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RESUMEN

De acuerdo a la investigacion elaborada y los datos ya analizados se pudo
identificar el comportamiento de los jovenes universitarios, determinando si
los medios digitales son un factor de incidencia al momento de elegir una
cafeteria. Los datos analizados permitieron ser comparados y evaluados con
cada objetivo planteado para la formulacion de este proyecto. Se pudo
identificar el perfil de cada estudiante, asi como también sus preferencias en
los medios de comunicacion, los factores que mas influyen y generan

incentivacion de compra.

Cabe recalcar que el estudio se realizo en seis universidades de Guayaquil,
tomando como referencia de estudio cafeterias o dulcerias dirigidas para el
segmento juvenil de la ciudad de Guayaquil. Las herramientas utilizadas

para este estudio fueron entrevistas a profundidad y encuestas.

Para poder analizar los factores influyentes al momento de que se elija una
cafeteria se mencionaron varias variables, en las cuales los universitarios
indicaron que prefieren que el lugar sea agradable y amplio para pasar con
amigos, familias o pareja. Ademas los medios digitales como las redes
sociales son el principal factor influyente, pues genera una atraccion con

imagenes y promociones la cual incita al cliente a comprar.

Los jévenes prefieren que las publicidades que se generan por parte de las
empresas Retail de Guayaquil, sean por medio de redes sociales ya que es

todo un auge en lo que se refiere a la comunicacion.

Palabras Claves: Comportamiento del consumidor, universitarios,
cafeterias, consumidor digital, redes sociales, Guayaquil.



Aspectos Generales del Estudio

Antecedentes

La publicidad es uno de los medios que se usan para la promocion de marketing.
Los medios de comunicacion se usan para que un producto o servicio se dé a

conocer de distintas maneras a diferentes grupos de personas.

Durante mucho tiempo las empresas implementaban publicidad en los medios
tradicionales, pues eran los medios mas efectivos para llegar al mercado esperado,
pero con el pasar del tiempo la tecnologia avanza y es ahora que en el mercado
ecuatoriano los medios tradicionales (tv, radio, prensa, via publica, revistas,
suplemento) ha decrecido un 13,9% en octubre del afio 2015 frente a octubre del

afio 2014 es lo que indica el reporte de Infomedia, 2015. (Diario El Telégrafo, 2016).

Este cambio no solo ha afectado al Pais como tal, sino que es un fenbmeno mundial
de acuerdo a un informe del Centro de investigaciones PEW, ya que desde el 2012
la tecnologia poco a poco se ha ganado la confianza de las marcas y son ellas las
gue han implementado cambios totales, por ejemplo durante 4 afios han invertido
$19 mil millones en publicidad digital, mientras que los canales digitales perdieron $3
mil millones en el afio 2014. El estudio realizado también demuestra cémo se
encuentra la tendencia mundial acerca de la audiencia, los resultados de la
investigacion indica que las personas prefieren estar al corriente con las noticias
directamente por medio de la red (5%+), noticias tv local (3%+), noticias en cable
(8%-) y las personas estan dejando de leer las noticias por medio de periddicos (3%-
). (Diario El Telégrafo, 2016)

Referente a una de las composiciones del Producto Interno Bruto (PIB) la industria
de la manufactura, el Ecuador ocupa el segundo lugar comparandose con Colombia
Peru y Chile, demostrando un 11,8 % de actividad positiva en el pais, desglosando
un poco el PIB manufacturero, la industria de alimentos y bebidas optando con una
participacion del 38% del total del producto manufacturero y un producto generado
de USD 5.297 millones generando un consumo interno positivo. Cuando se habla de
la industria alimenticia, se habla de varios items que la componen. Por tal motivo es

gue desglosandolo se entiende que el 2,9% corresponde a chocolates, cacao y
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productos de confiteria, ademas las bebidas corresponde el 16,3% en la industria.
(Banco Central del Ecuador, 2015)

La disminucion de la inversion en medios tradicionales por los anunciantes se debe
a la situacion econémica que se vive mundialmente, En el Ecuador se da como
consecuencia una disminucion significativa en los presupuestos de los anunciantes.
Esto se debe por varias razones, una de ellas es por las regulaciones de la Ley
Organica de Comunicacion ya que esto habria dificultado en los tiempos de tandas
publicitarias o en estipular franjas horarias para los productos. Para Paul Abad,
director digital de GroupM Interaction en Ecuador indica que: “el medio impreso ha
pasado a ser un medio de alto CPM (costo por mil). Es decir el costo para llegar a
mil personas supera ampliamente al costo CPM que otro medio puede generar”. El
ultimo factor es el auge en el internet, ya que es una herramienta que permite pautar
a un costo mucho mas bajo y llegar a mas usuarios en poco tiempo, es por esto que
los publicistas han optado por la era del marketing digital, no dejando atras los

medios tradicionales, segun indica Abad. (Diario El Telégrafo, 2016)

En el Social Mobile Congress que se realizd el afio 2013, se conocié a la
representante de la famosa cafeteria Starbuks en Estados Unidos, Beatriz Navarro,
dio consejos acerca de como una marca debe socializar con el cliente a través de
redes sociales. Explico que a la empresa no debe importarle cuantos seguidores
tenga, sino a cuanta gente le interesa lo que la marca publica en sus redes sociales.
(Revista Lideres, 2013)

Tras el estudio acerca de la importancia que tienen las redes sociales en Ecuador,
ya que es el cuatro pais de la regién que mas crece en el nUmero de usuarios es lo
gue indica la Revista Lideres (2013). Las marcas hacen presencia en redes sociales
porque es un medio masivo, la cual es importante indica el estudio, que la empresa
debe saber desde un principio cuales son y seran sus objetivos a largo plazo para
poder realizar actividades, promociones, interaccion directa con el cliente, son parte

de las estrategias de mercado que deberia tener una marca.

Problematica

Segun Castillo & Zambrano (2015), tras una investigacion acerca de las cafeterias

en la ciudad de Guayaquil realizada a jovenes universitarios, se determin6 que 7 de
12



cada 10 personas prefieren usar redes sociales que medios tradicionales como
medio de comunicacion. Entonces se concluye que para los jévenes inciden los
medios digitales para poder llegar a ellos directamente sean noticias, promociones

entre otras.

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) muestra los resultados emitidos
de los ingresos y gastos de los hogares Urbanos y Rurales del 2011-2012. Segun
este estudio, el 58% de la poblacion tiene capacidad de ahorro (USD 892.9),
mientras que el 41.1% registran mayores gastos que ingresos (USD809.60). Se
puede destacar que los hogares de la zona rural optan por el 32% de sus gastos en
alimentos y bebidas no alcohodlicas, mientras que los hogares de la zona rural

destinan el 22.6% del gasto. (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2013)

De acuerdo al estudio realizado por Location Word, la provincia del Guayas tiene un
promedio mensual de gasto por consumo de USD 709.01 por hogar. Destinando los
gastos de acuerdo al estudio corresponde en la provincia del Guayas corresponde el
24% alimentos y bebidas no alcohdlicas mientras que en Pichincha corresponde el
17%. Los factores que pueden incidir en esta diferencia puede estar dada por la
situacion climéatica, y socio-demografica. Especificando cada vez mas, en la industria
de alimentos y bebidas se obtiene que el consumo de Café, caco y hierbas
aromaticas es del 1%, productos alimenticios es del 2% y azlcar, mermeladas, miel,
chocolates y dulces el 3% (Ekos Negocios, 2014). Se destaca estos rubros de
gastos porque son de interés para el consumo de estudio que se esta realizando

como medio de incidencia para el consumo del joven guayaquilefio.

La era digital ha llegado, segun Gustavo Tanaka, colaborador del periédico digital en
Estados Unidos The Huffington Post, plantea que “El internet es como un
democratizador de la comunicacion, donde “todo el mundo tiene voz” entonces, por
una parte, se crea una sociedad menos consumista, mas unida y autoeducada.” Es
ahora que el consumidor digital tiene acceso a cualquier informacion sea 0 no de su

gusto y tiene la potestad de escuchar, leer, ver y compartir lo que es de su interés.

También se dice que los medios tradicionales no solo son los Unicos medios de

comunicacion sino que ademas hay que ampliarse y buscar redes sociales como
13



Facebook, el cual permite buscar y observar cualquier tipo de informacion. El
marketing digital no es un enemigo para los medios tradicionales, méas bien debe ser

un complemento es lo que indica Renato Vega. (Diario El Telégrafo, 2016)

La tecnologia abarca una serie de situaciones y la empresa toma la mejor manera
de emplearla para dirigirse a sus consumidores o a sus posibles clientes. Es por eso
que es importante identificar la cobertura que tiene la red movil en el Ecuador para
que las empresas puedan hacer contenidos digitales hacia ellos, es por eso que en
el afio 2014 la poblacién aumento un 1.4% referente al afio anterior, es decir que en
el 2014 la poblacion tuvo un 96% de cobertura de red movil. (Observatorio TIC,
2015)

En el afio 2014 se realizo el Social Media Marketing Industry Report, en la cual se
demostré que los beneficios del marketing en redes sociales principalmente son tres,
el cual el 92% de impacto llega al aumento de la exposicién de la marca, el 80% al
aumento del trafico que esto genera. La mayoria de las empresas usan los medios
sociales para que poder desarrollar la fidelidad de seguidores que una empresa
pueda generar optando el 72% de la encuesta. En este estudio también se pudo
obtener informacion de que redes sociales, o0 medios de comunicacion que la
empresa tiene directamente con el cliente, se obtuvo que las 5 primeras paginas son
Facebook (94%), Twitter (83%), LinkedIn (71%), YouTube (57%) y Pinterest (47%).
(Report, Social Media Marketing Industry, 2014).

Para Sebastian Harrison, gerente de TechTraining Latin América, indica que el buen
manejo de las redes sociales permite que la marca se posicione mas, crea cercania
e interés en el consumidor. Las empresas Unicamente no tendran oportunidad en el
negocio, sino que también se creara fidelizacion de clientes. (América Economia,
2010)

Un estudio denominado “Total Retail 2015” realizado en 19 paises, relune las
preferencias y habitos de compra de mas de 19.000 tiendas. Este estudio fue
realizado por Pricewaterhouse Coopers (2015) consultora de Estado Unidos, indica
que la tecnologia es uno de los factores mas importantes para el consumidor ya que
el 49% de los usuarios realizan busquedas online para informarse del producto y del
servicio de la marca como tal, de la misma manera el usuario compara el producto o

servicios con la competencia, el 23% buscan informacioén acerca de la ubicacion de
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las tiendas. El 45% busca promociones o cupones para poder canjear los productos
0 servicios. Las marcas ya no solo hacen presencia en redes sociales, es decir que
ya no solo generan comunicacion, sino que ademas el 62% de los usuarios tienen
una interaccion con su marca favorita, generando confianza y fidelidad, esto hace
que se sientan motivados a comprar mas. Segun este estudio los denominados
Millenials, jovenes de 18 a 24 afios son los que mas tienen interaccion con las
marcas. Siendo que el 49% sigue sus marcas favoritas y el 40% localizan tiendas

desde su Smartphone.

Es decir que invertir en redes sociales, mejorando su imagen de marca debe ser la
principal estrategia de las empresas, ya que son ellas las que por este medio se
posicionan muchas veces en la mente del consumidor. Ademas deben centrarse en
el posicionamiento de generar trafico directo en ofertas, promociones y todo lo que

abarca en una estrategia de negocio. (Pricewaterhouse Coopers, 2015)

Justificacion

El objetivo del estudio principalmente es generar conocimiento acerca de la
influencia que tienen los medios de comunicacién en las empresas retail dirigidas a
jovenes, para poder demostrar cual es el alcance que el marketing digital tiene para
este mercado. A su vez este estudio servira para las empresas retail enfocadas en
cafeterias, como aporte para poder identificar los habitos de uso de los medios
digitales y decisiones de consumo que el cliente joven tiene. Esta investigacion es
relevante ya que en este estudio se podra determinar como el cliente se relaciona y
se puedan crear conexiones para que las redes sociales sirvan como medio de
comunicacion directa con el usuario, ademas como herramienta para que el
consumidor tome decisiones de compra y se genere nuevas captaciones de posibles

clientes.

En cuanto a nivel social, el estudio busca aportar con las empresas retail que se
dirijan a jovenes y busquen un medio de comunicacion directo como son las redes
sociales, ya que de esa manera el consumidor sera el mayor benefactor porque

encontrara la informacion que necesita en un solo lugar y de manera inmediata, asi
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mismo las cafeterias podra conocer las actitudes y las diferentes acciones que el
consumidor toma al momento de dirigirse a buscar un producto o servicio, ya que
podr& identificar el comportamiento de compra que tienen los diferentes perfiles del
estudio, de la misma manera que las empresas deseen hacer estrategias de
marketing con los perfiles seleccionados, de esa manera se busca el crecimiento de
negocios de cafeterias con presencia, ventas, clientes y mas afluencia de personal

laboral.

Finalmente en el nivel académico, el estudio que se realiz6 servira como aporte para
aguellas futuras investigaciones acerca de la influencia que tienen las redes sociales
en los jévenes y en los negocios, asi mismo acerca del comportamiento que tiene
los jévenes ya sea al momento de consumir dentro de las cafeterias de la ciudad de
y el uso que tienen en los medios digitales. Este estudio tuvo como antecedente un
estudio publicado por Castillo & Zambrano (2015) por hallazgos relevantes para
poder continuar con el estudio realizado, de tal manera que a partir de este
documento surjan nuevas investigaciones de las diferentes lineas de estudio que se
ha tratado en busca de resultados éptimos y beneficiosos para la comunidad en

general.

Objetivos

Objetivo General

Determinar si los medios digitales influyen en el consumo de productos que se

comercializan en las cafeterias de la ciudad de Guayaquil dirigida a jovenes.

Objetivos Especificos
e Analizar los habitos de uso de los consumidores de café en los medios digitales.

e Indagar sobre las variables externas y las influencias de terceros en el proceso

de compra en las cafeterias de la ciudad de Guayaquil.
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e Determinar si los consumidores de café tienden a ser influenciados por

campanfas publicitarias de las cafeterias de la ciudad de Guayaquil.
Alcance del estudio

El estudio se centrara en analizar de manera cualitativa y cuantitativa la influencia
que tiene los jovenes de 20 a 30 afios en los medios digitales como factor de
incidencia en el consumo en negocios Retail, en las cafeterias de la ciudad de
Guayaquil, 2016 y determinar perfiles de los cuales sirvan como objetivos
especificos al momento de lanzar un producto por medio de redes sociales. Las
edades fueron escogidas tras haberse realizado una investigacion por Castillo &
Zambrano (2015) dandole una continuacién del estudio ampliando los temas
investigativos y el comportamiento de los jévenes tanto en el consumo de productos
de las cafeterias y el uso que tienen en los medios digitales como influencia para la

compra del mismo.

Pregunta de investigacion
¢,Como inciden los medios digitales para el consumo en negocios Retail de las

cafeterias de la ciudad de Guayaquil hacia el segmento jovenes de las edades de 20
a 30 afos en el 2016?

Capitulo 1: Marco Conceptual

Marco referencial

Crecimiento digital

La tecnologia avanza rapidamente y de la misma manera la comunicacién, ya que la
sociedad busca otros medios sean nuevos canales y plataformas digitales para
obtener informacién. Es por eso que los dispositivos se modernizan para darles la

comodidad a los usuarios de facilitarle aiin mas la vida.

Todos estos avances hacen cambios representativos al mundo entero, pues cambiar
las formas de como relacionarse y se crean nuevas tendencias de comunicacion.

Segun los datos de la Unién Internacional de Telecomunicaciones de las Naciones
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Unidas (ITU) realizado en el 2014, el internet alcanzé 3 mil millones de usuarios, es
decir el 40% de la poblacién mundial. Todo este aumento del acceso a internet se
debe al crecimiento que tienen los blog y las redes sociales, es por eso que “Los
periodistas, instituciones y la sociedad en general requieren estrategias que
permitan una comunicacion basada en la retroalimentacion y haga énfasis en la
viralidad del mensaje”. (Consejo de Regulacion y Desarrollo de la Informacién y

Comunicacion, 2015)

En los Ultimos afios el internet se ha incrementado en América Latina por el uso de
las redes sociales que utilizan los jovenes. La empresa que realiz6 el estudio en 15
paises fue Datanalisis y se revel6 que un 53% de la poblacién utiliza internet. Tras
esta informacion se detecté que en Ecuador consta un incremento del 15% en los
ultimos 3 afios. Corroborando esta informacion, el INEC arroja comodato especifico
que un 46.35% de los Ecuatorianos tuvieron acceso a esta red concluyendo con el
estudio en diciembre del 2014. (Agencia Publicas de Noticias del Ecuador y

Surameérica, 2015)

Las estadisticas mas actuales acerca del Registro Publico de Medios (RPM) del
Consejo de Regulacion y Desarrollo de la Informacibn y Comunicacion
(CORDICOM), realizado hasta el cierre del 15 de junio del 2015, indica que se
registraron 1124 medios de comunicacién y 7151 trabajadores vinculados en
actividades comunicacionales. Ademas se obtiene la clasificacion de los medios a
nivel nacional.

Tabla 1: Medios de comunicacion en el Ecuador

Clasificacion de Medios de Comunicacion Total
Radio 647
Medios Impresos 259
Television 81
Audio y Video por suscripcion 82
Portales informativos por Internet 55
TOTAL GENERAL 1124

Nota: Adaptado del Consejo de Regulacion y Desarrollo de la Informacion y
Comunicacion (2015)
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Segun el estudio realizado por el INEC, en el afio 2014 el porcentaje de las personas
que usan tecnologia digital, se ha incrementado a un 51,4% comparado con el 2008
gue se obtuvo un 29,5%, significando que la brecha digital ha reducido. De la misma
manera, el nimero de personas que usan internet se ha incrementado, pues en el
afio 2008 se obtuvo un 25,7% y en el 2014 incremento a 46,4% siendo el internet el
“ahora” del Ecuador. (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacién, 2014)

Mercado (oferta) de cafeterias en Guayaquil.

“Urdesa con aroma de café” se denomin¢ al articulo que el Diario el Universo (2011)
traté acerca de las cafeterias de Guayaquil. Una de ellas es Café Olala que lleva en
el mercado guayaquilefio alrededor de 7 afios. Theodocios Kypreos, griego y dueiio
de la cafeteria decidi6é abrirlo en Urdesa porque le parecio6 el lugar ideal. La cafeteria
tiene varios ambientes ideales para todo tipo de personas, el personal es capacitado
totalmente para atender a los clientes locales y extranjeros ya que hablan espariol,
inglés y francés. Café Olala opta por un ambiente relajante por el tipo de musica
griega que ponen y la musica en vivo que se determinaron los miércoles y sabado

como el Jazz.

La Palma es una de las cafeterias con mayor trayectoria en la ciudad de Guayaquil,
pues funciona desde hace 107 afios. Su local del centro desde 1951, y como José
Ramon, Jaime y Ma. De los Angeles, hijos de Ramoén Costa quien era el propietario,
decidieron abrir un local en Urdesa, ya que muchas personas del norte se dirigian al
local del centro. El tercer local que se aperturé fue en la Garzota en el 2014. La
Palma no pierde su gusto y preferencia por aquellos clientes fieles que aun buscan
ese momento de deguste. La diferencia que esta cafeteria genera es la exclusividad
de sus bocaditos tradicionales, jugos, sandwiches, helados y sus desayunos, los
precios son comodos y accesibles. Por la gran acogida que tiene la cafeteria, se
incrementd el personal, y se realizan 6.000 bocaditos diarios en la matriz y en el
local de Urdesa, siempre brindando al cliente la mejor satisfaccion y productos de
calidad. (Revista Lideres, 2015)
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Juan Valdez, café 100% colombiano, llegé a Ecuador en el 2008 a Quito y aperturd
su primer local en el aeropuerto de Guayaquil y el segundo en Urdesa. El local sigue
la misma linea arquitectonica de la franquicia. Aquiles Flores, gerente del local indico
lo siguiente “Para nosotros fue dificil entrar al mercado ecuatoriano y mas al de la
ciudad porque no existia una cultura del café, aqui la gente es mas pastelera, por
eso nos tuvimos que adaptar a los clientes, ya que somos cien por ciento cafeteros”.
Juan Valdez tiene una amplia cartera de productos, variedad de bebidas frias y

calientes, cheescakes, té, sandwiches y suvenires. (Diario El Universo, 2011)

Sweet and Coffee cafeteria ecuatoriana brindando productos 100% hechos en
Ecuador. Su primera apertura fue en 1997, en el local de Mall del Sol. Los duefios
Soledad Hanna y Richard Peet indican que “Sweet and Coffee es una empresa
familiar, por eso innovamos con un concepto que no habia en Ecuador: una dulceria
especial, con mucha calidad, donde también te puedas tomar un café. Antes habia
las pastelerias, que mayormente vendias para llevar’. A demas para ellos no solo es

la venta del café y los dulces, sino que también la experiencia. (La Revista, 2014).

Una de las dulcerias o cafeterias que mas innovan es Lattte Postre Bar. Con tan
solo 5 afios en el mercado van creando 110 tipos de dulces y bebidas tratando de
sorprender a los clientes y siempre con una atencién personalizada por jovenes.
Tienen dos locales, el que primero ubicado en c.c. Ceibos planta alta y el segundo
local c.c. Las Terrazas en Samborondon. La cartera de productos incluye variedades
de cheesecake, pies y tartaletas, ademas ofrecen café, vino alba y baileys para

acompaniar los dulces (Diario El Universo, 2013).

Café y postres es la nueva linea de productos que ofrece Mc Donald’s, denominado
Mc Café. Su inauguracion fue realizada el primero de junio del 2011, ampliando y
renovando su local de La Piazza Samboronddén. En este especial mena ofrecen
postres como pies, pasteles de acelga, dulces, Lattte, café y otras variedades con
precios muy comodos. La esencia que Mc Donald’s ha demostrado siempre es la

familia y especialmente los nifios (Diario El Universo, 2011).
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Dulceria Bombon’s fue fundada en 1973 por Eva Romoleroux, luego de que la
empresa haya crecido y tenido 9 locales fue momento de cambiar completamente la
imagen y marca como tal, en el 2008 Dulceria Bombon’s cambio a Café Bombon’s.
Ofreciendo siempre la misma calidad y variedad de productos. Actualmente tienen

18 locales en la ciudad de Guayaquil. (Bombon’s, 2016)

Kawka Coffee Shop Bakery inicio su emprendimiento hace 5 afios vendiendo
empanadas con distintas variedades de relleno acompafado de jugos. Kawka
significa Pan de poca miga, que se encuentra en kichwa. Juan Fernando Carrion es
el responsable de abrir la mente a los demas, es por eso que actualmente la
cafeteria ofrece desayunos que incluyen waffles y pancakes, la cual no son muy
tradicionales en la ciudad. Carrion expresa que el café es ecuatoriano asi como los

productos que ofrece (Diario El Universo, 2016).

Fundamentacién conceptual

Comportamiento del consumidor

Schiffman, Lazar Kanuk, & Wisenblit (2010) definen el comportamiento del
consumidor como “Lo que los consumidores presentan al momento en que buscan,
compran, utilizan, evalian y desechan productos y servicios que ellos esperan que

puedan satisfacer sus necesidades”. (p. 5)

Es decir que el comportamiento del consumidor se enfoca en como los
consumidores toman sus propias decisiones al momento de gastar sus recursos, ya
sea tiempo, esfuerzo o con mayor importancia el dinero al momento de adquirir un

producto o0 un servicio que sea necesario.
Segun Kotler & Armstrong (2012) el comportamiento del consumidor abarca a la

conducta que tiene el individuo al momento de comprar bienes y/o servicios para su

consumo personal.
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Otro de los conceptos que se puede obtener es que en el comportamiento abarca
los sentimientos y pensamientos que las personas o el consumidor experimenta al
momento de tomar la decisidn de compra, en este proceso influye los pensamientos,
sentimientos, acciones, ademas factores externos como comentarios, anuncios,
empaques, precios entre otros. Cabe recalcar que en este concepto la definicion del
comportamiento del consumidor es dindmico y realiza interacciones e intercambios
(Peter & Olson, 2006).

Teniendo como base diferentes definiciones del comportamiento del consumidor se
entiende que existen variables que hacen que cada persona se comporte de una
manera diferente frente a un producto o servicio, las reacciones, acciones y
sentimientos no son iguales, por ende los motivos se investigan y se explican con

ayuda a las variables de la posicion del consumidor.

Modelos de comportamiento

Para Solomon (2008) el comportamiento del consumidor cubre diferentes areas, es
decir que es el estudio de los procesos que actian al momento de que una persona
elija, compre, use o deseche productos, servicios o experiencias que éste busca

para poder satisfacer sus deseos o0 necesidades.

Kotler & Armstrong (2012) determinaron que todos los dias hay acciones que el
consumidor realiza por alguna compra que este tenga, es por eso que las empresas
grandes investigan las razones de las decisiones que el consumidor posea, tratando
de obtener informacion muy detallada para poder determinar el qué, donde, cuanto
tiempo, cuando y porque realiza la compra. Estos autores crearon un modelo del
comportamiento de consumidor, en la cual se mencionan los Estimulos del
marketing, la Caja negra del consumidor y la respuesta del consumidor. (pp. 133-
134)

El estudio que realiz6 Kotler y Armstrong (2012), quienes indican que existen 5
factores que influyen en el comportamiento del consumidor, la cual los mercadélogos
no pueden controlar estos factores pero deben tomarlos en cuenta:
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Tabla 2 Factores que influyen el comportamiento del consumidor

Factores que influyen el comportamiento del consumidor

Cultura
Culturales Subcultura

Clase Social

Grupos de referencia
Sociales Familia

Roles y estatus

Edad y etapa del ciclo de vida
Ocupacioén

Personales Situacién economica

Estilo de vida

Personalidad y auto concepto

Motivacion
o Percepcion
Psicologicos o
Aprendizaje
Creencias y actitudes
Comprador

Nota: Adaptado de “Marketing”, (P. Kotler & G. Armstrong, 2012, p. 135)

Proceso de compra en latoma de decisiones

La toma de decisiones al momento de compra es individual, para este proceso,
Solomon (2008) identifica este proceso en 5 pasos: a) reconocimiento del problema,
b) busqueda de informacion, c) evaluacion de alternativas, d) seleccion del producto
y e) resultados.

Reconocimiento del problema

El reconocimiento del problema es algo notorio, ocurre cuando el consumidor cree
necesitar algo diferente a lo que ya tiene, es decir cuando el consumidor se ve
expuesto a productos novedosos 0 que generen mejor calidad, creando una

necesidad, la cual debe saciarla. (Solomon, 2008, p. 308)
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Busqueda de informacion

Luego de que se generd un problema, el consumidor acude a buscar informacion de
lo que se vio expuesto. El consumidor indaga por los medios que sean necesario,
buscando informacion relevante que sirva para tomar decisiones convenientes.
(Solomon, 2008, p. 309)

Evaluacion de alternativas

Para un buen proceso de compra es necesario que el consumidor seleccione las
alternativas que sean necesarias, ya que hoy en dia existen muchas marcas que
probablemente cumplan con la misma necesidad pero la calidad del producto
cambia totalmente. (Solomon, 2008, p. 317)

Seleccion de productos

Luego de que el consumidor haya evaluado y determinado las caracteristicas
principales de un producto o una categoria, es el momento en el que debe elegir una
de ellas. El proceso de decisién del consumidor teniendo varias alternativas no es un
proceso complicado, pero si deben saber que estrategias seleccionar, porque hay
decisiones desde muy sencillas y rapidas hasta otros que son complicados para

escoger y se necesita de mas tiempo y atencién. (Solomon, 2008, p. 318)

Resultados

Finalmente el cliente o el consumidor compra el producto y disfruta de ello. (p. 320)
Otro de los modelos de la toma de decisiones del consumidor es de Schiffman &
Kanuk (2010) indicaron que el proceso tiene tres etapas: a) entrada, b) proceso y c)

salida. Se explica brevemente lo que abarca en estas tres etapas. (p. 319)

Entrada

El consumidor se deja llevar de las influencias externas por parte de la empresay en
general, es decir todo lo que abarca sobre los esfuerzos de marketing de la empresa
(4Ps) y todo lo que abarca acerca del ambiente sociocultural como la familia, grupos
de referencia, clase social, fuentes no comerciales ademas de la cultura y
subcultura. (Schiffman & Kanuk, 2010, p. 319)
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Proceso

Este es el proceso mas importante, pues el consumidor primero que todo reconoce
la necesidad, dejandose llevar por los factores psicolégicos inherentes que tiene el
individuo: motivacion, percepcion, aprendizaje, personalidad y actitud, esto afectan
la manera de como los estimulos externos hacen que sobresalten y crean una
necesidad que no existia dandole el siguiente paso; buscar informacién antes de
comprar y evaluar alternativas para generar buenas experiencias. (Schiffman &
Kanuk, 2010, p. 319)

Salida

Esto da paso al comportamiento posterior a la decisién que el consumidor tomd. Se
divide en dos puntos como tal, el primero se denomina compra de prueba, significa
gue es una fase exploratoria, es decir que el consumidor compra un producto nuevo
para evaluarlo y usandolo de manera directa, y el segundo es la compra repetida,
significa que el consumidor estad totalmente adaptado a ese producto por un
sinnimero de factores que cumplieron con su necesidad. (Schiffman & Kanuk, 2010,
p. 320)

Consumidor digital

Segun Solomon (2008) indica que “la revolucién digital es una de las influencias mas
importantes en el comportamiento del consumidor, y que el impacto de Internet
continuara extendiéndose, conforme existan mayor nimero de personas el impacto
digital seguira evolucionando y superando las barreras causadas por la ubicacién y

el tiempo” (p. 17).

En cambio Schiffman & Kanuk (2010) piensan diferente, es decir que el servicio
movil con internet lo ve como una oportunidad de negocio. Las compafiias moviles
tratan de aprovechar completamente sus servicios contratando proveedores para
gue generen entretenimiento en sus pantallas de sus teléfonos celulares. De esa
manera las compaiiias telefonicas generan ingresos de los anunciantes, ya sea

porque generan trafico de datos por tarifa de consumidor, buscaran pantallas de
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mejor calidad y descargaran aplicaciones relacionadas con el internet para generar

una experiencia unica con el consumidor. (p. 16)

Medios digitales

El marketing a los consumidores por Internet representa ciertas ventajas para las
organizaciones. Permite ofrecer bienes y servicios las 24 horas del dia los siete dias

de la semana durante los 365 dias del afio (Peter & Olson, 2006).

El comercio electronico también ofrece muchos beneficios para el comerciante, es lo
gue explica Kotler (2008). En primer lugar, internet es una herramienta potente para
crear relaciones con los clientes. Gracias a su naturaleza interactiva, de uno a uno,
internet resulta ser una herramienta de marketing muy util. Las compafiias pueden
interactuar en linea con los clientes para conocer mejor sus necesidades y deseos
especificos. A su vez, los clientes en linea pueden hacer preguntas y proporcionar
retroalimentacion. Con base en esta interaccion constante, las compafias pueden
aumentar el valor para sus clientes y su satisfaccién al tiempo que perfeccionan sus

productos y servicios (Kotler & Armstrong, 2008).

Aunqgue la publicidad online sigue representando tan sélo una pequefia parte de los
gastos totales en publicidad y marketing de la mayoria de las empresas, esta
creciendo rapidamente. La publicidad online tiene como proposito esencial el
complementar otros esfuerzos de marketing. Por ello, estd desempefiando un papel

importante en el marketing mix de muchos anunciantes (Kotler & Armstrong, 2008).

Brevemente se obtiene informacion del marketing digital, pues es una de las
herramientas mas econdmicas que la marca puede llegar directamente al
consumidor final, haciendo presencia de marca y sus productos los 365 dias del afio
y relacionandose aun mas con el cliente, creando afecto con la marca. De igual
manera empieza ampliarse cuando el medio de comunicacion es el adecuado para

dirigirse al consumidor.
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Moschini (2012) indica que las redes sociales las usan todas las personas.
Plataformas como Facebook, Twitter, YouTube entre otros innovan constantemente
estrategias para incrementar su visibilidad. Conocer la plataforma y saber cémo
utilizarla es una de las caracteristicas mas importante para la marca, asi mismo
conocer y entender los nuevos procesos de interaccion. Las redes sociales permiten
que el usuario goce de informacion variada, de esa manera atrae mayor niamero de
navegantes. Hay varios motivos en el cual el usuario se puede sentir atraido por una
red social, sea por informacion general o especifica, porque le gusta llenar

encuestas o simplemente le llame mas la atencion ver videos o infografias.

De ese modo la empresa 0 marca que quiera generar una relacion con el usuario
debe tener siempre informacion disponible, actualizada y ser dinAmica. Una de las
principales redes sociales es Facebook, esta plataforma fue la que implicé el
comienzo de las herramientas digitales. Facebook en si es lider por ser la pagina
gue permite establecer relaciones afectivas con las empresas, amigos y otros

consumidores generando contacto directo.

Otra red social que hace hincapié en la cantidad de usuarios que tiene es Twitter, en
solo 140 caracteres las marcas deben llegar a los usuarios. Esta red social se
encuentra desde el 2006 por todo el mundo. La velocidad que tiene Twitter impulsa a
todas las personas, sean politicos, artistas, estrellas de cine o simplemente
consumidores a comunicarse de manera general y otras especificas. La
caracteristica principal de Twitter es que es muy simple y sencillo de usar. (Moschini,
2012, p. 26)

Una de las redes sociales que tienen otro tipo me metodologia es el YouTube,
siendo de contenido audiovisual, y con mas de 800 millones de visitas por mes, es el
lider dentro de este segmento, pues es cierto que generar un material audiovisual
puede ser mas costoso y complejo, pero sin duda es el complemento que le da a las
otras redes sociales, ya que tiene como objetivo promover y posicionar marcas,

productos o servicios. (Moschini, 2012, pp. 34-36)
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Para Alcaide etal. (2013) el objetivo principal del marketing digital es generar el
trafico de clientes en las paginas web vy fidelizarlos, asi mismo la ventaja principal es

que la empresa puede tratar con el cliente directamente.

Cap. 2 Metodologia de la Investigacion

Para Malhotra (2008) la investigacion de mercados se trata de “la identificacion,
recopilacion, analisis, difusion y uso sistematico y objetivo de la informacion, con el
propésito de ayudar a la administracion a tomar decisiones relacionadas con la

identificacion y solucion de problemas o las oportunidades de marketing”.

Disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Toda investigacion debe seguir una estructura, que sirve como guia del estudio. En
este caso el disefio de investigacion consta de tres tipos investigativos, las cuales

son: Exploratoria, descriptiva y causal.

Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria es aquella que busca ampliar y buscar informacién
general acerca del tema de estudio. Tiene como finalidad sentar las bases y dar los
lineamientos generales para que se proceda con el estudio. (Benassini, 2009)

Investigacion Descriptiva

Es aquella que se define con claridad el objeto de estudio de investigacion. En esta
investigacion se generaran datos relevantes después del analisis general, luego de
gue el investigador haya establecido paradigmas como lo que esta ocurriendo, como

va y donde se encuentran, sin preocuparse del por qué. (Benassini, 2009)

Investigacion Causal
Se relacionan las variables que se encuentran en un problema de investigacion. En

esta investigacion lo que se quiere lograr es identificar con claridad las debilidades y
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amenazas de las variables del estudio para poder determinar y explicar la conducta
del consumidor. (Benassini, 2009)

Lugo de haber realizado los objetivos y el alcance del estudio, se cae en cuenta que
los tipos de investigacion que se utilizaron fueron exploratoria y descriptiva. La
investigacién exploratoria se la utilizO para poder agrupar la informacion no
existente, de esa manera se pudo establecer prioridades de aquellas variables que
se encontraron al momento de determinar la incidencia que tiene los medios
digitales con el consumo de cafeterias de la ciudad de Guayaquil. Y la investigacion
descriptiva permitié que se indague mas acerca de las caracteristicas que tienen los
consumidores de café, como los perfiles, frecuencias de consumo y uso de medios

digitales y ademas del impacto que tiene la publicidad digital en ellos.

Fuentes de informacion

Uno de los conceptos que se da a los datos secundarios, es que estos datos fueron
recopilados con anterioridad, no para este proyecto de investigacion. Muchos de los
datos que son relevantes para el estudio son histéricos y publicados. Como las
tablas, infografias, datos estadisticos, etcétera, puesto que ya tuvo un fin. (Hair,
Bush, & Ortinau, 2010)

Tabla 3: Comparacién entre datos Primarios y Secundarios.

Lol i Bl e Datos Primarios Datos Secundarios
Primarios y Secundarios

* Propodsito de la recoleccion * Para el problema * Para otros problemas
* Proceso de recoleccion * Muy complejo * Rapido y facil
* Costo de la recoleccion * Alto * Bajo
* Tiempo de la recoleccion ® Largo * Corto
Trabajo de Campo Informacion existente

Nota: Tomado de “Investigacion de Mercados”, por N. Malhotra, 2008, p. 107.
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Tipos de estudio (Cualitativo y Cuantitativo)

Para este estudio fue importante la recopilacion y obtencion de datos generales y
especificos para definir el problema. Para esto fue necesario realizar una recoleccion

de datos primarios y secundarios.

Malhotra (2008) explica que los datos primarios que con anterioridad fueron
ejecutados por el trabajo de campo, puedes ser de dos tipos, cualitativo y
cuantitativo. La investigacion cualitativa proporciona conocimientos y comprension
de todo lo que abarca el problema, mientras que el objetivo de la investigacion
cuantitativa es cuantificar los datos obtenidos y se aplica algun tipo de datos

estadisticos.

Entre las herramientas mas utilizadas para este tipo de estudio son: Sesiones de
grupos (Focus Group), Asociacion de palabras, Entrevistas, Entrevistas a

profundidad, Técnicas proyectivas y Técnicas de asociacion (otros).

Segun Benassini (2009) indica que las herramientas cualitativas son un
complemento dentro de la investigacion, ya que una vez obtenido los datos mas
relevantes se permite analizar de una manera mas profunda aquellos testimonios
que necesiten interpretacion, es por eso que las herramientas que complementan la

investigacion exploratoria sirve para que sea mas preciso.

Ademéas se han disefiado las técnicas cuantitativas, las cuales permiten al
investigador hacer mediciones precisas acerca de las razones del comportamiento

de segmentos de mercado bien identificados.

Herramientas Investigativas

Como ya se menciono, para la informacion primaria se debe realizar una
recopilacion de informacion, es por eso que se acude a las herramientas de
investigacién, sean cualitativos y cuantitativos. A continuacion se detallan las

herramientas que se utilizaron para el proyecto de estudio:
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Herramientas Cualitativas

Una de las herramientas investigativas es la entrevista en profundidad, la
importancia de este método es que el entrevistador es la persona debe tener la
capacidad de que el entrevistado exponga sus sentimientos, actitudes, motivos y
emociones acerca del tema que se trata, otra cualidad es que debe tener el
desenvolvimiento adecuado para que la entrevista no se torne pesada. La guia de la
entrevista se la considera o mas bien se la conoce como no estructurada o abierta,
ya que teniendo las preguntas fijas que se debe preguntara todos los entrevistados,
estas estan libres de expandirse si el entrevistado asi lo prefiere. (Benassini, 2009)

Herramientas Cuantitativas

Malhotra (2008) indica que las técnicas de encuesta se basa Unicamente en el
interrogatorio de los individuos, para que de esa manera respondan una variedad de
preguntas con respecto a su comportamiento, intencién, actitudes, conocimientos,
motivaciones, entre otras variables, de la misma manera se conoce las
caracteristicas demogréficas y su estilo de vida. Las maneras en que el encuestador
puede realizar las preguntas a los individuos son de manera escrita, verbal, por

medio de una computadora.

Se selecciond realizar entrevista en profundidad con la finalidad de llegar a conocer
e interpretar sus sentimientos, pensamientos e ideas que tiene el consumidor de
café. A tal punto de que se formulen mas preguntas conforme se vaya desarrollando
el tema para poder identificar el problema en cuestion, ademas se indagd mas
acerca del impacto que tiene el cliente en las redes sociales refiriéendose a las

publicidades de las cafeterias del target juvenil.

Asi mismo se opt0 por realizar encuestas para poder llegar de una manera mas
directa al mercado objetivo, de esa manera se obtuvieron los resultados necesarios
para las conclusiones del proyecto. Estas entrevistas fueron realizadas en las

universidades de la ciudad de Guayaquil.
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Target de aplicacién

Definicion de la poblacion

Para definir la poblacion de los consumidores de café, el estudio se realizé a los

jovenes de las diferentes universidades de la ciudad de Guayaquil.

En la siguiente tabla se puede observar el total de 107.874 alumnos que han tenido
las distintas universidades de la ciudad de Guayaquil en los periodos anteriores, este
dato se lo obtuvo en Rendicion de Cuentas del afio 2015 o 2014 si no se encontrase

actualizado, en cada una de las universidades.

Tabla 4: Universidades de Guayaquil con el respectivo nimero de estudiantes

UNIVERSIDADES CANTIDAD FUENTE
DE
ALUMNOS
Universidad de Guayaquil 63, 827 (Universidad de Guayaquil, 2015)
Universidad Catélica Santiago de Guayaquil 19.476 (Universidad Catdlica Santiago de

Guayaquil, 2015)

Escuela Superior Politécnica del Litoral 13.246 (Escuela Superior Politécnica del
Litoral, 2015)

Universidad Politécnica Salesiana 7.722 (Universidad Politécnica Salesiana,
2015)
Universidad Santa Maria 1,786 (Universidad Santa Maria, 2014)
Universidad Casa Grande 1,817 (Universidad Casa Grande, 2015)

Definicion de la muestra para investigacion cuantitativa y tipo de muestreo

La muestra es un subgrupo de la poblacion que se determina para ser parte de un

estudio, usando las caracteristicas que cada uno posee para que luego sean parte
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de las inferencias y comparaciones de los parametros realizados a la poblacion.
(Malhotra, 2008, p. 335) De la misma manera Benassini (2009) indica que “el
muestreo se ocupa de la seleccidon y agrupacion de elementos representativos de
una poblacién, con el fin de obtener inferencia de la poblacion o grupo de estudio”.
(p. 185).

El muestreo que se aplico en el estudio, fue un muestreo probabilistico siendo la
técnica para extraer una muestra en la que cada unidad de muestreo tiene la misma
probabilidad de ser escogido. “El muestreo probabilistico le permite al investigador
juzgar la fiabilidad y validez de los datos reunidos, mediante el calculo de la
probabilidad de que los resultados de la muestra sean diferentes de la poblacion
objetivo definida” (Hair et al., 2010, p. 298)

Luego de haber definido la muestra, el estudio necesita formarse para poder iniciar
con la investigacion, es por eso que de los diferentes tipos de muestreo, el
seleccionado serd el Conglomerado, siendo aquel que tiene caracteristicas
generales homogéneas pero son heterogéneas entre si. Segun Hair et al. (2010)
“Cada conglomerado es representativo de la heterogeneidad de la poblacion
objetivo.” (p. 303)

Otros de los muestreos seleccionados es el muestreo estratificado, ya que consiste
en que la poblacion que sirve de objeto de estudio se divida en diferentes grupos,
esto se lo denomina estrato, es lo que indica Hair etal. (2010) “La meta de la
estratificacion es minimizar la variabilidad dentro de cada estrato y maximizar las

diferencias entre estratos”. (p. 301)

Para que es estudio sea representativo se escogieron 6 universidades, de las cuales
éstas tienen diferentes cantidades de estudiantes, es por eso que se aplicoO un
muestreo conglomerado, es decir, como se muestra en la tabla anterior la
Universidad de Guayaquil (59%) es quien tiene el mayor nimero de estudiantes
mientras que la Casa Grande y la Santa Maria (2%), poseen el menor porcentaje de
poblacion. Es por eso que se aplico este método para que los datos sean netamente

equitativos entre si y al final de la investigacion no arroje error alguno.
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Ademas, el estudio se complementd con un muestreo estratificado, ya que con
informacion relevante del INEC, el grupo seleccionado para el estudio se lo pudo
dividir en hombres y mujeres segun indica en ultimo censo realizado en el 2010 de
acuerdo a su nivel educativo. Indicando que las mujeres tienen una representacion
del 52.6% y los hombres 47.4%. De esa manera los datos estadisticos fueron mas
relevantes al momento de sacar las conclusiones. Esto permiti6 determinar un
tamafio muestral de 384 casos de estudio, aplicando un muestreo estratificado y

conglomerado para el estudio, mismo que se detalla a continuacion:

Tabla 5: Definicion de la muestra

Mujeres Hombres
UNIVERSIDADES Estudiantes

52,60% 47,40%
Universidad Guayaquil 64 34 30
Universidad Catolica 64 34 30
Escuela Politécnica del Litoral 64 34 30
Unlve_r5|dad Politécnica 64 34 30
Salesiana
Universidad Santa Maria 64 34 30
Universidad Casa Grande 64 34 30
Totales 384 202 182

Elaborado por: Autora, 2016

Perfil de la aplicacion

El perfil de la aplicacion realizado para la investigacion cualitativa y cuantitativa,
fueron a aquellos jovenes universitarios que se encontraban en las 6 universidades
gue fueron seleccionadas para el estudio en los diferentes horarios. Como
investigacion cualitativa se realizaron entrevistas a profundidad a 6 estudiantes,
cada uno de las diferentes universidades para identificar el grado de importancia e
influencia que tienen los medios digitales al momento de elegir un producto o

servicio.
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Capitulo 3: Resultados de la Investigacion

Resultados Obtenidos

Resultados Cualitativos

En lo que se refiere a la investigacion cualitativa, se realiz6 una entrevista a
profundidad a 6 estudiantes representando cada una de las universidades y de los

rangos de edades ya antes mencionados.

Las primeras entrevistas correspondieron a estudiantes de rango de 20 a 24 afos,
de las universidades Escuela Politécnica Salesiana, Universidad Santa Maria y
Escuela Politécnica del Litoral. De este primer estudio se obtuvo que para los tres
estudiantes el internet es algo fundamental para su diario vivir, ya que muchas veces
lo usan para estar en redes sociales, para poder estar al tanto de novedades
generales, promociones especificas de las paginas que ellos siguen, también se
menciona que lo usan para ver y subir fotos y de la misma manera para interactuar

con amigos.

Los tres estudiantes tienen cuenta en Facebook e Instagram y solo dos de ellos
adicional usan Snapchat. En estas plataformas solo uno de los universitarios de la
Escuela Politécnica Salesiana de 21 afios, sigue a Sweet and Coffee y Café
Bombon’s, en sus redes sociales, el estudiante indica que se encuentra al tanto de
las promociones o actualizaciones que se generan diariamente por este medio, en

la cual recuerda las publicidades y lo incita a la compra del producto.

Refiriéndose a los estudiantes de la Universidad Santa Maria y Escuela Politécnica
del Litoral, indicaron que no siguen ninguna cafeteria en redes sociales. La
estudiante de 20 afios de la Universidad Santa Maria, sefialo que no sigue a estas
empresas porque por lo general cada imagen de los postres o bebidas incitaban a
gue se dirja a comprar el producto, por lo consiguiente opto en eliminar sus
seguidores para no tener tentaciones. Otro medio de comunicacion en la cual se ha
expuesto a publicidad de estas empresas son las cufias radiales, el cual se indico

gue ha escuchado cufias de Sweet and Coffee, pero no le incita a comprar nada.
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Por ultimo el estudiante de la Escuela Politécnica del Litoral de 21 afios, no sigue
ninguna empresa retail como cafeteria, pues no se siente interesado en esto, ni se
ha visto expuesto a publicidades en otros medios para poder dirigirse a comprar el

producto.

El rango a continuacion fue de 25 a 30 afos, en el cual fueron entrevistados
estudiantes de la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil y de la Universidad
Casa Grande. Ambos estudiantes usan internet para redes sociales, ver noticias y
subir fotos. El estudiante de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, tiene
25 afios y se encuentra en estado civil casado, sigue cafeterias como Lattte Postre
Bar y Sweet and Coffee, en la cual la Unica publicidad que recuerda son las cufias
radiales de Sweet and Coffee, ya que mas anda en carro y las redes sociales las usa
Unicamente en la noche. El estudiante mencion6é que las cufias no lo incitan a
comprar ningun producto, solo indica que es una cancidén pegajosa que permite

recordar la marca.

La estudiante de la Universidad Casa Grande de 26 afos, sigue varios locales como
Lattte Postre Bar, Kawka, Biscuits y Sweet and Coffee. Ella indico que la publicidad
gue recuerda son las de la cafeteria Kawka por sus imagenes de desayunos
originales de waffles y pancakes en sus redes sociales, pero verlos no le incita

ninguna compra, solo llamarle la atencién.

Finalmente y como ultimo rango de estudio se encuentra la estudiante de 36 afios de
la Universidad de Guayaquil, en la cual usa el internet para hacer deberes y
conectarse en redes sociales, de las cafeterias de estudio Unicamente se encuentra
en sus red social Facebook Sweet and Coffee, indica que asiste con su familia y que
de las publicidades y en el medio que ella recuerda es la cufia de esta cafeteria por
tener un ritmo pegajoso, pero esto no le incita a querer comprar nada, Unicamente

tenerla en la mente.
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Resultados Cuantitativos

Aspecto 1: Cafeteria favorita por Universidad

Seis universidades y ocho cafeterias fueron parte del estudio, en la cual se da a
conocer el numero de preferencia que tienen los estudiantes de las distintas
universidades hacia las cafeterias de Guayaquil, segun los datos analizados, las
cafeterias con mayor impacto son Sweet and Coffee y Juan Valdez, ya que al

13,28% de las personas le es indistinto las cafeterias.

Al iniciar con una investigacion con muestreo conglomerado, esto ayuda a que el
estudio sea parcial, ya que el numero de estudiantes que tenia cada universidad

tenia rangos muy altos de diferencia. Detallando los resultados a continuacion.

La principal cafeteria que tiene un mayor porcentaje de preferencia por los
universitarios es Sweet and Coffee con un total del 60,68%, las mismas que se
derivan de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil (12,24%), Universidad
Santa Maria (11,72%) y Universidad Casa Grande (11,46%). Cabe recalcar que
dentro del campus de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil tienen un
establecimiento, es por esto que se lleva el primer lugar de preferencia de esta
cafeteria. La universidad con menor preferencia es Escuela Politécnica del Litoral
(9,90%), Universidad de Guayaquil (8,33%) y Escuela Politécnica Salesiana (7,03%).

La cafeteria que se encuentra en segundo lugar como preferida es Lattte Postre Bar,
con un total de 6,77% personas que prefieren este lugar. Siendo la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil (2,34%) quienes son los que mas elige este
lugar, seguido por la Universidad Casa Grande y la Universidad Santa Maria
(1,82%), ademas para la Escuela Politécnica del Litoral (0,52%) y Escuela

Politécnica Salesiana (0,26%) no es de sus favoritas respectivamente.

La empresa colombiana Juan Valdez también tiene participacién, indicando que la
Escuela Politécnica Salesiana (4,17%) es la que tiene el mayor numero de
estudiantes que prefieren esta cafeteria. Siguiendo como de preferencia se
encuentra la Escuela Politécnica del Litoral (1,04%), Universidad Casa Grande,
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil y la Universidad Santa Maria,

teniendo solo una participacién del 0.26% por cada universidad mencionada.
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Café Olala se encuesta ubicada en la misma zona de Urdesa en la que también se
sitia Sweet and Coffee y Juan Valdez, tras la encuesta se determin6 que el 2,08%
de los estudiantes prefieren este establecimiento, siendo la Escuela Politécnica
Salesiana y la Espol, también se determiné que el 0,78% son visitantes de la

Universidad de Guayaquil.

Uno de sus establecimientos que también se encuentra en Urdesa es Café
Bombon’s, siendo la preferida para los universitarios de Guayaquil (1,30%). Para la
cafeteria con trayectoria, La Palma Unicamente 2.86% de los estudiantes visitan y la
prefieren. Finalmente se encuentra Kawka, y es que solamente el 1.04% de los
encuestados son de la Casa Grande quienes prefieren esta cafeteria ubicada en

Ceibos y Samborondon.

Aspecto 2. Uso de internet de los universitarios segun edad y estado

civil

Para el estudio realizado en las universidades, se decidi6 determinar el estado civil
de los estudiantes segun la edad. Se pudo identificar que el 18,16% de las mujeres
se encuentran casadas, mientras que el 35,50% en su mayoria se encuentran
solteras. Mientras manto en el género masculino sucede lo mismo, predominan los
solteros con un 33,88% y los hombres casados llegan a 12,47%. ldentificando las
edades, se demuestra que tanto los hombres como las mujeres de 20 a 24 afios son

guienes integran este cuadro de estado civil, soltero.

Aspecto 3: Medios que usan los universitarios para conectarse a internet

segun la edad

Se entiende que hay tres medios que los estudiantes puedan disponer del internet,
sea por Smartphone (70,57%), computadora propia (27,34%) y Cyber (2,08%).

Detallando por edades, los universitarios de 20 a 24 afios de la Universidad Catdlica
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de Santiago de Guayaquil y de la Universidad Casa Grande hacen un uso de
internet por medio de Smartphone de un 10,42% y 8,85% respectivamente. Mientras
que los de la Universidad de Guayaquil tienen el menor porcentaje de uso (4,69%).
De las edades entre 25 a 29 afios en la Escuela Politécnica Salesiana es en donde
se ve en mayor uso de smartphone (3,39%) y el mas bajo seria la Universidad Casa
Grande con un 1,56%. Finalmente los estudiantes de 30 afios en adelante indican
gue su uso es de 5,21% en la Universidad de Guayaquil y como uso mas bajo son
los estudiantes de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil y de la Escuela

Politécnica del Litoral con un 0,26% para ambas universidades.

El uso de computadora propia decrece para los estudiantes de 20 a 24 afios, siendo
la Escuela Politécnica del Litoral quienes usan este medio para realizar sus estudios
académicos (7,81%). Para los estudiantes de 25 a 29 afios de la Universidad
Catdlica son quienes usan computadoras (2,60%), y con una representacion minima
son los estudiantes de 30 afios en adelante optando este medio con 0,78% en la
Universidad Casa Grande, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil y
Universidad de Guayaquil. Para concluir el tema, el ultimo medio para que los
estudiantes se puedan conectar a internet es el cyber, el cual el 2,08% corresponde

a los estudiantes de la salesiana de edades entre 20 a 24 afos.

Aspecto 4: Importancia del uso de internet segun la edad en mujeres y

hombres

Se pudo identificar las variables mas relevantes del uso del internet que tienen las
mujeres en los diferentes rangos de edades del estudio. Es decir que los jévenes de
20 a 24 afos ponen como principal uso a las redes sociales (25%) y luego al trabajo
(19%), los jovenes de 25 a 29 afios también ponen como prioridad el uso de redes
sociales (12%) mientras que los mayores de 30 afos el internet lo usan para el
trabajo (10%). Haciendo la comparacion con los hombres, demuestran que los
jovenes de 20-34 afios (34,29%) usan el internet para las redes sociales, pero el
(14,29%) lo comparten con la educacion y el trabajo, mientras que los jovenes

adultos de 25 a 29 afios usan el internet para el trabajo (6., 9%) y finalmente los
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mayores a 30 afos lo usan para la educacion (5,14%). Luego de haber identificado
ambos resultados, se entiende que los hombres usan mas las redes sociales que las

mujeres ya que ellas suelen usar el internet para el trabajo.

Aspecto 5: Las tres redes sociales que usan los jévenes universitarios

Este estudio se realiz6 para poder identificar cual era la red social que mas usan los
usuario y saber si se siente persuadido por las publicidades en ella, se procedi6 a
identificar la preferencia de tres redes sociales, la cual se las evalu6 por separado
por ello se identificd que un 89,58% usan o prefieren Facebook, el 56,96% prefieren
Instagram y el 34,41% usan Twitter. Estas son las tres redes sociales que
predominan en todas las edades por separado. Dandole un impulso a las marcas

que prefieren hacer sus publicidades en estas plataformas.

Aspecto 6: Cafeteria en redes sociales segun el género

A su vez se necesitaba saber si en las marcas que siguen los estudiantes en las
redes sociales se encontraba alguna cafeteria, y sin duda alguna los hombres
dijeron que si (39.84%) y las mujeres (46.88%), Unicamente el 13.28% del total no
sigue ninguna cafeteria. Es decir que 44,27% de los encuestados siguen por redes
sociales a Sweet and Coffee, seguido por Lattte Postre bar (24.74%) y Café Olala

(0,78%) siendo la menor cafeteria con seguidores.

Aspecto 7: Influencia de las cafeterias en redes sociales en

Universidades

Se quiso identificar, filtrando cada universidad el por qué siguen a las cafeterias
mencionadas, y se obtuvo que; en la Escuela Politécnica Salesiana (44,64%) siguen

Café Bombon’s, Kawka, Lattte y Sweet and Coffee porque se las recomendaron. En
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la Escuela Politécnica del Litoral (46,15%) sigue Unicamente a Sweet and Coffee por
las promociones y de la misma manera piensan que es un buen lugar para visitarlo
con amigos. Los estudiantes de la Universidad Casa Grande optan por Café
Bombon’s, Lattte y Sweet and Coffee (27,59%) por la publicidad que tienen ellos de
los nuevos productos, asi mismo siguen a Sweet and Coffee y Lattte Postre Bar

(25,86%) por ser un buen lugar para reunirse con amigos.

Definitivamente el 40% de los estudiantes de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil siguen a Lattte, Café Bombon’s y Sweet and Coffee porque sus
establecimientos les parece adecuado para reunirse con sus amigos, es similar el
pensamiento que tienen los alumnos de la Universidad de Guayaquil (46,94%)
piensan que estos tres establecimientos son adecuados para reuniones con amigos.
Finalmente en la Universidad Santa Maria (32,76%) optan por seguir a Sweet and
Coffee, Lattte y Café Bombon’s porque les agrada las publicidades que lanzan estas

cafeterias acerca de sus productos nuevos.

Aspecto 8: Recordacion de Publicidad por Universidad

Finalizando este estudio se necesita saber por universidad si recuerdan o no alguna
publicidad que hayan visto en estos ultimos tres meses, a su vez se tratd de
identificar si la publicidad que vieron y en que medios, les impulso a comprar el
producto. Principalmente se obtuvo que el 81,98% recuerdan publicidad en los
diferentes medios, principalmente en redes sociales (57,66%) seguido de cufia radia
(11,41%).

Los estudiantes de la Escuela Politécnica Salesiana indicaron que ellos recuerdan
publicidad de los comerciales en TV y si compraron el producto (4,43%), mientras
qgue las Universidades como la Escuela Politécnica del Litoral, Universidad Casa
Grande, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Universidad de Guayaquil y
la Universidad Santa Maria recuerdan haber visto publicidad en Redes Sociales y el

41,15% del total de ellos compraron el producto. No estad de mas mencionar que a
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pesar que la cufia radial tuvo un impacto del 11,41%, el 5,73% de seis universidades

no tuvo ninguna incitaciéon de compra en estas cafeterias.

Conclusion de resultados cuantitativos

Referente a la investigacion cuantitativa se realizaron 384 encuestas ejecutadas en
las 6 universidades de estudio, Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil,
Escuela Politécnica Salesiana, Escuela Politécnica del Litoral, Universidad de
Guayaquil, Universidad Santa Maria y por ultimo Universidad Casa Grande. El target
seleccionado fueron hombres y mujeres de 20 afios hasta mas de 30 que estudian
en las universidades mencionadas. Como principal resultado y pregunta de filtro que
obtuvo que el 100% de los encuestados usan internet, se determin6 que el 71% de
los universitarios usan el Smartphone como medio para ingresar a internet mientras
que el 27% lo hace por medio de una computadora. Se mostraron varias variables
para medir la importancia de las actividades con el que se puede usar el internet en
el cual se obtuvo que las mujeres usan redes sociales dandole un 39,5% de
importancia, también indicaron que el internet lo usan para el trabajo (33,5%) y para
los estudios (20,5%). El resultado de los hombres es similar, dandole mayor
importancia a las redes sociales (46,29%), luego a las actividades realizadas en el
trabajo (25,71%) y para los estudios (22,29%).

Acerca de las redes sociales se determind que las tres principales plataformas para
los jévenes son: Facebook, Instagram y Twitter. En las redes sociales mencionadas
se obtuvo que los universitarios siguen a Sweet and Coffee (44,27%), Lattte Postre
Bar (24,74) siendo las dos principales cafeterias. Es importante reconocer en qué
medio de comunicacion la publicidad llega directamente al consumidor joven, pues el
medio mas ideal para que haya una comunicacion directa son los medios digitales
como las redes sociales, seguido de cufias radiales para mantener la presencia de

marca.
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Capitulo 4: Conclusiones

Una vez concluida la investigacion de mercado se pueden determinar soluciones de
acuerdo a los objetivos planteados en el capitulo uno. Luego de que se analizaron
los datos se puede deducir que las redes sociales es uno de los principales medios
de comunicacion en el cual la marca o empres puede llegar directamente al usuario,
ya que el 40% de mujeres y el 46% de los hombres utilizan estas plataformas de
manera frecuente en dia, asi mismo los 6 entrevistados indicaron que las redes
sociales es indispensable para su dia a dia. EI 86% de los estudiantes siguen en sus

redes sociales las cafeterias de estudio, siendo Sweet and Coffee la principal.

Los universitarios determinaron los factores que influyen en ellos al momento de
elegir un lugar para comer, se lo evalud segun la universidad indicando que para los
estudiantes de la Escuela Politécnica Salesiana, se sienten influenciados de visitar
una cafeteria por las recomendaciones que le dan, la Escuela Politécnica del Litoral
se siente influenciada por las promociones que Sweet and Coffee muestra en sus
medios, en cambio la Universidad Casa Grande y la Universidad Santa Maria
indican que su influencia principal es la publicidad que hacen de los productos
nuevos y por ultimo los estudiantes de la Universidad de Guayaquil y Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil les parece un buen lugar para estar con los
amigos. En este dato se encontr6 un hallazgo, siendo que de las variables
mencionadas los estudiantes indican que las dos cafeterias que mas puntuacion

tienen son Lattte Postre Bar y Sweet and Coffee.

Finalmente se determind si los universitarios se sienten influenciados por la
publicidad que se generan en los medios de comunicacién, con el fin de llegar al
cliente final, es por eso que los afiches y las vallas publicitarias no tiene mayor
impacto en el consumidor ya que solo 10 de 13 personas compraron el producto
después de verlo, acerca de los comerciales en television, el 10,95% compraron el
producto, referente a las cufas radiales las 38 personas que mencionaron esta
publicidad, el 7,77% (22 personas) no compraron el producto, este dato concuerda
con la entrevista a profundidad, en el cual mencionaron que recuerdan las cufias
pero no les incita a comprar como lo hace las publicidades en las redes sociales, ya
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que tienen un impacto del 55,83% de aceptacion de la publicidad y como resultado
la compra directa en las cafeterias de Guayaquil.

Futuras lineas de Investigacion

A partir de esta investigacion se puede realizar varias propuestas por ejemplo un
estudio acerca del consumidor de Sweet and Coffee, ya que los universitarios,
preferian esta cafeteria, posiblemente se pudiera ampliar el marco referencial e
indagar cuales son los factores principales para que lo prefieran. Otro tema de
estudio podria ser acerca de los medios de comunicacion, saber mas del porque los
medios ATL han dejado de tener el impacto que generaba la compra de los
productos en los consumidores. Se puede también usar este estudio para poder
identificar como es el comportamiento de los jovenes frente a las redes sociales
como indicador de decision de compra en las cafeterias de Guayaquil. Finalmente
los resultados de este estudio podrian ayudar a la decision que tienen nuevas
empresas Retail al momento de hacer publicidad para el mercado juvenil.

Recomendaciones

Las empresas Retail dirigida a jovenes deben enfocarse en generar publicidad en los
medios digitales como redes sociales, ya que el 100% de los jovenes universitarios
se sienten atraidos por publicidades en este medio. Sweet and Coffee y Lattte
Postre Bar deberian innovar frecuentemente sus productos y generar promociones,
ya que los jévenes universitarios buscan innovacion en sus productos.

Empresas como La Palma, Café Olala y Mc Café deberian establecer un plan de
medios, para reforzar su comunicacion y actualizar al mercado juvenil con los

productos que cada cafeteria ofrece.

44



Referencias Bibliogréficas

Agencia Publicas de Noticias del Ecuador y Suramérica. (2015, febrero 10). Ecuador
uno de los paises de América Latina en que mas creci6 el acceso al internet
en los ultimos tres afios | ANDES. Recuperado 10 de julio de 2016, a partir de
http://www.andes.info.ec/es/noticias/ecuador-uno-paises-america-latina-mas-
crecio-acceso-internet-ultimos-tres-anos.html

Alcaide, J. C., Bernués, S., Diaz, E., Espinosa, R., Mufiiz, R., & Smith, C. (2013).
MARKETING Y PYMES, Las principales claves de marketing en la pequefia y
mediana empresa. (Primera). Marketing Y Pymes.

América Economia. (2010, octubre 22). Sebastian Harrison: Redes sociales, impacto
en el negocio. Recuperado 26 de junio de 2016, a partir de
http://www.americaeconomia.com/analisis-opinion/redes-sociales-impacto-en-
el-negocio

Banco Central del Ecuador. (2015). Industria en Ecuador. Nutricion Hospitalaria,
32(n03), 46-58.

Benassini, M. (2009). Introduccion a la investigacién de mercados: enfoque para
América Latina. México: Pearson Educacion.

Bombon’s, C. (2016, enero). La empresa. Recuperado a partir de
http://cafebombons.com/la-empresa/

Castillo, M. G., & Zambrano, J. D. (2015, septiembre 25). Analisis del proceso de
decision de compra en cafeterias en la ciudad de Guayaquil. Estudio de caso
consumidores universitarios (Tesis). Universidad Catolica de Santiago de

Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. Recuperado a partir de



http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:http://repositorio.ucs
g.edu.ec/bitstream/123456789/4412/1/T-UCSG-PRE-ESP-CIM-139.pdf

Consejo de Regulaciéon y Desarrollo de la Informacién y Comunicacion. (2015a,
enero 8). Retos y tendencias de la comunicacion y el periodismo en 2015.
Recuperado a partir de http://www.cordicom.gob.ec/retos-y-tendencias-de-la-
comunicacion-y-el-periodismo-en-2015/

Consejo de Regulaciéon y Desarrollo de la Informacién y Comunicacion, C. de R. y D.
de lal. y. (2015b, octubre 12). CORDICOM PRESENTA EL REGISTRO
PUBLICO DE MEDIOS -RPM-. Recuperado a partir de
http://www.cordicom.gob.ec/cordicom-presenta-el-registro-publico-de-medios-
rpm/

Diario El Universo. (2011, junio 23). Café y postres en un ambiente renovado.
Recuperado 8 de julio de 2016, a partir de
http://www.eluniverso.com/2011/06/23/1/1528/cafe-postres-un-ambiente-
renovado.html

Diario El Universo. (2013, noviembre 25). Combinacion de sabores y colores en
postres de Lattte. Recuperado 8 de julio de 2016, a partir de
http://www.eluniverso.com/noticias/2013/11/25/nota/1813296/combinacion-
sabores-colores-postres-lattte

Diario El Universo. (2016, febrero 13). De las empanadas a los piqueos no
tradicionales. Recuperado 10 de julio de 2016, a partir de
http://www.eluniverso.com/vida-estilo/2016/02/13/nota/5399905/empanadas-

pigueos-no-tradicionales



Diario el Universo, E. (2011, octubre 20). Urdesa con aroma de café. Recuperado 26
de junio de 2016, a partir de
http://www.eluniverso.com/2011/10/20/1/1534/urdesa-aroma-cafe.html

Ekos Negocio, R. (2014, marzo 14). Gasto familiar mensual: USD 734 - ECUADOR
#negociosEC. Recuperado 16 de junio de 2016, a partir de
http://www.ekosnegocios.com/negocios/verArticuloContenido.aspx?idart=3108

Hair, J. F., Bush, R. P., & Ortinau, D. J. (2010). Investigacion de mercados: en un
ambiente de informacion digital. México: McGraw-Hill.

Instituto Nacional de Estadistica y Censos. (2013, marzo 5). INEC presenta
resultados de la Encuesta de Ingresos y Gastos. Recuperado 16 de junio de
2016, a partir de http://www.ecuadorencifras.gob.ec/inec-presenta-resultados-
de-la-encuesta-de-ingresos-y-gastos/

Kotler, P., & Armstrong, G. (2008a). Fundamentos de marketing. México: Pearson
Educacion.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2008b). Principios de marketing. Madrid: Pearson
Prentice Hall.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Marketing (Decimocuarta Edicién). México:
Pearson Educacion.

La Revista, D. E. U. (2014, octubre 8). Richard Peet y Soledad Hanna: La pareja de
dulce con café | La Revista | EL UNIVERSO. Recuperado a partir de
http://www.larevista.ec/cultura/sociedad/richard-peet-y-soledad-hanna-la-
pareja-de-dulce-con-cafe

Malhotra, N. K. (2008). Investigacién de mercados: un enfoque practico. México:

Pearson Educacion.



Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion. (2014).
Rendicion de cuentas MINTEL 2014. Recuperado 7 de julio de 2016, a partir
de http://www.telecomunicaciones.gob.ec/wp-content/uploads/2015/03/4.-
Informe-MINTEL-IRC-2014-PRELIMINAR.pdf

Moschini, S. (2012). Claves del Marketing Digital (Primera). Barcelona: Barcelo: La
Vanguardia Ediciones, SL. Recuperado a partir de
http://www.intuic.com/intuic/Frontend/pdf/Claves-del-Marketing-Digital.pdf

Peter, J. P., & Olson, J. C. (2006). Comportamiento del consumidor y estrategia de
marketing. México, D. F.: McGraw-Hill.

Pricewaterhouse Coopers. (2015). Las empresas de distribucién y consumo en la
era de la disrupcion. Total Retail 2015.pdf. Recuperado 12 de julio de 2016, a
partir de https://www.pwc.es/es/publicaciones/retail-y-
consumo/assets/informe-total-retail-2015-resumen-ejecutivo.pdf

Revista Lideres. (2013a, mayo 8). La red social no puede faltar en el mercadeo.
Recuperado a partir de http://www.revistalideres.ec/lideres/red-social-faltar-
mercadeo.html

Revista Lideres. (2013b, septiembre 23). Las redes sociales demandan mas
atencion. Revista Lideres. Recuperado a partir de
http://www.revistalideres.ec/lideres/redes-sociales-demandan-atencion.html

Revista Lideres. (2015, marzo 5). Cafeteria La Palma,107 afios dedicados a los
dulces. Recuperado 8 de julio de 2016, a partir de
http://www.revistalideres.ec/lideres/cafeteria-palma-dulces-guayaquil-
incendio.html

Schiffman, L. (2010). Comportamiento del consumidor (10.2 ed.). Pearson

Educacion. Recuperado a partir de



http://es.slideshare.net/nelsoneduardoarriagacheco/comportamiento-del-
consumidor-schiffman-10edi

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. (2010). Comportamiento del consumidor. (Décima).
México: Prentice Hall.

Solomon, M. R. (2008). Comportamiento del consumidor. México: Pearson
Educacion.

Telégrafo, E. D. (2016, abril 1). La publicidad cae el 13,9% en los medios
tradicionales, pero aumenta en sitios web. El Telégrafo. Ecuador. Recuperado
a partir de http://www.eltelegrafo.com.ec/noticias/medios/1/la-publicidad-cae-

el-13-9-en-los-medios-tradicionales-pero-aumenta-en-sitios-web

Observatorio TIC. (06 de 07 de 2015). Observatorio TIC. Obtenido de Observatorio
TIC:
http://www.observatoriotic.mintel.gob.ec/mintel_graf/sistema/navegacion.php?
seccion=indicadores&codigo=23

Report, Social Media Marketing Industry. (05 de 2014). Social Media Examiner.
Obtenido de Social Media Examiner:
http://www.socialmediaexaminer.com/SocialMediaMarketinglndustryReport20

14 .pdf



Anexos

Formato de Guia de Entrevista a profundidad

Buenos dias/tardes, soy alumna de la UCSG y le solicito su tiempo que no serd mas de
3 minutos para que me ayude respondiendo el siguiente cuestionario.

Le solicito responder con la verdad, con el fin de colaborar para mi estudio.

Perfil del consumidor

¢,Cual es su nombre?

¢, Qué edad tiene?

¢.En qué universidad estudia?

¢En qué ciclo estas?

¢,Cudl es tu estado civil?

¢, Qué le gusta hacer en su tiempo libre?

¢,Cuando sales, con quien lo haces, familia, amigos o solo?

¢ A donde vas cuando sales con las personas mencionadas?

© 00 ~N oo o b~ wWw N PP

¢, Qué factores buscas cuando vas a algun lugar a comer?

Cafeterias

¢ Usted toma bebidas calientes o bebidas frias? Como cuales

Esta bebida que consume, ¢,Con qué suele acompafarla?

¢Le gustan los postres? ¢ Cudles prefieres, salados o dulces?

En estos tres meses, ¢ Has visitado alguna cafeteria?

De las cafeterias que mencionaste ¢ Porque has ido a esa cafeteria?
¢, Qué fue lo que mas te llamo la atencion?

¢, Regresarias y lo recomendarias?

¢, Recuerdas en este momento alguna publicidad de alguna cafeteria?

© 00 N o o b~ w N P

¢, Recuerdas en qué medio viste la publicidad?

=
o

¢ Recuerdas que decia la publicidad?




Medios Digitales

¢ Tiene un teléfono inteligente, computadora o laptop?

¢, Qué tan frecuente usas las redes sociales en el dia?

1

2 ¢ Tiene internet en su teléfono?

3 ¢JTiene internet en su casa?

4 ¢ Para qué usas el internet

5 ¢ Tienes redes sociales? ¢ Cuales son?
6

7

8

9 ¢Por qué las sigues?

10

11

12

13 ¢,De qué manera llamo tu atencién?
14

¢, Qué buscas o que haces en las redes sociales?

¢ En tus redes sociales sigues alguna cuenta de cafeteria?
¢ Has realizado algun repost en alguna publicidad de la cafeteria que sigues?
¢ Por qué lo hiciste, cual fue tu fin de eso? O ¢ Por qué no lo has hecho?

¢ Has visto alguna publicidad que te haya llamado la atenciéon?

¢Luego de haber visto la publicidad, has ido a comprar el producto?

Gracias por su tiempo.

Formato de Guia de Encuesta

ENCUESTA DE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE MEDIOS DIGITALES COMO FACTOR DE INCIDENCIA
EN EL CONSUMO RETAIL

Buenos dias/tardes, soyalumna de la UCSG yle solicito su tiempo que no serd mas de 3 minutos para que me ayude
realizando el siguiente cuestionario. Le solicito Ilenarla encuesta con la verdad, con el fin de colaborar para mi estudio.

paD:  20-24[ | 25-29[ ] 300mas [ |
Zona: Norte |:| Sur I:l Centro I:l
Género: Femenino |:| MasculinolZl
Estado Civil:  Soltero I:I Casado I:l Divorciado I:l Unioén Libre I:l
Estudiantede: UG | | wucse [ | espoL [ ] ues [ ] usma[ ] uee [ ]
éUsted usa internet?
s [ 1 v [ ]



1. ¢Qué tan importante es el uso de internet para usted?

(Escoja una opcidn)
Muy importante
Importante
Imparcial
Poco importante
Nada importante

2. ¢Qué medios usted utiliza para poder conectarse a internet?

Computadora propia
Smartphone
Cyber

3. Escoja dos variables del porque es importante el uso del internet

Informacién del mundo
Informacion especifica
Educacion y Aprendizaje

Por trabajo

Mensajeria y Redes Sociales

Otros

4. Indique la frecuencia segtn el por qué usted utiliza el internet

Constantemente en
el dia

3 a 5 veces al dia

3ab5vecesala
semana

1a3vezal mes

No lo hace

Informacién del mundo

Informacidn especifica

Educacidon y Aprendizaje

Por trabajo

Mensajeria y Redes Sociales

Otros (El que usted eligié en el punto 3)

5. ¢ Usted tiene cuenta en alguna Red Social?

si [ ]

No [ ]

6. ¢En qué Red Social usted tiene cuenta?

(Escoja al menos 3 opciones)

Facebook
Instagran
Twitter

YouTube
Pinterest
Snapchat

7. De las marcas que usted sigue en las Redes Sociales, ¢ Se encuentra alguna cafeteria de Guayaquil?

No sabe o no recuerda I:l

8. ¢ Puede identificar las cafeterias que sigue en sus Redes Sociales?

si [ ]

Sweet and Coffee
Café Bombon
Juan Valdéz

La Palma

No [ ]

Lattte

Mc Café
Kawka
Café Olala




9. ¢Por qué razon usted sigue a las cafeterias seleccionadas?
(Escoja una opcion)

Promociones Cercania de casa

Publicidad de productos actuales Cercania de trabajo

Publicidad de productos nuevos Buen lugar para reunién laboral

Me lo recomendaron Buen lugar para reunirme con familia
Buen lugar para reunirme con amigos

10. De las cafeterias que se mencionaron ¢ Cual es su favorita?

11. ¢ Qué lo motiva a visitar su cafeteria favorita? Jerarquice seguin su importancia, siendo 1 el mas importante.

Calidad de productos
Calidad de servicios
Infraestructura
Ambiente

Variedad de menu
Precios accesibles
Limpieza

Tiempo de espera
Ubicacidn del lugar

12. ¢ Para usted es importante que las cafeterias generen publicidad en Redes Sociales?
Explique el por qué

s 1w [ ]

¢Porqué?

13. ¢ Recuerda publicidad de las marcas mencionadas en los ultimos 3 meses?

si ] No [ ]
Si surespuesta fue Sl continle con la siguiente pregunta, si su respuesta fue NO, la encuesta ha concluido.

14. ¢ En qué medio usted vid o escucho esa publicidad?

Comercial en TV Redes Sociales
Cuiia Radial Valla publicitaria
Prensa escrita Afiches

15. Luego de haber visto o escuchado la publicidad, ¢ Compro el producto?
si ] No [ ]

Muchas Gracias porsu tiempo@




Cuadros de los resultados de las entrevistas a profundidad

Entrevistado #1

Nombre: Raul Murillo

Edad: 21 afios

Estado civil: Soltero

Estudiante de la Escuela Politécnica Salesiana

Ciclo o semestre de estudio: Quinto ciclo.

Tabla 6: Resultado del Entrevistado #1

iError! Vinculo no valido.Elaborado por: Autora, 2016

Entrevistado #2

Nombre: Delis Torres

Edad: 36 afos

Estado civil: Casada

Estudiante de la Universidad Guayaquil

Ciclo o semestre de estudio: Postgrado

Tabla 7: Resultado del Entrevistado #2

iError! Vinculo no valido.Elaborado por: La Autora, 2016

Entrevistado #3

Nombre: Maria José Cardenas



Edad: 20 afios
Estado civil: Soltera
Estudiante de la Universidad Santa Maria

Ciclo o semestre de estudio: Quinto semestre

Tabla 8: Resultado del Entrevistado #3

iError! Vinculo no valido.Elaborado por: La Autora

Entrevistado #4

Nombre: Israel Cardenas

Edad: 25 afios

Estado civil: Casado

Estudiante de la Universidad Catolica

Ciclo o semestre de estudio: Octavo semestre

Tabla 9: Resultado del Entrevistado #4iError! Vinculo no valido.

Elaborado por: La Autora

Entrevistado #5
Nombre: José Zamora

Edad: 21 afos



Estado civil: Soltero
Estudiante de la Espol

Ciclo o semestre de estudio: Sexto semestre

Tabla 10: Resultado del Entrevistado #5iError! Vinculo no valido.Elaborado por: La Autora

Entrevistado #6

Nombre: Karen Martinez

Edad: 26 afios

Estado civil: Soltero

Estudiante de la Universidad Casa Grande

Ciclo o semestre de estudio: Octavo semestre

Tabla 11: Resultado del Entrevistado #6

Cuando sale, prefiere ir a comer e ir al cine con pareja

Prefiere bebidas frias y acompafiarlo con algo salado

En estos tres meses ha visitado dos cafeterias: Sweet and Coffee,

Cafeterias Kawka

Visita estos lugares por la calidad de productos

Si recomendaria

Recordacion de publicidad, Kawka en redes sociales
Publicidad

Publicidad llamativa




Me llama la atencién pero no compro

Facebook e Instagram

Redes
Sociales

Uso redes sociales para ver publicidades, noticias y fotos

Sigo: Lattte, Kawka, Biscuits y Sweet and Coffee

Elaborado por: La Autora

Graficos y tablas de los resultados de las entrevistas

Aspecto 1: Cafeterias favorita por Universidad

Tabla 12: Cafeteria favorita por Universidad

Universidades S E Lattte Juan Cat eat La Kawka Ninguna e
Coffee Valdez Olala Bombon's Palma general
EPS 7,03% 0,26% 4,17% 2,08% 1,04% 2,08 16,67%
ESPOL 9,90% 0,52% 1,04% 2,08% 3,13% 16,67%
UCG 11,46% 1,82% 0,26% 0,26% 0,26% 1,04% 1,56% 16,67%
UCSG 12,24% 2,34% 0,26% 0,78% 1,04% 16,67%
UG 8,33% 0,78% 1,30% 2,34% 3,91% 16,67%
USM 11,72% 1,82% 0,26% 1,04% 0,26 1,56% 16,67%

Total general 60,68% 6,77% 5,99% 4,95% 4,43% 2,86% 1,04% 13,28% 100%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 1: Cafeteria favorita por Universidad
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Elaborado por: La Autora, 2016
Aspecto 2: Uso de internet segun edad y estado civil
Tabla 13: Uso de internet segun edad y estado civil
Genero/Estado civil 20-24 25-29 30 0 méas Total general
Femenino 32,79% 13,55% 7,32% 53,66%
Casado 4,07% 7.86% 6,23% 18,16%
Soltero 28,73% 5,69% 1,08% 35,50%
Masculino 31,98% 8,13% 6,23% 46,34%
Casado 4,07% 407% 4,34% 12,47%
Soltero 27,91% 4,07% 1,90% 33,88%
Total general 64,77% 21,68% 13,55% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016



Grafico 2: Uso de internet segun edad y estado civil
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Elaborado por: La Autora, 2016

Aspecto 3: Medios que usan los universitarios para conectarse a internet

Tabla 14: Medios que usan los universitarios para conectarse a internet



Medio

Smartphone
EPS
ESPOL
UCG
UCSG
UG
USM

Cyber
EPS

Computadora P
EPS
ESPOL
ucC
UCSG
UG
UsM

Total general

@

20-24
43,75%
7,03%
6,51%
8,85%
10,42%
4,69%
6,25%

2,08%
2,08%

16,41%
1,04%
7,81%
1,04%
0,78%
1,82%
3,91%
62,24%

Edades

25-29 30 0 méas Total general

13,54%
3,39%
2,08%
1,56%
1,82%
2,08%
2,60%

7,81%
0,52%

1,04%
2,60%
2,08%
1,56%
21,35%

13,28%
2,34%
0,26%
3,39%
0,26%
5,21%
1,82%

3,13%
0,26%

0,78%
0,78%
0,78%
0,52%
16,41%

70,57%
12,76%
8,85%

13,80%
12,50%
11,98%
10,68%

2,08%

27,34%
1,82%
7,81%
2,86%
4,17%
4,69%
5,99%

100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 3: Medios que usan los universitarios para conectarse a internet
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Aspecto 4: Importancia del uso de internet segun la edad en mujeres y hombres
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Tabla 15: Importancia del uso de internet segun la edad en mujeres



Edad
Importancia del internt

20-24 25-29 30 0 mas Total general

Mensajeria y Redes

Sociales 25,00% 11,50% 3,00% 39,50%
Por trabajo 19,00% 5,00% 9,50% 33,50%
Educacién y aprendizaje 10,00% 8,00% 2,50% 20,50%
Informacién especifica 3,00% 0,00% 1,00% 4,00%
Informacién del general 1,50% 0,50% 0,50% 2,50%
Total general 59,31% 24,51% 16,18% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 4: Importancia del uso de internet segun la edad en mujeres
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Elaborado por: La Autora, 2016

Aspecto 5: Las tres redes sociales que usan los jévenes universitarios

Tabla 16: Importancia del uso de internet segun la edad en hombres



Edad
Importancia del internet

20-24 25-29 30 0 mas Total general
Mensajeria y Redes Sociales 34,29% 7,43% 4,57% 46,29%
Por trabajo 14,29% 6,29% 5,14% 25,71%
Educacion y aprendizaje 14,29% 2,29% 5,71% 22,29%
Informacién especifica 0,57% 2,29% 0,57% 3,43%
Informacién del general 1,14% 0,00% 1,14% 2,29%
Total general 64,57% 18,29% 17,14% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 5: Importancia del uso de internet segun la edad en hombres
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Elaborado por: La Autora, 2016

Aspecto 5: Las tres redes sociales que usan los jovenes universitarios

Tabla 17: Primera red social que prefieren los jovenes universitarios



300 Total

Red social #1 20-24 25-29 mas general
Facebook 55,73% 17,97% 15,89% 89,58%
Instagram 5,21% 3,39% 8,59%

Twitter 1,30% 0,00%  0,52% 1,82%
Total general 62,24% 21,35% 16,41% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 6: Primera red social que prefieren los jovenes universitarios
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 18: Segunda red social que prefieren los jévenes universitarios

Total

Red social # 2 20-24 25-29 30 0 mas
general



Instagram 35,43% 11,81% 9,71% 56,96%

Twitter 11,81% 5,25% 3,94% 21,00%
Snapchat 8,14% 2,10% 0,26% 10,50%
Youtube 7,09% 0,00% 1,05% 8,14%
Youtube 7,09% 0,00% 1,05% 8,14%
Total general 62,73% 21,52% 15,75% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 7: Segunda red social que prefieren los jovenes universitarios
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 19: Tercera red social que prefieren los jévenes universitarios

Red social # 3 20-24 25-29 30 0 mas Total general



Twitter 18,38% 11,08% 5,95% 35,41%
Snapchat 15,95% 5,41% 5,68% 27,03%
Instagram 14,86% 1,35% 0,81% 17,03%
Youtube 7,84% 0,27% 2,97% 11,08%
Pinterest 1,89% 2,97% 4,86%
Facebook 3,51% 0,27% 0,81% 4,59%
Total general 62,43% 21,35% 16,22% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 8: Tercera red social que prefieren los jovenes universitarios
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Elaborado por: La Autora, 2016

Aspecto 6: Cafeteria en redes sociales segun el género

Tabla 20: Cafeteria en redes sociales por género



Cafeteria en redes . . Total
. Femenino Masculino

sociales general
Sweet and Coffee 23,70% 20,57% 44.27%
Lattte Postre Bar 13,28% 11,46% 24,74%
Nadie 6,25% 7,03% 13,28%
Café Bombon's 5,73% 4,69% 10,42%
Kawka 2,34% 1,04% 3,39%
La Palma 1,30% 1,82% 3,13%
Café Olala 0,52% 0,26% 0,78%
Total general 53,13% 46,88% 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 9: Cafeteria en redes sociales por Universidad por género
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Elaborado por: La Autora, 2016

Aspecto 7: Influencia de las cafeterias en redes sociales en Universidades

Tabla 21: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Escuela Politécnica Salesiana



. Escula Politecnica
Factores influyentes .
Salesiana
Buen lugar para reuni 10,71%
Café Bombon's 1,79%
Lattte 7,14%
Sweet and Coffee 1,79%
Buen lugar para reuni 17,86%
Sweet and Coffee 17,86%
Promociones 5,36%
Sweet and Coffee 5,36%
Publicidad de produc! 17,86%
Sweet and Coffee 17,86%
Publicidad de produc! 3,57%
Lattte 3,57%
Recomendaciones 44,64%
Café Bombon's 16,07%
Kawka 1,79%
Lattte 1,79%
Sweet and Coffee 25,00%
Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 10: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Escuela Politécnica
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 22: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Escuela Politécnica del Litoral



. Escula Politecnica del
Factores influyentes .
Litoral
Buen lugar para reuni 19,23%
Café Bombon's 7,69%
Sweet and Coffee 11,54%
Buen lugar para reuni 13,46%
Sweet and Coffee 13,46%
Promociones 46,15%
Sweet and Coffee 46,15%
Publicidad de produc! 19,23%
Café Bombon's 5,77%
Lattte Postre Bar 1,92%
Sweet and Coffee 11,54%
Recomendaciones 1,92%
Lattte Postre Bar 1,92%
Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 11: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Escuela Politécnica del Litoral
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 23: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Casa Grande



Factores influyentes Casa Grande
Buen lugar para reuniones con ami 25,86%
Lattte 15,52%
Sweet and Coffee 10,34%
Buen lugar para reuniones laborale 6,90%
Lattte 6,90%
Cercania de casa 1,72%
Sweet and Coffee 1,72%
Cercania de trabajo 5,17%
Sweet and Coffee 5,17%
Promociones 13,79%
Café Bombon's 1,72%
Lattte 10,34%
Sweet and Coffee 1,72%
Publicidad de productos actuales 17,24%
Café Bombon's 1,72%
Kawka 12,07%
Lattte 3,45%
Publicidad de productos nuevos 27,59%
Café Bombon's 1,72%
Lattte 12,07%
Sweet and Coffee 13,79%
Recomendaciones 1,72%
Café Bombon's 1,72%
Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 12: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Casa Grande
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 24: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Catolica



Factores influyentes Catélica
Buen lugar para reuniones con amigos 40,00%
Café Bombon's 5,00%
Lattte 23,33%
Sweet and Coffee 11,67%
Buen lugar para reuniones con familia 1,67%
Sweet and Coffee 1,67%
Buen lugar para reuniones laborales 5,00%
Sweet and Coffee 5,00%
Cercania de casa 1,67%
Sweet and Coffee 1,67%
Promociones 1,67%
Café Bombon's 1,67%
Publicidad de productos actuales 11,67%
Lattte 8,33%
Sweet and Coffee 3,33%
Publicidad de productos nuevos 15,00%
Café Bombon's 1,67%
Lattte 11,67%
Sweet and Coffee 1,67%
Recomendaciones 23,33%
Kawka 5,00%
Lattte 11,67%
Sweet and Coffee 6,67%
Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 13: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Catolica
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 25: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Guayaquil



Buen lugar para reuniones con

Factores influyentes Guayaquil
Buen lugar para reuniones con amigos 46,94%
Café Bombon's 2,04%
Lattte 2,04%
Sweet and Coffee 42,86%
Buen lugar para reuniones con familia 24,49%
La Palma 16,33%
Sweet and Coffee 8,16%
Cercania de trabajo 8,16%
La Palma 8,16%
Promociones 4,08%
Café Bombon's 2,04%
Sweet and Coffee 2,04%
Publicidad de productos actuales 2,04%
Sweet and Coffee 2,04%
Publicidad de productos nuevos 2,04%
Café Bombon's 2,04%
Recomendaciones 12,24%
Café Olala 6,12%
Sweet and Coffee 6,12%
Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 14: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Guayaquil
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 26: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Santa Maria



Factores influyentes
Buen lugar para reuniones con ami
Café Bombon's
Lattte
Sweet and Coffee
Buen lugar para reuniones laborale
Sweet and Coffee
Cercania de trabajo
Café Bombon's
Sweet and Coffee
Promociones
Café Bombon's
Lattte
Sweet and Coffee
Publicidad de productos actuales
Café Bombon's
Lattte
Sweet and Coffee
Publicidad de productos nuevos
Café Bombon's
Lattte
Sweet and Coffee
Recomendaciones
Kawka
Lattte
Sweet and Coffee
Total general

Santa Maria
17,24%
3,45%
6,90%
6,90%
1,72%
1,72%
3,45%
1,72%
1,72%
22,41%
3,45%
15,52%
3,45%
15,52%

1,72%
6,90%
6,90%
32,76%
8,62%
10,34%
13,79%
6,90%
3,45%
1,72%
1,72%
100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 15: Influencia de las cafeterias en redes sociales de la Universidad Guayaquil
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 27: Recordacion de Publicidad

BWUSM



Recuerda alguna publicidad en estos 3 meses

No 3,90%
Afiches 1,20%
Redes Sociales 2,70%

Si g 81,08%
Afiches 2,10%
Comercial TV 9,31%
Cufia Radial 11,41%
Redes Sociales 57,66%
Vallas Publicitarias 0,60%

Total general 100,00%

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 16: Recordacion de Publicidad
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Elaborado por: La Autora, 2016

Tabla 28: Universitarios influenciados por la publicidad en medios, compran producto si/no



Medio / Compra EPS ESPOL UCG UCSG UG USM Total general
Afiches 2 2 1 6 11
No 2 2
Si 2 1 6 9
Comercial TV 17 5 2 3 2 2 31
Si 17 5 2 3 2 2 31
Cufia Radial 3 1 15 5 5 9 38
No 1 7 2 5 7 22
Si 2 1 8 3 2 16
Redes Sociales 25 27 35 43 29 42 201
No 4 4 3 12 9 11 43
Si 21 23 32 31 20 31 158
Vallas Publicitarias 1 1 2
No 1 1
Si 1 1
Total general 48 35 56 58 36 53 283

Elaborado por: La Autora, 2016

Grafico 17: Universitarios influenciados por la publicidad en medios, compran producto si/no
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RESUMEN
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