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RESUMEN

En el presente trabajo tiene como finalidad analizar cuéles son las caracteristicas con
las que se relacionan las dos generaciones objetos de estudio, su comportamiento al
momento de adquirir productos dentro de las plataformas digitales y los diferentes
obstaculos que se generan al momento de utilizar el e-commerce. Para realizar esta
investigacion se optd por el método cualitativo, apoyado en la revision de articulos

cientificos.

Los resultados obtenidos permiten tener un panorama mas claro sobre los habitos y
consumo de ambas generaciones, ademas de conocer cuales son los dispositivos
electrénicos preferidos para realizar la accién de compra a través de internet. Es
importante conocer las caracteristicas que fomentan la accion de compra en estas dos
generaciones, y la manera de como las empresas ubican su target segun la categoria en
donde quieren incursionar. La segmentacion permitira distribuir favorablemente las

diferentes estrategias de marketing para “enganchar” a este gran nimero de prospectos.

PALABRAS CLAVES: Ventas online, comportamiento del consumidor, servicio al

cliente, e-commerce, compras online.



ABSTRACT

The objective of this work is to analyze the characteristics with which the two generations
under study are related, their behavior when purchasing products within digital platforms
and the different obstacles that are generated when using electronic commerce. To carry
out this research, the qualitative method was chosen, supported by the review of scientific

articles.

The results obtained allow us to have a clearer picture of the habits and consumption of
both generations, in addition to knowing which are the preferred electronic devices to
carry out the purchase action through the Internet. It is important to know the
characteristics that encourage purchase action in these two generations, and the way in
which companies locate their target according to the category in which they want to
venture. Segmentation will favorably distribute the different marketing strategies to
"hook™ this large number of prospects.

KEY WORDS: Online sales, consumer behavior, customer service, e-commerce, online

shopping.



1. INTRODUCCION

El proposito de esta investigacion es analizar el comportamiento comparativo de
los millenialls y la Generacion X dentro de la Universidad Técnica de Machala cuando
se trata de compras en linea. Por medio de esta investigacion se dara a conocer qué
grupo es mas probable que realice compras en linea y qué grupo es mas probable que
prefiera las compras fisicas. y comparar las caracteristicas especificas de cada segmento
para determinar un modelo de comportamiento de compra online en cada grupo de

estudio.

Los Millennials ya lideran este mercado; superaron a la Generacion X como la
mayor generacion de consumidores que compra en linea. Los compradores en linea
tienen diferentes comportamientos de compra cuando se trata de comercio electrénico
en comparacion con las tiendas fisicas tradicionales. Es méas probable que prueben un
nuevo producto antes de tomar una decision de compra, investiguen los productos
exhaustivamente antes de comprarlos, usen plataformas de redes sociales como
Google+, Facebook o Twitter durante su proceso de compra y devuelvan articulos sin

recibir ninguna compensacion financiera si no lo hacen. no estas satisfecho con ellos.

La actual generacién de Millennials, también conocida como Generacién Y o Echo
Boomers, ha sido etiquetada como la generacion mas diversa y rebelde de la historia.
Ciertamente, no son ajenos a Internet, ya que un gran porcentaje de los Millennials
tienen identidades en linea, en comparacion con la Generacion X. En consecuencia,

estan familiarizados con la comodidad y la flexibilidad que ofrece la compra en linea.

Entre los factores internos que influyen la compra estan las actitudes, la motivacion,
la personalidad, entre otros; mientras que los factores externos son tales como la clase

social, la ocupacion, el valor afiadido de los productos, entre otros.

Desde el inicio de la generacion X durante ese periodo, el comportamiento del
consumidor fue inclinandose al servicio al cliente que las diferentes empresas con su
departamento de mercadeo ofrecian para ganar la atencion del cliente. Las organizaciones
desarrollaron diferentes estrategias y crearon técnicas de ventas para afianzar la fidelidad
de sus compradores. Al pasar el tiempo se desarrollaron diferentes sistemas que permitian
a las empresas interactuar con sus consumidores, los cuales sorprendian a estos por la
facilidad con que se concretaban los negocios. El costo-beneficio se impuso como una

caracteristica importante al momento de comprar.



Por otra parte, la generacion Y o Millennials crecieron con la tecnologia, la cual cada
lustro se iba desarrollando y mejorando, este impulso tecnolédgico fue apreciado por las
empresas, las mismas que se sirven de ella para agilizar los procesos de productos y la
eficacia en las ventas. Los mercadologos de las organizaciones junto con el departamento
de tecnologia crearon diferentes aplicaciones para agilizar las ventas y la interrelacién

con los clientes.

A estos cambios tecnoldgicos especificamente aplicados a las ventas o al comercio
en linea, la generacion X le toco adaptarse para recibir los diferentes beneficios que
implica la compra en linea, solo el 59% de esta generacion usa las plataformas digitales
para realizar las diferentes transacciones comerciales, mientras que los Millennials un
74% utiliza estos sistemas tecnologicos. Los buyer personas estan enmarcados para las
empresas como sus compradores ideales, que por lo general son los Millennials de
preferencia de entre los 20 a 35 afios, los cuales manejan perfectamente las plataformas
digitales para realizar sus compras en linea, mientras tanto la generacion X, se presenta

como consumidores preferenciales en edades de 45 a 55 afios.
1.1 MARCO TEORICO
1.1.1 E-COMMERCE

En la actualidad el comercio electronico ha sido el fuerte de muchas empresas y de
emprendimientos, los cuales que durante y después de la crisis sanitaria en el pais ha
generado un gran impacto positivo en el tema de las ventas, ya que a través de plataformas
virtuales se generaron compras por parte de sus clientes, fortaleciendo la atencién al

cliente y el servicio pre venta y post venta.

Ante este estado de boga muchos de los clientes se acostumbraron e incluso se sienten
mas seguro utilizando el comercio en linea, y las empresas desarrollaron muchos
mecanismos para enganchar al consumidor a esta parte del mercado. Mediante este
proceso se presentd la siguiente situacion, las compafiias se vieron en la necesidad de
realizar un estudio (por la gran cantidad de usuarios de distintas edades) para determinar
el comportamiento de compra de las generaciones X y Millennials. (criterio personal)

Cajo, Mite, & Moscoso (2022) indicaron que las empresas en la actualidad usan las
plataformas digitales para promocionar sus productos a traves de la red de internet, ya

que es una herramienta importante para llegar a un nimero méas amplio de consumidores,



entre ellos los pertenecientes a las generaciones X y Millenials, los cuales han demostrado

tener coincidencias al momento de comprar en una tienda online.

Mujika, Garcia, & Gibaja (2020) indicaron que que tanto la generacion X y los
Millenialls se han convertido en acerrimos consumidores de la internet, y por lo tanto son
clientes frecuentes de las diferentes plataformas digitales y de las redes sociales, el uso
de los telefonos celulares es lo que vincula a una generacion y la otra, y ambas han
demostrado un gran interes por el comercio electronico, generando grandes cantidades de

compras.

Mujika, Garcia, & Gibaja (2020) demostré que dentro de este estudio se hace una
referencia de las diferentes generaciones por edades que usan frecuentemente internet ya
sea por informativo, interés y comportamiento o habitos de uso, la muestra tomada se la

realizo en una region de un municipio en Espafa en el afio 2017 a 1500 personas.

Figura 1. Poblacion de Guipuzcoa, muestreo tedrico y real segin sexo y edad

Generacién Rango Poblacién de Guipizcoa Muestreo tebrico  Muestra real por  Diferencias de la

de edad por cuotas de sexo cuotas muestra real sobre

(anos) y edad desexoyedad lamuestra tedrica

Total Ratio Ratio Ratio Muje- Hom- Muje- Hom- Total Muje- Hom- Total Muje- Hom- Total

total muje- hom- res bres res bres res bres res bres
res bres

Milenales 18-25 49028 84 486 514 23828 25200 61 64 125 &4 89 123 3 5 -2
26-30 34869 59 493 507 17190 17679 44 45 89 47 2 9 3 7 10

31-35 43989 75 495 505 21775 22214 % 57 112 51 45 % 5 -12 -16

GeneracionX 3640 57268 98 489 511 28004 29264 72 75 146 % 8 179 2 10 B
41-45 58364 99 485 515 28307 30057 72 77 149 % & 178 24 5 29

46-50 55310 94 493 507 27268 28042 70 72 141 101 8 186 31 13 45

51-55 53191 91 505 495 26861 26330 69 67 136 102 8 191 W 2 55

Baby-boomers 56-60 48.799 83 506 494 24692 24107 63 62 125 47 M4 91 -6 -18 -34
61-65 42928 73 517 483 22194 20734 S5 53 110 42 43 8 -5 -0 -25

Generacion 66-99 142846 244 577 423 82422 60424 211 155 365 154 118 272 -57 -37 -3
slenciosa

Total 586592 100 516 484 302681 283911 775 727 1502 798 702 1500 24 -4

Fuente: elaboracion propia a partir de Eustat, <www.eustat.eus>.

En la Figura 1 se muestran los rangos de edades de la generacion X y la generacion
de los Millenialls que usa internet para diferentes tipos de actividades, incluido las

compras por plataformas digitales.



E-commerce

Esparza (2017) indico que la mayoria de las empresas poseen un sitio web en el cual
los consumidores a través o mediante un dispositivo movil, ingresan a sus portales con la
finalidad de realizar diferentes transacciones comerciales, desde compra de articulos
hasta transferencias bancarias, lo que a las compafiias les preocupa es que aun el

consumidor desconfia de la seguridad informatica que ellos mantienen.

En paises del primer mundo las Generaciones X y Millenials tienen comportamientos
similares al realizar sus compras en las diferentes empresas que tienen portales virtuales
en donde ofertan sus productos y servicios, mientras tanto que en paises tercermundistas
el habito de compra es diferente, ya que la Generacion X es un poco mas desconfiada en
el tema de seguridad que le ofrece el comercio electronico en regiones como Sur América,
mientras que los Millenials por su conocimiento de la era tecnoldgica, tienen ventaje
sobre sus antecesores generacionales al saber cuales son los portales con poca seguridad

web.

Los Millenials por otra parte ellos aprovechan el e-commerce para realizar compras
de productos gque en su region de origen no estan disponibles y usan como medios sus
dispositivos maviles, mientras tanto los de la Generacion X prefieren en su mayoria usar
computadores y la asistencia de sus sucesores generacionales para realizar una compra

efectiva y segura.

Las ventajas adicionales que ofrece el comercio electronico, es que las compras
hechas por ambas generaciones presentan el siguiente detalle; ellos pueden comprar en
linea para recibir sus productos en sus domicilios o también tienen la opcidn de retirar sus
articulos fisicamente en las tiendas, esto por lo general, es de preferencia de la Generacion
X, que evitan realizar filas o las aglomeraciones de personas por temas de salud, como es

el caso del Sars- Cov-2.
Habitos y consumo

Ortiz (2019) indico que uno de los factores que mas determina los habitos de consumo
de los usuarios es la generacion a la que pertenecen, asi que para entender las diferencias
entre ellas es necesario tener un antecedente, se analizara los datos del Estudio de habitos
de consumo Millenialls vs. Generacion X de Smartme Analytics, publicado por 1AB

Spain como un ejemplo.



En el estudio realizado por IAB SPAIN realizada en Espafia manifestaron que la
Generacion X usa los medios digitales es del 41.6% y los Millenialls en un 28.2%. lo que
indica que en ese pais los mayores consumidores de internet estan entre el rango de 36 a
55 afios de edad y que este grupo esta como un posible buyer persona para las empresas

que comercializan sus productos a través de la red.

Para IAB SPAIN agrega que la diferencia entre el uso de las plataformas digitales
entre la Generacion X y los Millenialls es de 3 horas por jornada; es decir, que los de la
Generacion X consumen mas horas en internet durante la jornada, y los dispositivos que

mas utilizan para conectarse son los siguientes:

e Teléfonos moviles

e Ordenadores

e Tablets:

e Television smart

e Videoconsola

e Smarwatch/reloj inteligente

e Asistentes de voz y hogar

Gonzaéles, Caiizares, & Patifio (2018) que citan a Villanueva & Armelini 2007,
indican que la Generacion X para compartir sus experiencias de compra, lo hacian
mediante la comunicacion verbal entre ellos o ente grupos de consumidores de un
determinado producto ya sea dentro de reuniones sociales, familiares e incluso en la
misma tienda donde tenian breves charlas sobre los atributos y beneficios de los productos
gue compraron en similitud, aunque también escuchaban las anécdotas de otros clientes,

para conocer sobre un articulo que alin no compran, pero piensan comprarlo.

Esta manera de comunicacion se la llamaba boca-oido o publicidad de boca en boca,
en donde consistia que grupos de personas que compran un producto X, hablan sobre los
beneficios y experiencias de dicho producto, y a su vez generan expectativas a aquellos
grupos de consumidores que aun no han decido comprar, lo que va creando un

comportamiento o habitos de consumo.

Gonzaéles, Cafiizares, & Patifio (2018) sefialan que tanto la Generacion X como los
Millenialls son catalogados como cohortes demogréficas lo que permite estudiar y

comprender su comportamiento de compra y asi poder compararlos para identificar sus



semejanzas al momento de estar frente a una estimulacion que provoque la accién de

compra.

La problematica de la presente investigacion se basa en que durante los ltimos afios
las tiendas online cada vez se implementan con frecuencia por las empresas que quieren
incrementar sus ventas a través de plataformas digitales que son destinados a un nuevo y
creciente mercado de consumidores. Los usuarios que compran por internet cada vez son
mas, de ambos géneros, estatus social, cultura, religion. Desde los nifios hasta los adultos
mayores en determinado porcentaje prefieren adquirir sus productos mediante las
diferentes aplicaciones que las distintas empresas ofrecen, desde servicios bancarios hasta

la compra de alimentos.

Las redes sociales como Youtube, Facebook, Instagram, Tik Tok, son usadas por las
organizaciones para promocionar sus productos, pero se presenta la siguiente situacion;
la Generacion X esta cada vez méas activa usando las aplicaciones ya sea creando
contenido, compartiendo experiencias de compra o de satisfaccion de algin servicio en

especifico, ya no solo los Millennials los que estan a la vanguardia de la tecnologia.

Lomelin, Gutiérrez, & Nava (2022) indican que la Generacion Millenialls
corresponde a un 23% de la poblacion mundial y que esta por encima en porcentaje que
la Generacién X basado en un estudio de las Naciones Unidas. La comparacion de estas
dos generaciones es por edad productiva, lo que permitira realizar una mejor

segmentacion para distintas estrategias de mercado.

Los diferentes contenidos digitales son determinantes o influyentes al momento de
crear un deseo de compra, las distintas redes sociales son el canal indispensable para
ofrecer muchas variedades de productos para sus consumidores, y mantener segmentada
a cada generacion permitira crear el contenido mas adecuado para llamar la atencién de

los consumidores para ejecutar la accion de compra.

En el presente trabajo de investigacion se pretende analizar cuales son las similitudes
al momento de comparar el comportamiento de compras Online entre la Generacion X'y

los Millennials.

Con el transcurso del tiempo las empresas invierten muchos recursos en elaborar
contenido digital que cumpla con las expectativas del consumidor; por ende, en las

distintas redes sociales se nota claramente el bombardeo de anuncios publicitarios



ofertando productos a millones de usuarios que navegan dentro de internet, muchos de

ellos clientes frecuentes y nuevos consumidores.

La interrogante para las empresas es conocer cuales son los habitos, comportamiento,
preferencias y frecuencia con que los consumidores tienen para realizar la accion de
compra tanto en la Generacion X como en la Generacion Millennials, por tal razon en el
presente estudio se despejara la interrogante de cual es la similitud del comportamiento
que tienen ambas generaciones al momento de utilizar las plataformas digitales para

realizar la compra de productos.
Variable Independiente
Marketing de Contenidos

Cueva, Sumba, & Duarte (2021) indican que el marketing de contenido es un proceso
de gestion en donde permite a la empresa crear anuncios digitales que generen una
reaccion positiva en los usuarios y a su vez la sensacion y el impulso que permite que los
consumidores adquieran productos de manera virtual, en el sitio web o en la red social de
una empresa. Estos anuncios pueden ir acompafiados de influencer que ayuda a gestionar

el realce de la marca frente al consumidor.

El marketing de contenidos en las Generaciones X y Millenials han determinado un
habito de compra para ambos, es decir, que cada uno de ellos tienen particularidades
similares al momento de adquirir productos, por ejemplo: los servicios turisticos muestran
el mismo contenido a ambas generaciones pero con mensajes diferentes pero cumpliendo
la satisfaccion de una misma necesidad que es “pasarla bien”. Para la Generacion X
brindar paisajes que produzcan calma y tranquilidad, y para los Millenials esos mismos
paisajes pero con el mensaje de aventura ya sea en campamento, montafiismo y

exploracion.
Comportamiento Digital en la Generacion X y Millenials
Segmento Millennials

Sandoval, Mazo, & Uribe (2022) indican que la Generacion de los Millennials es
considerada como un capital activo, que genera creatividad, dinamismo y es fundamental

para las organizaciones de vanguardia, que dedican gran parte de su estrategia en



comercializar en plataformas digitales aprovechando al maximo sus capacidades para
resolver inquietudes al momento de interactuar con otras generaciones facilitando la

comprension de los productos y creando la accion de compra.
Segmento Generacion X

Pinargote, Blasquez, & Martinez (2022) indicaron que la Generacién X o también
conocida como Xenials, esta generacion para comunicarse o ver algin contenido
determina o busca las caracteristicas de un bien o servicio usando los medios tradicionales
como son: radio, prensa y televisidn, en ese entonces no encontré6 mucha importancia en
internet, es decir, su enfoque no estaba dirigido para las funciones y utilidad que generaba

la red en aquellos tiempos.
Variable dependiente
Valor percibido o valor agregado

Forero & Neme (2021) indicaron que la evaluacion del valor que ofrece un producto
es determinada por su costo-beneficio, tal situacion ocurre cuando las empresas crean en
su producto un valor emocional, social, calidad y sobre todo el precio este debe
compensar todos los atributos del articulo, con estos requisitos se lograra cumplir con las

expectativas y la satisfaccion de los clientes.

La Generacion X por mantener un perfil de individuos que ya tienen parte de su vida
realizada, es decir son empresarios, altos ejecutivos, empleados con salarios altos, los
cuales tienen un estilo de vida determinado, por ende son mas minuciosos al comprar en
portales web, por tal razén las empresas han modificado sus estrategias para adaptarlas a
los requerimientos de esta generacién, en este caso seria en términos de seguridad
electronica, para que las transacciones que realicen mediante la web sean las mas

confiables.

Por otra parte los Millenials al crecer practicamente junto a la tecnologia, tienen
mejor comprension sobre el uso y manejo de la misma, razon por la cual son mucho mas
frecuentes en visitar tiendas online y tener una mayor probabilidad de acceder a la accion
de compra. Por lo general su principal bdsqueda son productos tecnoldgicos que aun no

Ilegan a su pais o lugar de residencia.



Servicio y Atencion al cliente virtual

Varela, Sangacha, Acosta, & Celi (2022) indican que la mayoria de las empresas
utilizan agentes virtuales para gestionar la interaccion entre el cliente y el sitio web de la
organizacion e incluso ya esta adaptada la inteligencia artificial en las redes sociales para
la comunicacién con los consumidores que los visitan, este mecanismo cibernético
cumple casi las mismas funciones que un asesor comercial, incluso crea un vinculo entre
el comprador y el asistente, para citar un ejemplo los gps y los asistentes virtuales de
google.

Cuando la interaccion se profundiza mas, estos asistentes virtuales dan la opcion para
que un asesor de ventas tome la negociacion con el cliente, creando la preventa, luego el

cierre de venta y para mantener la fidelidad del cliente, el servicio post venta.
Modelo a investigar

Figura 1. Modelo tedrico
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Hipotesis 1.

El comportamiento de compra online entre la generacion Xy los Millenials registran

semejanza entre ellas al momento de realizar una compra.

Tanto las generaciones X y Millenials asemejan su comportamiento al adquirir bienes
0 servicios, ya que los Ultimos mencionados tienen a brindarles el conocimiento y la
apertura tecnologica, en donde se genera en la mayoria de los casos la aficion o la
curiosidad de consumir productos similares como, por ejemplo: teléfonos celulares,

televisores de alta gama y equipos de computo, viajes.
Variables:
e Seguridad al momento de comprar

La Generacion X al momento de realizar una adquisicion mediante el internet en
donde la primera inquietud se genera en que, si el portal web es seguro y no va a ser objeto
de usurpacion de identidad o de estafas, por lo cual primero investigan si la tienda online
es segura para realizar la transaccion, esto suele ocurrir por el hecho de que desconocen

las seguridades web que existen en la actualidad o sino por falta de informacion.

Por el contrario, la generacion de los Millenials es distinta en este punto, por el hecho
de que, por estar vinculado de una mejor forma con la tecnologia, estan conscientes de
cudles son los lugares mas seguros para realizar sus compras, asi no son objetos de ataques

cibernéticos, estafas o productos que no cumplan la calidad que ellos han decido comprar.
e Confianza del sitio o portal de la tienda online

En este punto se indica claramente un indicador muy importante que es la
informacidn, los Millenials por su parte estan debidamente informados ya que la mayoria
de ellos tiene como profesion el manejo de la tecnologia o estan estudiando a nivel
superior carreras vinculadas a la informatica, por lo tanto, conocen al tacto cuales son los

lugares en los cuales no comprar.

A diferencia de sus antecesores generacionales, muchos de ellos carecen de
informacidn para poder descubrir que sitio es seguro o0 no para comprar, por tal razon las
empresas se enfocan en colocar banner en sus sitios web en donde resaltan la seguridad

de los mismos. Las tiendas online de cadenas reconocidas siempre tienen un banner de



informacidn y hacen indicaciones solo las malas préacticas informaticas y recalcan que no

toman informacion personal que no sea las utilizadas para la transaccion de compra.
e Tiempo de entrega del producto

La confianza que tienen las tiendas online al momento de la entrega de un producto
ha sido la carta de presentacion de las mismas y a su vez, posicionarse en la mente del
consumidor como una tienda en donde tanto las generaciones X y Millenials pueden
realizar sus comprar sin temor a recibir un producto diferente y de sufrir un atentado

cibernético.

Para la primera generacién es un punto importante y a favor, ya que los de la
generacion X son personas que primero miden la experiencia de otros consumidores para
luego ellos acceder a usar el mismo servicio, en este caso las tiendas virtuales, por otro
lado, los Millenials al seguir a los influencer con sus videos “unboxing” se sienten mas

que seguros en comprar en tiendas online.

Hipotesis 2.

El comportamiento de compra online entre la generacion X'y los Millenials muestran
diferencias al momento de realizar la accion de compra a través de las diferentes tiendas

virtuales.
Variables:
e Inseguridad, que las tiendas virtuales sean de estafadores

Arispe & Bernedo (2019) indicaron que el por el perfil de compra de los
consumidores que en este caso son de la generacion Millenials, que por ser nativos
tecnoldgicos son menos propensos a tener inconvenientes con sitios web que no cuenten
con una seguridad idénea para que ellos puedan comprar, pueden ser desde objetivos
hasta impulsivos al momento de adquirir productos pero, su adaptacion con la tecnologia

les da la ventaje de evadir sitios wed de dudosa procedencia.

El perfil de compra de la Generacion X, es muy distinta, las personas de esta
generacion en su mayoria son empresarios, personas de negocios, empleados de alto nivel,
y sobre todo muy desconfiados, atributos que son importantes al momento de entrar en

una tienda virtual que por instinto no les de confianza, evitando asi ser timados, pero



tambien existen excepciones en donde por falta de informacion son presas faciles para

aquellos web sites mal intencionados.
e Que el producto no sea idéntico al que promocionan en imagenes

La diferencia se presenta es que los Millenials a través del seguimiento a influencer
a reducido el niamero de incautos que han recibido productos muy distintos a los que ellos
pensaron haber comprado. En cambio, los de la generacion X se conoce que su falta de
adiestramiento en las diferentes plataformas digitales es propensa a recibir “gato por

liebre” al momento de comprar un producto en una tienda online.
e Que el producto no sea nuevo o que tenga fallas

Las diferencias se presentan con los Millenials en que ellos al saber manejar las redes
sociales al recibir un producto con desperfectos, inmediatamente crean un contenido
expresando su malestar el cual se transforma en puntos negativos para la tienda online, a
diferencia de la generacion X al desconocer los canales adecuados o al no existir una ley
del consumidor clara y precisa, las demandas quedan guardadas en los archivos de las

autoridades que manejan las leyes.

Hipotesis 3.

El comportamiento de compra online entre la generacion X y los Millenials no tienen
ninguna similitud al momento de adquirir productos que ofrecen en el mismo tipo

(tecnologia, consumibles, souvenir, etc.) de tienda virtual.
Variables:
e Los gustos entre generaciones no son los mismo.

(DIAZ y otros, 2017) indicaron que la generacion X por ser su caracteristica principal
la desconfianza ellos en su vida diaria son mucho mas exigentes al momento de adquirir
bienes o servicios, estos tienen que contar ya con una reputacion aceptable para realizar
la accion de compra; mientras tanto la generacion de los Millenials tiene conciencia social
y estan mas apegados a los equipos tecnologicos y cuando contratan servicios tienden

mas a la experiencia generada en ese momento, que al tener referencias.



e La importancia del precio incide en la decision de compra

Para la generacion X es importante el precio, es decir no gastan de manera irracional
o despilfarran su dinero, por lo contrario, tratan de buscar paquetes en donde un solo costo
refleje varias opciones en el caso de la compra un tour a algun destino turistico, mientras
tanta que los Millenials no se fijan en el precio, mientras este no este por encima de su

presupuesto.
e El costo-beneficio es lo principal que se diferencia entre las dos generaciones

Astudillo y otros (2020) indicaron que la generacion X al momento de gastar se fijan
en las experiencias de tercero con respecto al bien o servicio que pretenden o van a
adquirir, ellos se basan a las pruebas de que si el producto es realmente bueno para
proceder a la accion de compra; mientras tanto, la generacion de los Millenials no se
enfoca en las experiencias de terceros, mas bien ellos prefieren experimentar si el bien o

servicio va a satisfacer sus neceidades.

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1 Metodologia

La metodologia a aplicar es a través de encuestas digitales a través del Google forms
para la Generacion X y Millenials en la Universidad Técnica de Machala, esta medicion
se realiz6 mediante un enlace que fue dirigido a los encuestados entre los rangos de edades
pertenecientes a las generaciones antes mencionadas. Ademas, la recopilacion de los

datos permitio conocer el comportamiento de consumo de estos dos segmentos.

Para algunos puntos y una mejor comprension, se realizo la investigacion cualitativa,
que con la lectura y redaccion de los diferentes articulos cientificos se logra argumentar
de manera precisa cada uno de los conceptos empleados en el presente trabajo
investigativo acerca del Analisis comparativo del comportamiento de compra de las

generaciones en objeto de estudio.
2.2 Tipo de investigacion: Cuantitativa

La investigacion es de tipo cuantitativa, porque se aplicara técnicas e instrumentos de
investigacion de tipo cuantitativo para recoger la informacion en el lugar donde sucede el

fendmeno, se buscaré su contexto para brindar un anlisis y descripcion del mismo, dentro



de la investigacion cualitativa se aplicara la parte de la revision de los documentos de alto
impacto para determinar las similitudes en el comportamiento de compra de las

Generaciones X y Millenials.

Este estudio se llevara a cabo desde un enfoque mixto; cuantitativo y cualitativo, en
donde se recogera informacion fundamental por parte de las encuestas y se analizara cada
uno de los articulos cientificos sobre el tema de estudio y a su vez crear un criterio propio

para expresar cada uno de ellos.

Plan de explotacion

Universo Generacion X y Millenials
Ambito geografico Universidad Técnica de Machala
Periodo de recoleccion de Enero 2023

informacion
Disefio de muestra Encuesta (Google Form)

Tamafio de la Muestra Requerida para:
P=05
Error +/- =
Nivel de confianza = 95%
Tamafio de la Poblacion universitaria = 12000
Tamafio de la muestra = 373

3. Resultados

El anélisis que se aplico en esta investigacion se lo realizo a través de tablas dindmicas
comparativas para analizar el comportamiento de las dos Generaciones en estudio. De las
encuestas realizadas se ha tomado el comportamiento de 100 encuestas que proporcionan
la tendencia en el comportamiento de compra online entre generaciones presentando las
preguntas mas representativos en cuanto a comportamiento y preferencias en el proceso

de compra online.



Grafico 1: Transacciones online
Inicio de proceso de compra

En tiempo de pandemia la Generacion X tuvo el reto de adaptacion en distintas areas con
el ecosistema digital, hoy en dia muchos de los perfiles de Generacion X han
perfeccionado y han incursionado a soluciones digitales. Sin embargo, la Generacion

Millenial tiende a realizar mas transacciones online que la Generacion X.
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Grafico 2

Seguridad al momento de comprar

La Generacién X muestra méas cuidado al momento de realizar sus compras online
que la Generacion Millenial, este puede ser el resultado de que la Generacion Millenial,
como se lo ha mencionado con anterioridad, tiene facilidad y dinamismo para los procesos

de compra online.
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Gréfico 3:
Confianza del sitio web o al momento de comprar

La Generacion X y Millenial muestran un comportamiento similar al momento de
navegar por ecosistemas digitales. Este comportamiento en el comportamiento en
Generaciones en el entorno digital fue en gran parte a la emergencia mundial con el
Covid-19 donde gran parte de estas generaciones se tuvieron que adaptar a nuevos

procesos digitales.
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Gréfico 4
Tiempo de entrega del producto

La experiencia de compra en relacion al tiempo de entrega de producto nos presenta
un numero considerable y similar para las dos generaciones en estudio, en este
encontramos que el proceso de compra no solo importa dentro del entorno digital sino

también en su logistica hasta el punto de la entrega al cliente.
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Gréfico 5
Inseguridad a que las tiendas virtuales sean estafadoras

La Generacion X en su perfil previamente detallado menciona que esta acostumbrado
a realizar la basqueda sobre inquietudes con respecto a un producto o servicio y a pesar
de que no existir mucha diferente con Generacion Millenial si podemos notar que existe
una tendencia mas alta en la primera Generacion producto de mostrar mas confianza con

la recomendacion de terceros.
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Gréfico 6

Ambas Generaciones sienten confianza al leer las resefias y/o recomendaciones
de productos de otros compradores, lo que Ilamamos en el mundo fisico tiene relevancia
en el mundo digital de igual manera. Es por esto que varias empresas consideran
importante para la decision de compra incluir testimoniales y/o estrategias de

gamificacion para dar un impulso a que el usuario comente acerca del producto/ servicio.
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Graéfico 7
La importancia del precio incide en la decisién de compra

Notamos el comportamiento cultural dentro de las generaciones. Generacion
Millenial tiende a aprovechar los precios bajos en las tiendas online mientras que la
Generacion X, a pesar de ser consciente de que encuentra precios mas bajos no tiende a

adquirirlos por este medio.
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Gréfico 8
El costo — beneficio entre las dos generaciones

La Generacion Millenial se encuentra mas consciente de que en las tiendas online
se obtienen beneficios por temporada y que son mas frecuentes que en las tiendas fisicas,
este conocimiento o percepcién es mas notorio que en el de Generacion X por su
involucramiento en los entornos digitales segn la descripcion del perfil detallado

previamente.
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4. Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion cuantitativa se demostrd que, entre las
generaciones de estudio los X y los Millenials tienen a diferenciarse en el uso de las
plataformas digitales al momento de realizar alguna transaccion, los primeros porque aun
no les brinda la confianza necesaria ya que estan arraigados a los métodos tradicionales,

mientras que los Millenials si utilizan una App para agilizar sus procesos financieros.

La generacion X a diferencia de la generacion de los Millenials por motivo de que no
estan informados de manera correcta tienen a dudar sobre la seguridad informatica que le
ofrece la tienda online, lo que significa es que algunos de ellos se vuelvan renuentes a
comprar en linea. Esto indica que mientras no existan las seguridades pertinentes para
que sus datos sean privados, ellos no se inclinaran con facilidad al estilo de compras en

linea.

La similitud de compra se manifiesta cuando ambas generaciones conocen la
reputacion de la empresa que tiene su tienda online, es decir, si es una empresa de
renombre que ha implementado las ventas por internet, ellos (ambas generaciones) se
sentiran seguros con la accion de compra. Lo que permite la satisfaccion de los

consumidores generacionales.

Otro punto en donde la similitud se hace presente, es en la entrega de los productos
adquiridos en los plazos establecidos por las tiendas online, este punto es importante
debido a que ambas generaciones muestran su fidelidad cuando existe la responsabilidad
por parte de las empresas, mientras que los Millenials al tener un mayor conocimiento

informatico, estan en condiciones de reconocer una tienda virtual seria.

Un indicativo mas es la reputacion de las empresas, ambas generaciones consideran

que la credibilidad de la tienda online esta dentro de los comentarios que se encuentren



en sus paginas, los X son mas exhaustivos en este detalle, ya que ellos al enterarse de los
comentarios negativos de los consumidores hacia una empresa o producto, prefieren

evitar comprar.

Por otra parte los Millenials al ser conocedores de la tecnologia son mas intuitivos al
momento de brindar su confianza o sentirse identificados con algunas empresas que
venden productos en linea, esto se genera cuando van a un portal y se comienza a abrir
ventanas adicionales 0 emergentes, en ese momento ya no siente seguridad esta

generacion al momento de comprar.

En la decision de precio no existe similitud ya que los Millenials buscan productos
con precios bajos el motivo gue ellos no tienen un flujo permanente de dinero, mientras
que los de la generacion X prefieren mas bien promociones o paquetes en donde el costo—

beneficio se refleje en el precio.

Otro desacuerdo de la generacién X con los Millenials es que los primeros se
preocupan de que los bienes o servicios que son vendidos por las tiendas online tienen
“ese valor agregado” no son impulsivos al momento de comprar, sino mas conscientes,
es decir, que si el producto tiende a llenar sus expectativas ellos lo adquieren. Al contrario

de los Millenials que son més emocionales e impulsivos al momento de comprar online.
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