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RESUMEN

El andlisis del comportamiento del consumidor se ha convertido en una herramienta
importante para el éxito empresarial. Las empresas en la actualidad estan orientadas en el
mercado lo que implica que convierten al consumidor en el eje de sus decisiones es decir
piensan en el consumidor para elaborar sus ideas. La decision del consumidor se
encuentra en lo mas profundo de su mente y se ve afectada por factores que le rodean.
Los especialistas deben investigar constantemente al consumidor para estar actualizados
en la forma en que el comprador se desenvuelve en el mercado. Los estudios en el que se
analiza el mercado consideran variables de los factores que influyen en comportamiento
del consumidor en base a esto las empresas realizan acciones de marketing mas efectivas.
Esta investigacion cumple el objetivo de Determinar como las empresas ecuatorianas han
analizado el comportamiento del consumidor en la evaluacion de su negocio. Se examina
casos de estudios de empresas ecuatorianas para analizar la forma en que utilizan el

comportamiento del consumidor.

PALABRAS CLAVE: Comportamiento del consumidor, Factibilidad, Toma de

decision, Consumidor, Mercado

ABSTRACT

The analysis of consumer behavior has become an important tool for business success.
Companies are currently market-oriented, which means that consumers are the axis of
their decisions, that is, they think about the consumer to elaborate their ideas. The decision
of the consumer is in the deepest part of his mind and is affected by factors that surround
him. The specialists must constantly investigate the consumer to be updated in the way in
which the buyer operates in the market. The studies in which the market is analyzed
consider variables of the factors that influence consumer behavior, based on which the
companies perform more effective marketing actions. This research meets the objective
of determining how Ecuadorian companies have analyzed consumer behavior in the
evaluation of their business. It examines case studies of Ecuadorian companies to analyze

how they use consumer behavior.

KEYWORDS: Consumer behavior, Feasibility, Decision making, Consumer, Market.
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INTRODUCCION

El enfoque de las organizaciones en la actualidad estd orientada hacia el mercado
(Stanton, Etzel & Walker, 2014), el autor en su libro aclara que aunque equivale a la
mayoria de las organizaciones aun existe unas cuantas que tienen un enfoque en el
producto. Con esta nueva orientacion de las compaiiias ha provocado que el consumidor
sea hoy en dia el centro de investigacion de los expertos en marketing y de las
organizaciones. Los mercad6logos buscan estar actualizados en la forma de como los
consumidores se desenvuelven en el mercado. El mercado de consumidores es diferente
de un pais a otro por el volumen y los diferentes factores que existen en el entorno y que

ejercen influencia en el consumidor.

Los estudios actualizados sobre el consumidor han demostrado que es cambiante en su
forma de decidir sobre un bien, servicio, marca o empresa, los factores ambientales que
rodean al individuo provocan alteracion en su percepcion y conducta; el cambio que se
produce en estos factores modifica la actitud de la persona en su toma de decision de

compra (Herndndez, Torres, & Lopez, 2013).

Las decisiones del consumidor estan en la profundidad de su mente, por ello resulta dificil
indagar en su forma de actuar hacia ciertos estimulos y en muchas ocasiones ni el
comprador entiende porque se siente apegado a cierto tipo de marcas, productos o
servicios porque lo hace de manera inconsciente por ello los expertos necesitan conocer
al consumidor para entender como reaccionaria ante distintas acciones de mercado; cada
persona puede variar en sus caracteristicas personales como edad, ingresos, educacion,
gustos, etc.; la relacion que existe entre la diversidad de consumidores y el entorno que
les rodea puede influir en la decision que tome el comprador por ciertos bienes, servicios,

marcas o empresas (Kotler & Armstrong, 2013).

La informacién que se puede obtener del analisis del consumidor no se limita en conocer
las necesidades basicas, se debe indagar en toda la informacion que se pueda obtener
referente a sus caracteristicas personales y todo el proceso que implica la decision de

adquirir ciertos productos y servicios.



Con la recoleccion de todas las variables que intervienen en el comportamiento del
consumidor las organizaciones pueden separar grupos homogéneos de consumidores y

planificar de acuerdo al grupo que desean llegar todas las acciones efectivas de mercado.

Actualmente las organizaciones ubican al cliente en el eje central de sus actividades y
tratan de que todas sus ideas sean elaboradas en base a la satisfaccion de las necesidades
del cliente. Es importante que las empresas tengan un alto conocimiento sobre el
comportamiento del consumidor de su mercado para poder plantear acciones efectivas
que lleven al éxito de la empresa ofreciendo productos y servicios que satisfagan al
consumidor (Nespolo, y otros, 2015). Con la informacion que se obtengan del analisis del
comportamiento humano las empresas pueden elaborar perfiles de clientes y detectar sus

clientes claves.

En el Ecuador existe una poblacion de mas de 16 millones de habitantes con una tasa de
crecimiento poblacion del 1.8 % de habitantes cada uno de ellos puede convertirse en un
potencial adquisidor de bienes y servicios; el nimero total de empresa que se encuentran
inscritas en el Ecuador es 844.999 empresas de 19 sectores econdmicos tales como:
Comercio, Agricultura, Transporte, Manufactura, Construccidén, Servicios, etc

(INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS, 2016).

Relacionando los datos anteriores sobre el posible mercado de consumidores ecuatorianos
y el total de empresas inscritas se puede deducir que el sector empresarial debe realizar
arduos esfuerzos para poder mantenerse en el mercado una herramienta que puede
facilitarle el proceso es la aplicacion de estudios sobre el consumidor y asi poder tomar

decisiones acertadas.

Las empresas ecuatorianas hoy en dia antes de trabajar en un mercado analizan la
situacion del mismo se creia que solo las empresas grandes se interesan en realizar este
tipo de investigaciones pero las pequefias y medianas empresas actualmente también se
preocupan por este tipo de investigacion de esta manera la competitividad empresarial
sube de nivel ya que las empresas cada vez se preparan mas en temas sobre el consumidor

y mercado antes de tomar decisiones.



El objetivo del presente informe es Determinar como las empresas ecuatorianas han

analizado el comportamiento del consumidor en la evaluacion de su negocio.

La investigacion es de tipo documental en base a una revision bibliografica en libros
sobre el tema de comportamiento del consumidor se ha podido tener un acercamiento
hacia el tema de investigacion. También se ha considerado articulos cientificos en base
de datos de revistas cientificas con los temas de comportamiento del consumidor,
evaluacion del mercado y boletines informativos que traten el tema de investigacion para
poder analizar la respuesta al problema investigado. Ademés se ha utilizado datos
estadisticos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos que ha permito conocer al

sector economico y consumidor del Ecuador.



1. DESARROLLO

1.1. Definicion de consumidor

Es la persona que influenciada por su necesidad, las tendencias, gustos o preferencia
adquiere un comportamiento de compra por lo cual las organizaciones necesitan conocer
todas estas caracteristicas para establecer acciones comerciales para que los bienes y

servicios sean adquiridos por el consumidor (Guafia, Quinatoa, & Pérez, 2017).

1.2. Comportamiento del Consumidor

Para Kotler (2013) el comportamiento de compra del consumidor es la conducta que
tienen las personas cuando compran bienes y servicios para su consumo, a nivel mundial
los compradores difieren en caracteristicas como la edad, ingresos, nivel de educacion y
gastos la decision de compra se ve afectada por la relacion que pueda existir entre la
diversidad de consumidores y el entorno que les rodea. El analisis del comprador implica
conocer todos los factores que conlleva a la decision que toma el individuo durante la

eleccion, compra y uso de los productos.

Es la conducta que el comprador manifiesta en la busqueda, adquisicion, uso, evaluacion
y desecho de productos y servicios que creen compensaran sus necesidades (Schiffman,

2011).

Son las acciones que tienen las personas cuando compran y utilizan bienes econdémicos
y servicios, inclusive todo el proceso que antepone y establece la accion (Fisher & Espejo,

2011).

1.3. Analisis del Comportamiento del consumidor

El analisis del consumidor comienza con investigaciones que aportaron psicdlogos por
ejemplo J. B. Watson realizd importantes contribuciones sobre el consumidor en su
investigacion que tituld Psicologia del Consumidor esta investigacion fue utilizada con

fines publicitario para realizar anuncios de publicidad efectivos utilizando la psicologia;
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para Watson el mensaje publicitario debia enfocarse en hacer sentir al consumidor 3
emociones miedo-ira-amor: un ejemplo de ello es una publicidad que se realiz6 a Johnson
& Johnson de talco de bebe en donde el mensaje pretendia hacer sentir miedo a madres
primerizas insinuando que el no usar el talco causaria alguna infeccion al bebé, después
de un tiempo de utilizar la psicologia del consumidor en publicidad se empezo analizar el
comportamiento humano pensando en las necesidades que tiene el consumidor y como

toma de decision para adquirir productos y servicios (Parrado, 2013).

Los autores que se han encargado de elaborar modelos sobre el consumidor tienen una
discusion en cuanto las particularidades, componentes o caracteristicas que influyen en la
percepcion del consumidor debido a los subjetivo que puede ser el andlisis que el

consumidor realice (Nuiiez & Juérez, 2018).

A partir del modelo de Kotler se han realizado muchas investigaciones sobre el
consumidor en este modelo el experto en marketing puede descifrar lo que oculta el
consumidor en la caja negra es decir lo hay en la mente del consumidor ya que es alli
donde ingresan todos los estimulos de marketing los mismo que son analizados por el
individuo para luego dar un resultado o decision; en este modelo los estimulos estan dado
en base a las 4 P de marketing y otras fuerzas como econdmicas, politicas, tecnologicas
y culturales, mientras que la caja negra del consumidor se compone de las caracteristicas
(culturales, sociales, personales y psicoldgicas) y del proceso de decision para finalizar
en respuestas que puede dar el comprador como la eleccion del producto, marca,
distribuidor, ,momento y monto de la compra (Kotler & Armstrong, 2013). Las
caracteristicas que propone Kotler también han sido aglomerados en variables internas y
externas del consumidor para un sistema de medicién en base a 5 fases del proceso de

decision de compra propuestas por Kollat en el afio 1973 (Rosero & Montalvo, 2015).

El conocimiento sobre el consumidor permite deducir el lenguaje y las exigencias del
comprador para asi plantear estrategias comerciales publicas y privadas encaminadas a
incitar a la adquisicion de bienes y servicios; en la andlisis de mercadeo se puede
comprender como percibe el consumidor facilitando la construccion de una

comunicacion clara entre quienes demandan y quienes ofrecen productos (Alonso et

al.,2017).



1.4. Factores que influyen en el consumidor
1.4.1. Factores culturales
Cultura.

Es parte distintiva del individuo, sefiala las situaciones que establecen las costumbres
adquiridas como resultado de la convivencia (Sergueyevna, 2013) (Zarur Cortes, 2015).
Ecuador por ser un pais “multiétnico y pluricultural” (Larco & Larco, 2017), existe
variedad de culturas mestizas, indigenas y afro ecuatorianos por ello es importante que el
experto en marketing identifique a qué cultura pertenece la persona ecuatoriana para

poder entender la raiz de su comportamiento.
Subcultura

Son grupos diferenciados entre otros por aspectos fisicos y conductuales (Rodriguez,
Torres, & Alvarado, 2015). Ejemplos de subculturas son la nacionalidad, region, religion
y grupos raciales (Kotler & Armstrong, 2013). El Ecuador es un pais en donde sus
habitantes se ven influenciados por el regionalismo. Lo que nos ha hecho ver como un
pais individualista por conflictos regionalistas que han sido el motivo por el cual el pais
no progresa, las cuatro regiones que conforman el pais y los factores culturales como la
lengua, religion, etnia y folclor han hecho un pais pluricultural (Reza , Galindo, Rizzo,
& Boni, 2017). Con la llega de varios migrantes de paises como Colombia, Venezuela,

China, Cuba, han aumentado las subculturas.
Clase social

Las variables que dividen las clases sociales pueden variar de un pais a otro. En el ecuador
la estratificacion de clases sociales estd definida por las siguientes dimensiones: vivienda,
educacion, bienes, econdmica, habitos de consumo y tecnologia las mismas que han
servido para dividir el pais en 5 niveles A, B, C+, C-, D siendo el nivel A el mas elevado

(INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICAS Y CENSOS, 2011).
Familia

En el Ecuador en el articulo 67 de la constitucion se reconoce a la familia en sus diversos

tipos de los cuales se puede clasificar a las familias ecuatorianas en: familias de padres



separados, familias de madres solteras, familia monoparental (Falconi, 2010). En esta

variable se determina el nimero de miembros y la posicion dentro de la familia.

1.4.2.  Factores Personales

Para Kotler (2013) las caracteristicas personales mas influyentes en el consumidor son:
Edad y etapa del ciclo de vida

Jovenes solteros, matrimonios con hijos, parejas sin casarse, parejas sin hijos, parejas del

mismo sexo, padres solteros

Ocupacion

La ocupacion de una persona influye en los bienes y servicios que compra.
Estilo de vida

El estilo de vida comprende algo mas que la clase social o personalidad del individuo; es
un perfil de como actua e interactiia en el mundo una persona. Las actividades como:
trabajo, pasatiempos, compras, deportes, eventos sociales, intereses alimentos, moda,
familia, recreacion, y opiniones (acerca de si mismos, de problemas sociales, de negocios,

de productos).
Personalidad

Estos se refieren a los rasgos que posee un individuo como confianza en uno mismo,

dominio, sociabilidad, autonomia, defensa, adaptabilidad, y agresividad
1.4.3.  Factores psicologicos
Motivacion

Una necesidad lo suficientemente apremiante como para hacer que la persona busque

satisfacerla.
Percepcion

Proceso por el cual las personas seleccionan, organizan e interpretan la informacion para

formarse una imagen



Aprendizaje

Los cambios observados en el comportamiento de un individuo como resultado de la

experiencia (Kotler & Armstrong, 2013).
1.5. Proceso de toma de decision del consumidor

Estd compuesto por cinco etapas: reconocimiento de la necesidad; busqueda de

informacion; evaluacion de las alternativas; decision de compra; y pos compra.
Reconocimiento de la necesidad

Puede ser provocada por estimulos internos (las necesidades normales de la persona se
eleva a un nivel lo suficientemente alto como para convertirse en un impulso), y estimulos

externos anuncios, conversaciones con amigos
Busqueda de informacion

Fuentes personales (familiares, amigos, vecinos, conocidos), fuentes comerciales
(publicidad, vendedores, concesionarios en linea, empaques, exhibiciones), fuentes
publicas (medios de comunicacion masiva, organizaciones de clasificacion de

consumidores), y fuentes empiricas (manejo, evaluacion, uso del producto).
Evaluacion de las alternativas, Decision de compra; y post compra

Luego de que el comprador busque toda la informacion necesaria este realiza una
evaluacion de manera internamente de todas las alternativas presentadas para luego si
tomar una decision. Pero el proceso debe continuar con el post compra que se refiere al
comportamiento que tiene el comprador luego de la compra dependiente de como el
producto obtenido llegd a satisfacer sus necesidades.(Fernandez Da Silva, Fossati, &
Alfonso, 2013) (Kotler & Armstrong, 2013) (Rosero & Montalvo, 2015) (Gallardo
Karina, Hong, Silva, & Flores, 2018).

1.6. Mercado empresarial del Ecuador

Las empresas ecuatorianas obtienen la informacion sobre el consumidor a través de
investigaciones de mercado que pueden ser realizadas por:

-Departamentos de marketing
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-Empresas de investigacion

-Articulos académicos

En el Ecuador existen 57 empresas activas dedicadas a estudios de mercado. La
informacion obtenida por estas empresas no es publica a continuacidon se nombra algunas
de ellas con algunos de sus clientes:

-CEDATOS: Pinturas condor, Ecuasanitas, Roche, Edesa, Hospital Metropolitano
-SERVICIOS DE MARKETING: Supan, Pinturas Unidas, Colgate

- ADVANCE CONSULTORA: Cerveceria Nacional, B. Pichincha, B. Rumifahui,
Difare, Santa Inés.

- DATANALISIS: Los Ceviches de La Rumifiahui, Gamavision, Revista Hogar.

Existe informacion publica sobre el mercado de empresas dedicadas a fomentar el
crecimiento empresarial sobre todo en mercados internacionales entre ellas tenemos:
-Pro- Ecuador

- INEC

- CAMARAS DE COMERCIO

1.7. Casos de estudios de empresas ecuatorianas
CASO I: HOLCIM

Empresa investigadora: Departamento de Marketing Holcim

Lugar: Costas del Ecuador

Tipo de estudio: analisis de tendencias en ventas y sondeos a los franquiciados sobre el
comportamiento de compra de los consumidores en la temporada playera

HOLCIM descubrié que existia mayor movimiento en ciertos productos del portafolio
de Disensa, destacando entre ellos elementos como ceramica, pintura, griferia y techos.
Como una accion estratégica para impulsar las ventas en las provincias de Santa Elena,
Guayas y Manabi disefio el Plan Disensa Playa.

Generando mayor cantidad de beneficios al franquiciado, el beneficio se enfoca en el
consumidor final mediante promociones atractivas que incrementen el volumen de venta.
Se gestion6 con los Bancos Pichincha y Pacifico para que otorguen beneficios exclusivos,
entre ellos 2 meses de gracia con las tarjetas participantes y Credisensa.

Se elabora un plan de comunicacion integral permitird generar un mayor posicionamiento
de marca, trafico a las franquicias, y que el consumidor final tenga como primera opcién

a Disensa dentro de sus proyectos de construccion, ampliacién y remodelacion.

11



Se ha logrado incrementar la facturacion promedio por comprador en un 35%
CASO II: NESTLE

Empresa investigadora: Departamento de comunicacion y marketing Nestlé

Canales digitales: WEB, FACEBOOK, TWITTER, YOUTUBE, INSTAGRAM,
PINTEREST

Nestlé Ecuador monitorea regularmente sus canales digitales con las siguientes
finalidades;

Escuchar al consumidor

Reconocer su comportamiento

Identificar sus preferencias

Registrar su respuesta a las campanas implementadas, de manera que se maximice la

cercania del relacionamiento que ofrece el canal. INFORME NESTLE 2016)
CASO III: CAMARA ECUATORIANA DE COMERCIO ELECTRONICO

Empresa investigadora: Question Pro cuestionario on line

Tipo de estudio: Antecedentes y situaciones del E-commerce en Ecuador

Variables estudiadas

Demograficas: edad, género, educacion, ingreso, ocupacion, residencia, socioecondomico.
Habitos de compra

Preferencias

Motivaciones

12



2. CONCLUSION

Las organizaciones han analizado al consumidor mediante informacion recolectada de
estudios de mercado esta informacién le ha servido para conocer a su cliente, ver sus
niveles de consumo y sus preferencias en cuanto a productos; de esta manera las empresas
se han planteado estrategias para mejorar su relacion con el cliente y activar un

crecimiento en las ventas.

Ecuador es un pais que ha tenido una alto crecimiento empresarial, hasta el 2015 uno de
cada tres ecuatorianos emprendi6 algun tipo de negocio (Lideres, 2016) y aunque este
dato es interesante la realidad es que muchos de estos emprendimientos fracasaron

posiblemente por no utilizar este tipo de investigaciones antes de emprender.
Segun la revista lideres son las empresas grandes y multinacionales las que se preocupan
por analizar el mercado. Sin embargo las pequefias y medianas empresas estan mostrando

interés por utilizar estudios de mercado en su negocio (Paulina Recalde 2014).

Pro-Ecuador brinda estudios de mercado publicos que pueden ser utilizados por las

empresas ecuatorianas para expandir su negocio en el exterior.
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3. RECOMENDACIONES

Se recomienda que este tipo de andlisis de consumidor de empresas ecuatorianas sean
realizados con el fin de promulgar informacion cientifica y que pueda ser divulgada en
revistas cientificas con la finalidad de tener datos que puedan ser utilizados para
argumentos cientificos sobre el tema.

Es recomendable realizar un tipo de investigacion cuantitativa para recabar datos
estadisticos sobre las principales variables que influencian al consumidor ecuatoriano en

la toma de decision de adquirir un producto o servicio.
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