnoldgicos ya que los utilizan a diario para

estudiar, entretenerse o trabajar.

El comportamiento del consumidor bésicamente lo que busca es conocer cuéles
son las actitudes, preferencias, gustos de los clientes al momento de obtener un
bien ya que de esta manera las empresas pueden tomar estos datos para enfocarse

en promocionar de una mejor manera su producto y obtener rentabilidad.

Nos encontramos en una época donde estos dispositivos se vuelven cada vez mas
comunes en la sociedad a nivel mundial ya que permiten realizar varias actividades

por su versatilidad y sencillez al momento de utilizarlas.
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Es una industria que se encuentra en auge Y tiene bastante potencial de crecimiento
no exclusivamente en paises desarrollados sino también en paises en vias de
desarrollo como lo es el nuestro ya que cada vez son mas las personas que poseen

un dispositivo de este tipo para realizar varias tareas.

Las tablets son las llamadas a sustituir a las notebook y desktop, por sus
caracteristicas que las convierten en llamativas para los consumidores, de hecho la
compra de tablets se ha incrementado junto con la de notebooks mientras que la
compra de desktops ha disminuido ya que ahora la gente quiere llevar siempre la

informacion consigo y esto se lo permite una tableta.

En lo que respecta a Quito el consumo y la demanda de este producto se
incrementa afio tras afio, ya que cada vez son mas las personas que quieren obtener
uno de estos productos para no desvincularse de los avances tecnoldgicos,

obviamente los precios cada vez son mejores.

En un principio una tableta estaba exclusivamente orientada a personas que
tuvieran los recursos econdémicos para darse un gusto y comprar uno de estos
articulos, sin embargo hoy en dia podemos encontrar tablets desde los 89 dolares
en nuestro medio por ende se estd convirtiendo en un bien accesible para todo tipo

de persona.

Dentro del modelo que se establecid, para determinar cuél es el comportamiento de

los consumidores de tablets en Quito se optd por obtener un perfil de los
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consumidores de tablets de esta manera se pudo enfocar de mejor manera el

estudio para tener los resultados que se aproximen mas a la realidad.

Mediante entrevistas realizadas a un consumidor de tablets y un experto en el tema
se pudo conocer de mejor manera cuales son las opiniones respecto a estos

dispositivos, sus caracteristicas y motivaciones para comprarlos.

El estudio exploratorio arrojo datos importantes de primera mano el cliente dijo los
beneficios que el percibe, como utiliza al maximo este producto para poder laborar
diariamente. Mientras que la opinién del experto fue un poco masenfocada a la

industria, a sus previsiones acerca de este producto.

Mediante este estudio se pudo determinar que los principales motivos para la
compra de tablets son la funcionalidad y la practicidad del producto, esencialmente
podemos ocupar una tablet para realizar tareas cotidianas del trabajo o estudio y su

tamafo permite trasportarla para mantenerse informado la mayor parte del tiempo.

En general la gente que compra una tablet la utiliza para mantenerse siempre
conectado a través de internet o con su correo electronico, la utiliza para
incrementar su productividad ya que trabajan desde ella y también la utilizan como
una herramienta de entretenimiento al ser un dispositivo que permite jugar,

escuchar musica, ver videos se vuelve multifuncional y atractiva para el cliente.

El consumo de este bien no es exclusivo del género masculino como se podria

pensar sino mas bien es equitativo, tanto hombres como mujeres se sienten
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atraidos por las tablets lo que demuestra que es un producto que esta teniendo

bastante acogida.

En nuestro medio las principales plazas para la venta de estos productos son las
tiendas especializadas en tecnologia con un 23% de participacion ya que ofrecen
variedad de productos, garantia y las tiendas retail de electrodomésticos con el
21% de participacion que brindan facilidades de pago, asi como también garantias
y seguros, ya que las personas se sienten comodas conociendo que su inversion

esta a salvo.

También se realizan compras por internet (22%) y en menor cantidad compras en
el exterior (19%) , basicamente por el precio de los productos, ya que la misma
tablet que se consigue en nuestra ciudad por X cantidad se la puede conseguir a

través de internet o en un viaje al exterior por un precio mas econémico.

En nuestra ciudad las marcas mas reconocidas son Apple con un 47% y Samsung
con un 44% ya que han invertido para dar a conocer sus productos y esto provoca
que se situen en la mente de los consumidores, obviamente esta inversion se ve
reflejada en las ventas. Apple se posiciona como el nimero uno en la mente de los

quitefios, sin embargo no es la marca mas vendida en nuestro medio.

La marca mas vendida es Samsung con un 44% debido a que sus productos son de
alta calidad y sus precios son relativamente mas econdémicos que los de Apple, sin
embargo un consumidor de Apple es fiel a la marca, es decir una persona que

compro el iPad I, probablemente compro el iPad Il y asi sucesivamente.
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En cambio una persona que compra un dispositivo Samsung se ve mas tentado a
cambiarlo en un futuro por alguna otra marca y muchas de las veces por su
competidor inmediato, ya que Apple se ha ganado ser reconocida como una marca

top y de prestigio, por eso sus productos son mas caros.

Los usuarios toman en cuenta varios aspectos antes de comprar una tableta pero
definitivamente los factores que mas toman en cuenta al momento de obtener una
tablet son la capacidad de almacenamiento (29%) y el sistema operativo (25%), de
esta forma el usuario percibe que tiene lo Ultimo en tecnologia y no se volvera

obsoleto de un dia para otro por lo cual podra utilizarla por un tiempo prolongado.

La aceptacion de este producto por parte de los consumidores es casi total, son
muy pocas las personas que sienten que pagaron un precio demasiado alto por el
articulo, posiblemente porque no lo explotaron al méximo de su capacidad y

sienten que el costo beneficio es negativo.

El 92% de los consumidores sienten que han pagado un precio justo por el
dispositivo, hay tabletas con precios bajos y otras con precios altos. La decision de
cuanto se estd dispuesto a pagar es exclusiva del consumidor, algunas personas
compraran una tablet basica para realizar tareas sencillas por ende su precio no

serd demasiado alto.

Hay personas que han encontrado en estos dispositivos una herramienta de

productividad que permite aprovechar los recursos de la mejor manera, por endeno
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tienen ningun inconveniente en pagar un precio mas elevado ya que sienten que el

dispositivo satisface sus necesidades.

Como consideracion final se puede decir que el cliente de tablets en Quito es una
persona en un rango de edad de entre 18 a 40 afios que estudia o trabaja y utiliza

este dispositivo para varios fines tales como productividad y entretenimiento.

Prefiere comprar marcas reconocidas como Samsung o Apple y en su mayoria se
enfoca a la compra basada en el sistema operativo del producto. La compra la
realiza en un lugar dedicado a la tecnologia ya que tienen variedad de articulos y

ofrecen garantia en esta clase de productos.

Con este estudio se ha logrado determinar cuales son las actitudes de los
consumidores de tablets, que es lo que buscan al momento de adquirir un gadget
de este tipo, cudles son las marcas posicionadas en la mente de los consumidores y

cual es la percepcion que se tiene en relacion al costo beneficio.

Teniendo en cuenta el estudio que se realiz6 vemos la importancia del
comportamiento del consumidor actualmente, ya que permite identificar y analizar
los gustos y preferencias de los clientes en las diferentes industrias y comercios

que existen a nivel mundial.
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5.2. RECOMENDACIONES

En primer lugar los estudiantes universitarios que siguen carreras relacionadas al
marketing deberian estudiar a profundidad este tema ya que es de vital importancia
para su futuro desarrollo dentro del mercado laboral ya sea trabajando para

compafiias 0 creando una propia empresa.

Se recomienda que se abarque todo lo relacionado al comportamiento del
consumidor en la universidad porque es un tema muy extenso y cien por ciento
aplicable a la vida real, ya que permitird enfocarse no solo en las necesidades del

consumidor sino también en su comportamiento de compra.

Nuestras empresas deberian tomar casos de éxito tanto dentro como fuera del pais
para poder establecer modelos para el analisis del comportamiento de los
consumidores, independientemente de la rama productiva en la que se encuentren
dichas empresas. Asi se podrd comprender de mejor manera al consumidor
ecuatoriano y nos enfocaremos a brindarle un producto y servicio de mayor

calidad.

Hablando especificamente del proyecto, se recomienda a las empresas de Quito
gue venden tablets que capaciten de la mejor manera a su personal de ventas,
debido a que deben conocer todos los atributos o caracteristicas de un producto

para poder cerrar ventas con los consumidores.
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En otras palabras deben saber convencer al cliente de que realice la compra de uno
de estos productos y la mejor manera para lograrlo es mediante el conocimiento a
fondo de estos gadgets tecnoldgicos, de esta manera el mismo personal de ventas
se dard cuenta que es lo que el cliente busca y por ende podra dar una

retroalimentacion a la compafiia que se veré reflejada en mayores ganancias.

En la percepcion del investigador de este proyecto, Apple debe darse cuenta que
esta perdiendo mercado en Quito frente a su principal competidor Samsung, por
ende deberian implementar nuevas estrategias de marketing para publicitar sus

productos y que no queden relegados frente a los de Samsung.

Por el otro lado, Samsung esta ganando cada vez mas adeptos a sus productos
gracias a sus campafias agresivas dentro del medio y lo que deberia hacer es seguir
incursionando en desarrollo de tecnologia para mantenerse un paso adelante que

Apple y llegar a posicionarse en el top of mind del consumidor.

Recomiendo que todas las cadenas comerciales que ofrecen estos productos deben
tener cuidado al momento de colocar sus precios ya que un precio muy elevado
hara pensar al consumidor que las tablets son un bien demasiados caros como para
invertir en ello y muy probablemente decidan comprar la misma tablet a través de

internet.

En fin, todas estas recomendaciones se basan en el estudio realizado y hace ver

qgue es de vital importancia para las compafiias conocer que es lo que el



119
consumidor desea para poder tomar decisiones de compra de producto, colocacion

de precios, distribucion, promocion y venta.

Como una recomendacion final se propone incentivar a las personas y/u
organizaciones que estudien y realicen proyectos acerca del comportamiento del
consumidor ya que va ayudar a despejar varias incognitas relacionadas a un
producto y se podran tomar las mejores decisiones que beneficiaran a la persona,

compafiia y por ende a nuestro pais.
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ANEXOS

ANEXO 1

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN LA COMPRA DE TABLETS EN LA CIUDAD DE QUITO

Objetivo: Analizar el comportamiento de los consumidores al momento de obtener una Tablet en la ciudad de Quito

1) ¢Cudl es su categoria de edad?

18 a 23 aifios |:l 24 a 29 afios I:I 30a35afios
36a40afios |
2) Indique su genero

3) ¢Cuales son los principales usos que le da a la Tablet? Marque con una X, pueden ser varias respuestas

a) Revisar correo electrénico I I b) Navegar en internet D c) Reproducir musica

d) Como herramienta de trabajo|:| e) Parajugar I:I f) Otro...

4) ¢Cuél fue su motivacion para adquirir una Tablet? Marque una respuesta con X

a) La novedad |:l b) El precio I:I c) La funcionalidad

d) Lo practica que es |:I €) OtrO.ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens
5) ¢En qué lugar adquirié su Tablet? Marque una respuesta con X

a) En una casa comercial de electrodomésticos (Orve Hogar, La Ganga, Japén, Artefacta, etc)

b) En un lugar dedicado a tecnologia (Point Tecnologia, Istore, Samsung Store, Computron, etc)
c) En una operadora de telefonia maévil (Movistar, Claro, CNT)

d) A través de compras por internet (Amazon, Mercado Libre, etc)

e) En el exterior

f) Otro: Especifique....

6) ¢Por qué compro la Tablet en ese lugar? Marque con una X, pueden ser varias respuestas

]

a) Por la Garantia o Seguro | l b) Por el Precio I:I c) Por las Facilidades de pago | |

d) Por la variedad de productos | I e) Porque usualmente I:I f) Porque se puede utilizar el
que se ofrecen compra ahi producto antes de comprarlo

7) Indique las tres primeras marcas de Tablet que se le vengan a la mente
a)

b)

c)

]
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8) ¢Qué marca de Tablet posee usted actualmente?

9) ¢Por qué compro/adquiri6 esa marca de tableta? Marque con una X, pueden ser varias respuestas

a) Por el prestigio que tiene D b) Por recomendacién de D c) Por las facilidades de uso D

la marca como tal otros usuarios o amigos que brinda el equipo

d) Por el precio D e) Por la garantia que D f) Por la calidad y seguridad
ofrece la marca de sus productos

g) Porque es pioneraen el I:l N) Otra...ccccceeereereeeennne

segmento de tablets

10) Enumere los atributos que busca al momento de adquirir una Tablet siendo 1 el mas importante y 5 el menos impot

a) Que sea livianay facil de D b) Que tenga buena capacidadD c) El sistema operativo D
transportar de almacenamiento (memoria)
d) Que tenga buena resolucion D e) La garantia D (0] 1o TO TRt

de pantallay cdamara fotografica

11) ¢Qué marca de Tablet compraria en un futuro?

12) ¢Cuél fue el rango de precio que pago por la Tablet Marque una respuesta con una X

a) De $0a $150 [] b e s150a$350 [] o pes3s0a$700 []
d) De $700 a $1000 [] e Mayorasiooo []

13) Las caracteristicas, marca, funcionalidad, garantia justifican el precio que pago por la Tablet

a) Si justifica el precio D b) No justifica el precio D

GRACIAS POR SU COLABORACION!



