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Resumen
El comercio on-line es aquel proceso de compra y venta de productos o servicios, realizado
mediante plataformas o sitios web alojados en Internet; una modalidad de comercializacién que
gradualmente ha generado un incremento en el nimero de transacciones y un destacado papel en
la relacién del consumidor con las marcas a través de las tecnologias de la informacion,
brindando protagonismo a este canal, al cual se ha acoplado un perfil de consumidor
determinado, con motivaciones especificas que lo llevan a hacer uso de este medio de compra. En
este proyecto de grado se realizo el analisis de las principales variables que intervienen en el
proceso de compra on-line, iniciando con antecedentes de caracter académico que examinaran e
identificaran las motivaciones esenciales en la compra de algunos productos y servicios.
Posteriormente, se contemplaron los aspectos técnicos relevantes y necesarios para que se lleve a
cabo un proceso de compra on-line y como el consumidor ha contribuido a establecer los
pardmetros necesarios para que este medio de compra continde con su crecimiento. Para esto, se
tuvieron en cuenta las caracteristicas mas destacadas del perfil del consumidor, su psicologia y
las motivaciones que lo llevan a realizar una compra, llevando todos estos aspectos al plano de la
compra on-line, exceptuando las motivaciones, pues como aporte académico se establecieron
aquellas que influyen en el consumidor bogotano a realizar compras on-line, una de esas
motivaciones es el usar este medio de compra por la experiencia de alguien cercano que ha
realizado esta practica y se lo ha recomendado, o cuando adquieren este habito lo que los motiva
es la vivencia personal positiva que han adquirido, estas son algunas de las motivaciones
encontradas, las demas se especificaran en los resultados de este proyecto. Estas motivaciones se
sumaron a las publicaciones y estudios encontrados que dieron un panorama acertado del
comportamiento y las actitudes del mercado y el consumidor on-line de los paises de Espafia y
Colombia, para finalizar con el contraste de motivaciones que lleva a los consumidores de ambos
paises a realizar compras on-line, respondiendo asi al principal objetivo de la presente
investigacion, comprobando las hipdtesis planteadas y proporcionando recomendaciones que

hagan mas motivante a los bogotanos realizar una compra on-line.

Palabras Claves:
Comercio on-line / Compras por Internet / Comportamiento de compra/ Motivacion de compra /
Psicologia del consumidor / Perfil del consumidor /
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Abstract

On-line trading is the process of buying and selling of products or services, performed by
platforms or web sites hosted on the Internet, a custom of marketing that has gradually led to an
increase in the number of transactions and a leading role in the relation between consumers and
brands through the information technologies, providing leadership to this channel which is
coupled a specific consumers profile with specific motivations that lead him to make use of this
means of purchase. In this paper grade was made the analysis of the main variables involved in
the process of buying on-line, starting with a history of academic nature to explore and identify
the key motivations in the purchase of some common products and services. Subsequently, the
relevant and necessary technical aspects were contemplated for carrying out a process of on-line
shopping and how the consumer has helped to establish the parameters required to purchase this
medium continue its growth. For this, were considered the most attractive characteristics of the
profile of consumer, their psychology in this role, and the motivations that led him to make a
purchase, taking all these axis to the plane of the purchase on-line except that motivations refers,
which for academic contribution as those that influence consumer Bogota shopping on-line is
established, one of those reasons is to use this means of purchase by the experience of someone
close who has made this practice and has been recommended, or when they acquire this habit is
what motivates positive personal experience they have acquired, these are some of motivations
found, others were specified in the results of this project. These motivations joined to
publications and studies found that gave an accurate picture of the behavior and attitudes of the
market and the on-line consumer of countries of Spain and Colombia, to finish with the contrast
of motivations that drive consumers of both countries to make on-line purchases, responding to
the principal objective of this research, checking the hypotheses and providing recommendations

to make the citizens more motivating to make anon-line purchase.

Keywords:
On-line trade / Internet Shopping / Buying behavior / Purchase Motivation/ Consumer

Psychology / Consumer Profile /
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¢Qué motiva al consumidor bogotano a realizar compras on-line en contraste al

consumidor espafiol?

El constante y rapido crecimiento de Internet, sus usos a nivel mundial y como estos han
ingresado a Colombia, hace parte de las bases para el desarrollo del siguiente proyecto, el cuél se
enfoca en dichos usos aplicados a la compra on-line en la ciudad de Bogota, especialmente en la
localidad de Chapinero. Teniendo en cuenta lo anterior, este proyecto se desarrolla bajo el
objetivo general de identificar las motivaciones que han llevado a los consumidores bogotanos a
adoptar esta creciente tendencia de compra en contraste al consumidor espariol. Cabe resaltar que
aunque Yya existen algunas investigaciones referentes al comportamiento del consumidor
colombiano frente a las compras on-line, algunas de ellas empleadas para teorizar el presente
proyecto; estas se han realizado de manera estadistica e informativa, presentando resultados en su
mayoria de carécter cuantitativo y dejando un vacio sobre aquellas motivaciones puntuales que
respondan a los intereses de compra on-line de los bogotanos, aspecto de gran relevancia para
empresarios y emprendedores que deseen incursionar en este tipo de comercio en la ciudad

capitalina.

Para poder identificar estas motivaciones, es imprescindible desglosar tematicas respecto
al perfil del consumidor, su psicologia y comportamiento, algunas de ellas abordadas por Kotler y
Maslow desde sus teorias de mercado y comportamiento humano. Usando como herramienta un
modelo de encuesta por medio de cuestionarios, por medio del cual se reconocen los aspectos
mas relevantes que intervienen en el proceso de compra on-line para los habitantes de la localidad
de Chapinero. Gracias a esto es posible obtener un contraste entre motivaciones de compra on-

line bogotanas frente a las espafiolas.
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Problema

Progresivamente, las compras on-line han tomado presencia en la mayoria de paises a
nivel mundial. Teniendo en cuenta que existen diferentes factores que modifican la motivacion
del consumidor a utilizar este canal de compra, se generan también diferentes perfiles del mismo.
Por lo tanto, se considera necesario la identificacion de dichas motivaciones y posteriores perfiles
del consumidor, especificamente del mercado bogotano, que permita a los empresarios y
comerciantes bogotanos que actualmente cuentan con sistema de compra on-line o desean
incursionar en este, crear estrategias de mercadeo o comunicacién dirigidos a estos perfiles en
especifico.

Pregunta de investigacion

¢Qué motiva a los consumidores bogotanos a realizar compras on-line en comparacion a
los consumidores espafioles?

Justificacién

Teniendo en cuenta méas de 500 afios transcurridos desde que los conquistadores espafioles
colonizaron al territorio Colombiano, en la actualidad la influencia de la cultura espafiola en
nuestro pais sigue latente y manifiesta, sirviendo como referente para tematicas de relevancia
nacional, entre ellas temas de movilidad y uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion. En el aspecto econdomico, para el afio 2013 “Las empresas espariolas instaladas
en Colombia ya eran 400 y se duplicaron en dos afios” Segun la revista Dinero.com (2013),
empresas dentro de las cuales se encuentran Gas Natural, Telefonica, Codensa, Banco BBVA y
Zara, representando hasta el 2012, la tercera inversion mas grande en el mercado colombiano:
3.600 millones de dolares, basados en datos del Banco de la Republica (2012). Por otra parte, el
crecimiento en ventas representadas por sistemas de comercio on-line a nivel mundial ha sido de
153,5 billones de dolares para el afio 2012 en comparacion con el afio 2002 lo cual demuestra que
es una tendencia de magnitud global que va incrementando su importancia dentro de uno de los
factores mas importantes para un pais, su economia. En este trabajo, ademéas de realizar el
contraste entre consumidor on-line espafiol y bogotano, se identifica y puntualiza el perfil del
consumidor on-line bogotano, esta informacion queda a disposicion de actores locales, nacionales
y/o internacionales que requieran crear estrategias de mercadeo o comunicacion dirigidos a este perfil

en especifico.
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Objetivos
Objetivo general

Identificar cuéles son las motivaciones que han llevado a los consumidores bogotanos a
utilizar el canal de compras on-line, para realizar un contraste con las motivaciones de los

consumidores on-line espafoles.
Obijetivos especificos

o Identificar el perfil del consumidor on-line bogotano.

e Identificar los aspectos mas importantes en la motivacién de compra on-line, de los
habitantes de la localidad de Chapinero.

e Contrastar las motivaciones de los consumidores on-line bogotanos y espafioles, buscando
diferencias atipicas.

e Proporcionar informacion veridica y contextualizada en el entorno bogotano para servir

de referencia en futuras investigaciones.

Hipotesis
Las motivaciones del consumidor on-line bogotano presentan diferencias atipicas al

consumidor espafiol on-line.

El consumidor on-line bogotano utiliza este sistema de compra por motivaciones en

mayor proporcion de caracter heddnico (emocional) frente a las utilitarias.
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Antecedentes

En la busqueda por crear nuevas formas de acercarse a los posibles consumidores, el
mercado ha encontrado en la Tecnologias de la Comunicacion una alternativa diferente para
facilitar el intercambio de bienes y servicios entre cliente y proveedor, es asi como el comercio
on-line se ha venido implementando progresivamente a las modalidades de compra ofrecidas por
algunos de los establecimientos comerciales y principales marcas reconocidas, ha sido tanta la
importancia de esta, que a nivel académico se han dado a conocer diferentes investigaciones con

aportes relevantes.

En el estudio realizado por Ruiz y Sanz (2006) de la Universidad de Valencia, se han
identificado algunas motivaciones que llevan al consumidor a realizar compras por Internet

clasificandolas en dos grupos: motivaciones utilitarias y hedénicas.

Las motivaciones utilitarias van direccionadas hacia la eficiencia en la compra, dentro de

las cuales se encuentran:

Comodidad y ahorro de tiempo

Variedad y amplitud del surtido

Acceso a productos no disponibles en los puntos de venta

Reduccidn de precios

Por otra parte, las motivaciones heddnicas hacen referencia a las estimulaciones internas,
como las emociones, diversion, contacto social, etc. Es aqui donde diferentes factores como la
presentacion de los productos o la pagina por la cual se realizara la compra, adquieren un rol
importante y concluyente en la decision de compra del consumidor al momento de efectuar la

compra.
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Los resultados que arrojaron dicho estudio demostraron que la comodidad, una
motivacion heddnica, es la principal razén por la cual estos consumidores compran por internet,
ya que facilita la compra tanto en desplazamiento como en horarios, ademas de permitir realizar
otras actividades en conjunto con esta. Seguido de la comodidad esta el precio y el ahorro de
tiempo siendo estas motivaciones utilitarias, y que segun el estudio, pese a ser la comodidad la
razén principal de compra son las motivaciones utilitarias las que principalmente guian la compra
por internet. Respecto a la lealtad de los clientes, el precio influye de manera negativa a la
compra Yy disposicién a pagar mas. También cabe resaltar, que las emociones tienen un papel
importante en las motivaciones, en este caso los resultados muestran que la diversion y el
contacto con otros influye a los consumidores, llevandolos a realizar compras on-line “por

probar”.

Un estudio realizado en Venezuela en el 2011, cuyo objetivo era determinar el
comportamiento de compra en las franquicias de Mc Donalds de dicho pais, teniendo en cuenta
las motivaciones que llevan a que los consumidores realicen la compra. Uno de los factores que
méas se ve afectado por la inflacion por la que pasa Venezuela en la actualidad es el
comportamiento y la motivacion, por lo cual sus habitantes se ven obligados a reducir sus gastos,
tal como lo describe la autora:

Uno de los factores claves que afecta directamente el consumo de los ciudadanos es el continuo
crecimiento de los precios de los bienes y servicios basicos, como pueden ser los alimentos.
(Sifuentes, 2011, p. 4)

Es asi como una necesidad primordial como la del alimento, se ve afectada a la hora de
suplirla y esto conlleva a que las motivaciones de los consumidores estén obligadas a limitarse en

esta direccion.

Las personas ya no se ven motivadas por marcas, Si N0 por precios y promociones,
teniendo en cuenta que el consumidor se volvié mas exigente y selectivo como lo dice Calvo
(2003), es necesario que estas empiecen a realizar estrategias de mercado orientadas a satisfacer

esta motivacion de caracter econémico.
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Este estudio venezolano se realizd bajo una investigacion de tipo descriptiva, de campo y
como instrumento de recoleccion una encuesta, que dio como resultado, que el precio es
efectivamente uno de los factores que mas influencia a las personas en comprar en dicho canal,
ademas de esto las personas compran alli no solo por el producto sino ademas por la experiencia
que les ofrece el sitio web a sus hijos, quienes consideran este lugar apropiado para divertirse.

Asi mismo, sus padres consideran el lugar comodo, seguro, de calidad y con un buen
servicio, pero esto se ve limitado a su poder adquisitivo como se describié anteriormente. De esto

se puede notar como muchas motivaciones se pueden ver afectadas por un factor dominante.

En la Universidad Catdlica de Valencia, Espafa en el 2009, se realiz6 un estudio donde se

toma en cuenta las motivaciones de compra de comercio justo, entendiendo este como:

Un movimiento econémico y social cuyo objetivo es asegurar unas condiciones comerciales
seguras Yy estables para los productores desfavorecidos de los paises en desarrollo. (Servera,
2012)

Este movimiento tiene relacion a lo que se llama consumidor ético, quien considera
aspectos del entorno natural y social en sus decisiones de compra. Se debe tener en cuenta que

Espafia es un pais pionero en comercio justo.

En esta investigacion con entrevistas semiestructuradas, entrevistas a profundidad y un
cuestionario, se recolectaron las motivaciones del consumidor. En el anélisis se establecen tres
indicadores importantes en la motivacion que son, marca, implicaciones sociales y proyeccion del
medio ambiente. Estos indicadores se ven claramente relacionados con la responsabilidad social
corporativa donde las personas muestran su respeto hacia las empresas y trabajadores; con el
sentimiento local, alli se muestra un sentido de pertenencia al desarrollo econémico de la propia
ciudad del consumidor; la imagen del producto y la relacion calidad-precio. Estos dos ultimos
son referente no solo de un consumidor de comercio justo si no de uno en general. (Servera,

Fayos, Arteaga, Gallarza, 2012)
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En la investigacion de José Alberto Martinez Gonzalez (2011) de la Escuela Universitaria
de Turismo Iriarte, Universidad de La Laguna, analiza los diferentes factores que influyen el

comportamiento del consumidor enfocandose en dos:

e Los factores externos: En los que estan contenidos la familia, la cultura, clases sociales,

los valores, el entorno tanto geografico, econémico y demogréafico entre otros.

e Los factores internos: Estan determinados por el aprendizaje, la memoria, las
percepciones, actitudes, la basqueda de informacion, la personalidad de cada consumidor

entre otros.

En el mercado actual las compras se piensan como procesos sistematicos que contienen
sub-procesos y hechos cognitivos, afectivos, sociales y conativos, aunque se han desarrollado
planteamientos eclécticos e integrados que han dejado un tanto de lado los factores internos y
externos como principal factor a la hora de determinar los procesos de decisién de compra, ya
que en algunos casos intervendra mas los aspectos cognitivos (aprendizaje, actitudes entre otros)

y en otros los factores externos (estilo de vida, campafias publicitarias).

Los factores internos del comportamiento de compra del turista mas significativo es la
actitud, pues esta conforma las condiciones polares acogidas por el turista de profunda aceptacion
0 total rechazo asociadas al producto, el precio la publicidad, la marca etc., expresiones de
desencanto como ‘“nunca viajare a Europa”, o “me gustan los oso polares” son actitudes polares

manifestadas por el cliente.

Las actitudes positivas 0 negativas de cada persona pueden estar asociadas a experiencias
vividas, experiencias de personas cercanas 0 acciones cometidas por la empresa, no todas las
actitudes que toma un cliente pueden ser manejadas por la empresa pero algunas de estas si, las
cuales deben ser positivas para que asi mismo las transmitan a otros, esto se lograr prestando un

optimo servicio que cubra las necesidades y expectativas de este.
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Para poder cumplir con este objetivo es fundamental conocer las creencias que tienen los
consumidores, pues en el caso de los turistas estos comparten en la mayoria de las veces los
mismos “dogmas de fe”’ que determinan las decisiones y comportamientos de compra, al tenerlas
plenamente identificadas es mucho mas facil detectar la percepcion negativa que se tiene de la
empresa, corregir dicho error y demostrar lo contrario al cliente de una manera respetuosa,

contundente, oportuna, vivencial y consistente.

Las teorias implicitas de los turistas guardan un gran parecido con las creencias. Se trata de
afirmaciones del tipo causa-efecto: “si sucede A, entonces ocurrird B”. Tampoco las teorias
suelen estar confirmadas cientificamente, como sucediera con las actitudes y las creencias, pero

afectan igualmente a las decisiones y comportamientos de compra del turista. (Martinez, 2011,
p.4)

No podemos dejar a un lado los factores externos pues estos también influyen en la
decision y comportamiento de compra del consumidor, uno de los factores que mas tiene en
cuenta el consumidor es el precio, por eso las politicas de precios de las compafiias son tan
minuciosamente analizadas ya que estas pueden ser fracaso o éxito de una compafiia, pues los
clientes pueden estar dispuestos a pagar lo que sea por determinado producto pero a la vez

pueden arrepentirse de una compra por que su precio les parece exagerado.

Es aqui donde entran las promociones que fueron creadas para lograr la venta de grandes
cantidades de productos en corto tiempo, los expertos en marketing recomiendan que las
promociones deban manejarse circunstancialmente, pero en el mercado turistico este consejo no
pasa asi, las promociones con frecuencia son utilizadas por las empresas turisticas, pues es una

manera de atraer mas clientes.

Expertos han analizado la influencia que tienen las promociones en el comportamiento del
consumidor, (Bull, Martinez y Montaner, 2007; Martinez y Montaner, 2007; Vazquez y Alvarez,
2005) y han comprobado que cuando los clientes se encuentran en épocas de crisis economicas
no tiene como alternativa las promociones pues estas no les generan confianza y hace que pierdan
credibilidad en las empresas que las hacen, esto no quiere decir que ellos dejen de viajar, lo que

hacen es buscar otras alternativas que se acomoden a su situacion.
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Se ha concluido que las marcas deben hacer esfuerzos para dejar en sus clientes un valor
especial que haga que estos las tengan siempre las recuerde y las tenga presentes en su toma de
decision de compra, una marca que tenga poca recordacion o “aprecio” por un cliente perdera

participacion en el mercado hasta desaparecer.

Hay multiples razones por las que un turista le da valor a una marca por ejemplo:

e Porque la marca se ha encargado de ser distintiva, poseer una identidad clara y es

atractiva para el consumidor.

e Porque la empresa se ha preocupado por sacar publicidad que le genere al cliente

confianza, credibilidad, satisfaccion real de necesidades y solucion de problemas.

e Porque gracias al esfuerzo en prestar un servicio excelente ha creado una alta valoracion.

En conclusion desde hace algunas décadas se investigan los factores de los que dependen las
decisiones de compra y el comportamiento del turista. Estas incluyen los factores internos al
turista (personalidad, actitudes, creencias, etc.) y los factores externos (cultura, estilos de vida,
etc.).(Martinez, 2011)

Los estudios anteriormente nombrados, nos permiten tener una vision de las motivaciones
que se pueden presentar en diferentes perfiles del consumidor y las diferencias que se encuentra

respecto al pais de origen. Siendo estos los antecedentes que daran apoyo a la investigacion.
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1. Marco tedrico

1.1 Marketing

El marketing més que comprar y vender se toma como la creacion de valor de las
empresas para con los clientes, creando asi relaciones solidas para recibir valor de ellos. Esto se

ve claramente en la definicién de mayor valor para la academia que da Kotler:

Un proceso social y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion de intercambio de productos y de valor con otros

grupos e individuos.(Kotler, Armstrong, 2007, p. 5)

1.2 E-Commerce

El e-commerce o comercio electronico, es definido como “cualquier forma de transaccion
o0 intercambio de informacion con fines comerciales en la que las partes interactian utilizando
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC), en lugar de hacerlo por intercambio o
contacto fisico directo” (La historia del, 2012). EI e-commerce es una de las diferentes maneras
de comercializacion y promocion de marcas, productos o servicios ofrecidos a través de Internet,
de distintas campafas de marketing y plataformas virtuales como lo son redes sociales o paginas

web especializadas.

Dicho proceso de compra inicia cuando una persona ingresa a un portal de comercio

electronico, dentro de las posibilidades que este tiene para hacerlo se encuentran:

e Tienda on-line: Son portales o paginas web destinadas exclusivamente para este tipo de
comercio, dentro de ellas existen dos tipos de interaccion.

Interaccion marca — usuario: Donde la tienda on-line retne una variedad de

marcas especificas y funciona como intermediario entre los productos y

servicios ofrecidos por estas y los consumidores. Todas las ofertas que alli

se encuentran provienen directamente de las marcas con unas politicas

internas que definen las condiciones de presentacion, precio, informacion,

transaccion, pago y entrega de lo adquirido.
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Interaccion usuario — usuario: En este caso, la pagina es una plataforma de
intermediacion entre usuarios inscritos a un servicio de compras, ventas,
pagos Yy subastas por Internet que desean efectuar una transaccion entre
iguales. Compradores y vendedores intercambian informacion y realizan
transacciones con una flexibilidad en cuanto a las condiciones de esta,
aspectos como el precio y términos de entrega pueden llegar a variar de
acuerdo a los intereses de los involucrados. Puede tratarse también, de

publicaciones de avisos clasificados de manera on-line.

Web del fabricante: Existen marcas o empresas que toman este canal de
comercializacion como su Unico medio de interaccién con sus compradores,
cuentan con una féabrica donde elaboran sus productos pero no con un
establecimiento abierto al pablico donde este puede ingresar y realizar sus

compras.

Tienda on-line de tienda fisica: Si una empresa 0 marca desea ampliar sus canales
disponibles para que el publico acceda a esta, puede ofrecer ambas opciones, el
comprador podra desplazarse hasta un establecimiento abierto al publico y realizar
la compra o ingresar a la tienda on-line, seleccionar dentro de un catalogo de
productos y ordenar el de su eleccién, deben encontrarse, de manera esencial, los

mismos productos disponibles en la tienda fisica.

Web de cupones o descuentos: Son plataformas que presentan ofertas especiales
provenientes de las marcas 0 empresas directamente, suelen involucrar descuentos,
2x1 u ofertas disponibles Unicamente para este portal on-line. Los cupones o
promociones especiales se presentan de manera limitada pues manejan una
cantidad determinada de productos o servicios que se van agotando de acuerdo a
su adquisicion. Suelen presentarse mas condiciones o restricciones a las cuales es
importante prestar especial atencion, generalmente se suelen pasar en alto dando

lugar a inconformidades o reclamos por parte de los compradores.
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Después de que el usuario ha ingresado a uno de los anteriores medios de transaccion,
puede elegir entre una variada cantidad de productos, servicios o cupones disponibles,
organizados dentro de categorias especificas. La persona podra ver todo lo ofertado alli o filtrar
su busqueda mediante criterios puntuales de marca, precio, color, categoria de productos entre

otras.

Una vez seleccionado algun elemento ofertado de su interés, la persona podra obtener
mayor informacién acerca de este, pre visualizacion, fotos del producto, referencia, posibilidad
de modificacion o personalizacion, comentarios y opiniones de quienes ya lo han adquirido,

compartirlo mediante sus redes sociales y agregarlo a una canasta virtual.

Luego de agregar a su canasta los productos que desea adquirir, la persona podra ingresar
a esta, visualizar lo que se dispone a comprar, eliminar alguno de ellos o seguir agregando
productos. Una vez haya definido su compra, el comprador podra definir las condiciones de

compra.

Inicialmente deberd ingresar con un usuario y contrasefia a la cuenta personal creada, si
no lo ha realizado, deberé diligenciar los datos solicitados por el portal. Una vez identificado con
su cuenta personal, la persona debera seleccionar el medio de pago a utilizar, dentro de estos se

encuentran:

e Pago mediante tarjeta de crédito: Ingresando los datos correspondientes y la clave de la
tarjeta, el valor de la compra sera cargada a la cuenta del tarjetahabiente con la posibilidad

de diferirlo a cuotas de pago establecidas por el usuario.

e Pago mediante tarjeta débito: Este medio de pago se conecta con procesador de pagos de
terceros, al ingresar los datos y clave de la tarjeta, el valor total de la compra sera
descontado inmediatamente de la cuenta del tarjetahabiente.

e Pago a contra entrega: Al tratarse de productos o elementos que deban ser llevados hasta
un lugar en especifico para ser entregados al comprador, este tiene la posibilidad de

cancelar el valor de la compra cuando esta entrega sea realizada. Suele ser el medio de
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pago mas utilizado en las compras realizadas o acordadas mediante las redes sociales.

e Pago en plataformas fisicas establecidas: Algunos de los portales de compra on-line
realizan alianzas con entidades o empresas recaudadoras de dinero las cuales mediante un
cddigo especifico permiten realizar el pago, como confirmacion de este, el usuario recibe

una contrasefia que debe ser digitada y verificada por el portal de compra on-line.

e Pago por consignacién: Mediante una cuenta bancaria de la marca o empresa, los usuarios
podran realizar una consignacion y una vez obtenido el comprobante de pago,

digitalizarlo y enviarlo como evidencia del pago realizado.

e Pago en plataforma de pago electrénica: Es un monedero virtual que transfiere el valor a

pagar de una cuenta bancaria del comprador hacia otra cuenta de la marca o empresa.

En las opciones que contemplan realizar el pago de manera inmediata, el usuario podra
confirmar la compra, a vuelta de correo, recibira la confirmacion e informacién de la compra
realizada. En las opciones que requieran la verificacion del pago realizado en un tercero, solo
cuando este sea autenticado, podra considerarse como pago realizado, recibiendo de igual manera,

la confirmacion de la compra por medio electronico.

El marketing on-line en la actualidad es una herramienta que ha permitido a las empresas
involucradas con esta forma de comercializacion, desarrollar diferentes estrategias para
posicionar su marca, producto o servicio entre sus clientes, ayudandoles a tener un acercamiento
directo con sus clientes, identificar y alcanzar consumidores potenciales y rentabilizar sus

negocios.

Gracias a Internet, son multiples los beneficios que se identifican en el marketing on-line,
da a los empresarios herramientas para hacerse conocer por este medio y llegar a nuevas

audiencias, reduce costos y brinda una mayor capacidad de comunicar a grandes internautas sus
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productos o servicios. De igual manera para los clientes son identificables las multiples ventajas
que conlleva utilizar este medio de comercializacién como la posibilidad de entrar a una pagina
web, o red social de interés y conocer todo el portafolio, remitir inconformidades o dudas que

pueda llegar a tener referente a este y ser mucho mas eficiente en el proceso de comunicacion.

Otra ventaja destacable para las empresas involucradas, es la posibilidad de expandir el
alcance de consumo a un mercado con cobertura nacional e internacional, dependiendo el qué
tanto sepa aprovechar las herramientas ofrecidas por Internet. De la mano a esto, surge otra
importante ventaja para las marcas o empresas, la clara y precisa definicion del mercado objetivo
al que se esta llegando y una aproximacién a nuevos posibles consumidores, esto gracias a la
adaptabilidad que manejan los contenidos alojados en Internet a los gustos y preferencias de
quienes lo consumen, reflejando aspectos importantes de su estilo de vida, permitiendo a la
publicidad, en teoria, incrementar su efectividad pues esta tiene la posibilidad de, al igual que los
contenidos, personalizarse y dirigirse de acuerdo al puablico que se ajuste a las necesidades de la

marca.

La evolucion del consumidor, el cambio constante del mercado y el surgimiento de
nuevas plataformas, portales y herramientas de compra on-line, han establecido para las empresas,
un modelo comercial dinamico que dispone aquellos parametros basicos que incrementan la
utilidad y efectividad del sitio web. La utilidad por una parte, representa los intereses dirigidos a
consumidores y usuarios de la plataforma de compra on-line; la efectividad, aquellos valores que
deben alcanzar la marca o empresa para satisfacer las necesidades del comprador y obtener un
margen de rentabilidad, ambos componentes buscan un equilibrio y complemento entre si, dichos

pardmetros estan establecidos en los siguientes 4 elementos:
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UTILIDAD

EFECTIVIDAD

PERSONALIZACION

El sitio web debe ofrecer al
comprador, la posibilidad de
modificar o personalizar las
opciones de busqueda y
presentacion de los
productos, asi como del
producto como tal (dentro
de las posibilidades del
mismo). Entre estas tambiéen
se incluyen medios de pago

y canales de distribucion.

De igual manera, debe
establecer parametros que
permitan estandarizar
busquedas, categorias,
productos, medios de pago y
distribucion que permita
agrupar y organizar distintos
perfiles de consumo y

adquisicion.

INVENTARIO

A excepcion de actividades
promocionales puntuales
que busquen la liquidacion
de un stock determinado,
dentro del inventario de
productos encontrados en la
plataforma on-line debe
evitarse el stockout pues
proporciona al comprador
una idea negativa sobre la
disponibilidad de productos
y desmotiva a que continte

en la pagina.

Para procurar la
disponibilidad total de
inventario, este debe
manejarse en tiempo real y
de manera anticipada,
brindando informacion de
aquellos productos que
tienen mas demanda y
ajustar asi los pedidos a
proveedores 0 aumento en la

produccién.

18
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CUMPLIMIENTO EN

Respecto a tiempos de
navegacion (desarrollo y
agilidad en la exploracion

de cada interna del sitio

Refiriéndose tanto a tiempos
de produccion, coordinacion
y entrega de los productos.

Para esto se ha de disponer

comunicacion y corroborar
que el producto llegue al

destino especificado.

TIEMPOS

web) compra (proceso claro, | de un canal de distribucion

intuitivo y facil de realizar) capaz de responder a una

y entrega del producto. alta demanda.
Aunque el comprador

eventualmente perciba como

relevante que el producto
En este aspecto, el cliente | llegue al lugar especificado,
solo podréa implicarse en dentro de este se encuentran

CANALES cuanto a medios de pago, de | implicitas varias tareas de

coordinacion con
proveedores, y
distribuidores. Ademas, debe
contar con varios canales de
comunicacion y visibilidad

para clientes potenciales.

Tabla 1. Modelo Comercial Dindmico: Utilidad y Efectividad. Autoria propia (2013)

19

Estos aspectos deben ser tenidos en cuenta, junto a la primicia “el cliente potencial esta

muchas veces a solo un clic de abandonarnos” obteniendo en algunos casos, la pérdida de hasta
un 50% de ventas potenciales, causadas por un mal aspecto, desempefio o falta de organizacion
dentro del sitio web (Fallensstein, 2000, p. 159). Otro caracter preocupante, es que al obtener una
imagen negativa de dicha experiencia en linea, se suele estigmatizar la marca en si, aun cuando

esta cuente con otros canales de venta que funcionen de manera Optima y satisfactoria.
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La expresion “nuevo fendmeno” ya no suele describir al uso de una de las herramientas
que progresivamente se encuentra mas inmersa en la cotidianidad mundial: la Internet. En la
actualidad, aproximadamente el 38% de la poblacién total del mundo se encuentra en linea
pasando de 361 millones de usuarios en el afio 2000 a 2.700 millones para el afio 2013.
(Thelnternet: Then, 2013). Este “conjunto de redes informaticas de &mbito mundial” ha dejado de
ser un término ajeno para la mayoria de aspectos relevantes como lo son la educacion,

comunicacion y economia.

Dentro de este Ultimo aspecto, Internet ha adquirido un caracter cada vez mas relevante y
de mayor peso cuantitativo sobre el PIB y el crecimiento econdmico de algunos paises. Segun el
ultimo estudio realizado por McKinsey & Company (2011), globalmente reconocida como la
empresa consultora mas prestigiosa en el mundo, titulado “Internetmatters”, Internet representa el
3.4% del PIB en los 13 paises escrutados dentro de los cuales se encuentran Francia, Alemania,
Japén y Estados Unidos, contribuyendo en un 21% al crecimiento econémico de estos paises
dentro de las conclusiones obtenidas en el estudio destaca el referente a las PYMES, aquellas que
utilizan activamente tecnologias web crecen y exportan el doble que las que no lo hacen. (Lopez,
2012).

1.3 Perfil del Consumidor

Definido como

El conjunto de caracteristicas que cualifican y diferencian a cada consumidor o grupo de
consumidores y por lo cual se logra establecer demarcaciones en distancia y cercania de cada

grupo de personas que consumen un bien o un servicio.(Mejia, Arboleda, 2009)

Toda empresa debe tener claro que para reducir riesgos, detectar oportunidades y evaluar
el impacto causado en el mercado con sus productos, es fundamental hacer un estudio de
mercado Yy tener claro cual es el perfil de consumidor, definido a través de caracteristicas sociales,

demogréficas y de mentalidad que permiten diferenciar a un tipo de consumidor, de otro.
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Para esto es importante identificar las caracteristicas de cada uno y agruparlos por
similitudes en un nicho de mercado que defina su perfil de acuerdo a su comportamiento,
necesidades, motivaciones etc., y tener claro en qué grupo debe centrarse la empresa de acuerdo a

la oferta que posea.

1.3.1 Estas son las caracteristicas de los diferentes perfiles:

Perfil demogréfico: Se toman las caracteristicas fisicas (edad, sexo, raza, etc.), sociales

(clase social, estado civil, etc.), econdmicas (educacion, empleo, ingresos, etc.).

o Perfil psicogréafico: Se analiza las razones por las cuales un cliente adquiere un producto o
servicio como las necesidades (Vivienda, seguridad, tranquilidad, etc.), personalidad
(Extrovertidos, agresivos), percepcion (Riesgo bajo, riesgo moderado, riesgo alto.) y
actitudes (Positiva o negativa).

e Perfil conductual: En este perfil se toma en cuenta la cantidad de veces que consume un

mismo producto, la utilizacidn, habitos de consumo, expectativas, valores y creencias

o Perfil estilo de vida: En este perfil se analiza en detalle al consumidor como actua, en que
gasta el dinero, en que utiliza su tiempo, intereses (autos, viajes, ropa, etc.), actividades

que realiza etc.

1.4 Perfil del consumidor on-line

Gracias a la enorme oferta disponible para cada consumidor, los multiples canales que posee para
acceder a ella y la posibilidad de obtener productos de dos 0 mas categorias de productos, se han
identificado 12 tipos de consumidores on-line que Proclientia, Especialistas en CRM (Customer
Relationship Management) y Email Marketing en la nube (2010), los cuales se han obtenido
luego de analizar el consumo en funcion de sus niveles de ingresos y de las distintas edades,
donde algunos consumidores quedaron en uno o varios perfiles hasta completar cada uno de los

descritos a continuacion:
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1. Circulo de confianza: Los consumidores que estan en este grupo son personas que les
gusta estar en permanente contacto con sus familiares y amigos, no son simpatizantes de
buscar nuevas relaciones con personas desconocidas, y asi mismo son mas reacios a

recibir emails de marcas con publicidad, lo que hace mas dificil captar su atencion.

2. Cautelosos: Este tipo de consumidores son discretos con la informacion que suben a la red
y sobre todo con los que se comunican por esta, para ellos es muy importante el manejo
que las marcas les dan a su informacion personal, consecuentemente no son personas muy

activas en las redes sociales.

3. Solicitantes de informacidn: Para este grupo de consumidores la red es una de las mejores
herramientas para encontrar informacion de su interés, tanto de expertos como la opinion
de otros consumidores. Ellos no se encuentran interesados en crear contenido si no en
hacer muy buen uso del ya disponible. Es ahi donde las marcas deben generar un alto
impacto en herramientas de interaccion social digital como por ejemplo las redes sociales

para llamar su atencion y generar credibilidad.

4. Entusiastas: Los consumidores que aparecen en este grupo son personas jovenes que
comparten en la red sus intereses offline: musica, cine, deportes etc., y esperan encontrar
gente que comparta estos mismos intereses, les gusta que las marcas los mantenga bien

informados.

5. Solicitantes de ofertas: Estos se identifican por buscar ofertas y descuentos en la red, tanto
en las paginas o portales de Internet creados con esta finalidad, como en las redes sociales
mas destacadas Facebook, Twitter y a través de correos promocionales recibidos en su
email. No son generadores de contenido pero les gusta dar su opinion en articulos de

productos o0 marcas que cuenten con el espacio para hacerlo.

6. Compradores: Son consumidores que al momento de estar en la red adquieren productos,
pero a diferencia de los solicitantes de ofertas, estos no se fijan en su precio si no en su

calidad y prestigio, esto gracias a su alto poder adquisitivo, por eso dedican una cantidad
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7.

10.

11.

de tiempo mayor y considerable investigando y preparando sus compras.

Adictos a las noticias: Son generadores de contenidos, consideran la red como fuente
primaria de informacion, ademas les gusta dar su opinién frente a articulos o noticias de
su interés y dar votos de estas, son los méas propensos a leer articulos de productos y
marcas, y convertirse en posibles voceros dentro del limite de sus posibilidades y alcances

sociales.

Jugadores: No les interesa estar informados sobre lo que hacen las empresas 0 marcas,
solo utilizan las redes sociales para compartir experiencias y para jugar lo Gltimo en video
juegos, pues son de bajo poder adquisitivo y la red les permite acceder a estos de manera

gratuita o0 mucho mas econémica.

Mariposas sociales: Son personas activas en la red, les gusta tener muchos amigos en sus
redes sociales e interactuar con ellos pero son reacios a recibir mensajes de marcas por
este medio, encuentran méas razonable y comodo recibirlos por su email, ya que de cierta
manera les interesa las ofertas que les puedan ofrecer. Son generadores de contenidos por
medios de blogs que alimentan con experiencias de su propia vida y que pueden llegar a

ser influenciadores para otro tipo de consumidores.

Los negocios primero: Utilizan la red para hacer negocios, abrir nuevos contactos, estar
informados de las ultimas tendencias, obtener nuevas oportunidades de trabajo, no son
muy dados a seguir marcas desde sus redes sociales, asi que la mejor manera para captar

su atencién, es mediante la promesa de actualizaciones de producto a través de descuentos.

Amplificadores: Les gusta informase, educarse y compartir informacién con otros por la
red, todo lo que hacen en esta es sumamente importantes para ellos, es poco usual que
reciban emails comerciales pues consideran que las redes sociales son el mejor medio

para interactuar con las marcas.
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12. Libro abierto: Utilizan la red para mostrar todo de ellos, sus opiniones, gustos, disgustos,
experiencias etc., no les importa si sus comentarios ofenden o son inapropiados, solo se
encuentran interesados en encontrar personas que también quieran compartir su vida con
ellos y con las marcas, las cuales puede elogiar o degradar por completo, la mejor manera
de captar su atencion es con contenido exclusivo y facilitar los medios para generar una

comunicacion con la empresa o0 marca.

1.5 Psicologia del consumidor

El mercado se encuentra integrado por todos los individuos y hogares que buscan bienes y
servicios para el consumo. Segun Diaz (2000, p. 28) estos consumidores varian de edad, ingresos,
nivel educativo, patrones de movilidad y gastos, factores importantes para crear grupos o

segmentar estos consumidores para analizar sus necesidades.

La respuesta de los consumidores se ve afectada por estimulos de marketing vy
ambientales. Los estimulos de marketing son: precio, lugar y el consumo; los estimulos
ambientales: la tecnologia, economia, politica y cultura, siendo estos los que ejercen alguna

influencia en la decision de compra en un consumidor.

Existen unos factores que influyen en el comportamiento del consumidor, entre estos los
mas importantes son, los culturales, sociales, personales y psicoldgicos del individuo. El factor
que posee una influencia mas amplia y profunda es el cultural, ya que esta es el determinante
fundamental de los deseos y del comportamiento de las personas. ElI consumidor adquiere
valores, percepciones, preferencias y comportamientos desde su infancia, a través de un proceso
de localizacion en el que se encuentra implicada la familia y otras instituciones claves. Cada
cultura esta formada a la vez por subculturas identificadas por zonas geograficas, grupos

religiosos y raciales.

El factor social se ve dominado por las clases sociales, esta tiene varias caracteristicas; las
personas pertenecientes a una misma clase social tienden a comportarse de una manera similar,

una clase social se puede mostrar superior a otra, estas se determinan por variables como la
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profesidn, ingresos, educacién y sus valores, las personas pueden pertenecer a una clase social
diferente a lo largo de su vida. Las clases sociales presentan preferencias por marcas y productos.
(Diaz, 2000, p. 29)

El comportamiento de una persona se ve influenciado por grupos de referencia primarios,
con los cuales el individuo mantiene una relacion directa, como la familia, los amigos,
compafieros, etc., y los secundarios, con una relacion menos continua, como son los grupos
religiosos, profesionales, etc. Aparte de estos existen los grupos de aspiraciones, a los cuales no
se pertenece pero gustaria pertenecer, y los grupos disociativos, rechazados por el individuo. Los
grupos de referencia influyen al individuo de tres formas diferentes, exponiéndolos a nuevos
comportamientos o estilos de vida, influencia sobre actitudes y auto concepto y actuando como

grupo de presion.

La familia es el grupo primario que mas influencia tiene sobre el comportamiento del
consumidor. En la vida del comprador se distinguen dos familias, la familia de orientacion y la
familia de procreacion, esta primera compuesta por padres y la segunda conyuge y los hijos. “La
familia constituye la organizacion de consumo mas importante de la sociedad”. (Diaz, 2000, p.
29) en esta la esposa posee uno de los papeles mas importantes de compra, aungue esto ha tenido
grandes cambios con la introduccién de la mujer al trabajo junto con otros cambios que han
transformado el concepto de familia a un concepto mas general, el hogar, este se refiere a una

persona, familia o grupo de personas no relacionadas que ocupan una vivienda.

A lo largo de la vida un consumidor participa en diferentes grupos, cambiando asi el rol
que ocupa en ellos, asi como también se dan cambios en €l. La importancia del ocio, placer y de
la cultura crece, la calidad pasa a ser mas importante que la cantidad. La relacion calidad-precio
pasa a ser el unico factor de fidelidad del consumidor, siendo el precio parte de los cuatro
factores decisivos de compra junto con comodidad, calidad y surtido.
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El consumidor moderno ya no compra en masa, ahora se preocupa mas por la calidad de
los productos, es més selectivo y dificil de mantener, tiene una tendencia a preocuparse por el
cuidado personal y tener una vida sana, por esto esta en busca de eliminar riesgos, ademas se

preocupa por el consumo de nuevas tecnologias, dice Diaz (2000, p. 31)

Las decisiones de compra se encuentran influenciadas por factores personales como, la
edad, fase del ciclo de vida, ocupacidn, circunstancias econdmicas, estilo de vida, personalidad y
auto concepto. En la parte de personalidad y auto concepto, la imagen que el individuo tiene de si
mismo, la actual, la ideal y la que los demas ven. Aparte de estos factores la eleccién de compra

se ve influenciada por factores psicologicos entre estos la motivacion.

El comportamiento del consumidor es el proceso que hace una o varias personas para
tomar la decision de adquirir o no un producto o servicio, en ocasiones estas decisiones estan

ligadas a factores determinados como lugar, tiempo y modalidad.

Para tener un andlisis mas completo del comportamiento del consumidor, es necesario
determinar lugar de ubicacion, cémo y cuando compra, qué quiere y cudles son sus deseos, cual
es su comportamiento y por qué se comporta asi. Ademas es importante que las marcas tengan
claro que no siempre el que compra es quien consume y que el mayor influenciador en la compra

es este Ultimo.

Existen infinidad de variables que también influyen en la decision de compra como: el
color del envase, formas, estilos, anuncios publicitarios o el precio, los cuales son factores que
pueden ser controlados por los mercadologos, pero existen otras variables que escapan a su
control, entre ellos los ingresos y localizacion geografica de los clientes, factores importantes a

la hora de decidir sobre la realizacién de una compra.

En la toma de decision del cliente es importante tener suficiente informacion sobre los

clientes, para poder identificar las personas que estan involucradas en la toma de decision de
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compra de determinado producto o servicio, si se tiene claro esto serd més facil para la compafiia
determinar el medio mas adecuado para anunciar y llegarle a sus clientes, la incorrecta
identificacion de estos agentes puede traerle gastos exagerados a la empresa, pues sus anuncios

estarian enfocados a consumidores ajenos a sus productos o servicios.

Al analizar este ultimo aspecto, se debe tener en cuenta el rol que pueden llegar a adoptar
personas relacionas o involucradas con la compra, este se clasifica en cinco tipos de papeles
sociales:

e Eliniciador, sugiere la idea de la compra.
e El influenciador, su punto de vista 0 consejo tiene peso en la decision.
e El sujeto decide qué compra, como compra y donde.

e Usuario consumidor final, consume o utiliza el producto.

Para determinar cuales son las unidades de toma de decision de un producto es necesario

realizar y responder las siguientes preguntas:

e ;Qué agentes participan en la decisién de compra?

e ;COmo estan establecidos los agentes en las unidades de toma de decision?

e ;Participan siempre los mismos agentes en la toma de decision o hay combinaciones?

e (Estas combinaciones cambian con el tiempo?
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Cuando se habla de unidades de toma de decision, se refiere a las personas o grupo de
personas que hacen parte del proceso de toma de decision ya que tienen uno o varios objetivos
en comun. Cuando se hace referencia a proceso de toma de decision éste se define como la

cadena de acciones dirigida hacia la toma de una decision en especifico.

El hecho de que los participes de las unidades de toma de decision compartan objetivos y
riesgos comunes, ayuda para determinar los verdaderos decisores de compra y los elementos
externos que puedan dafiar las elecciones hechas por las unidades de toma de decision.

Algunos de los determinantes psicoldgicos y sociales en las unidades de toma de decisién son:

e Conocimiento: Es un estado individual de conciencia y/o comprensién de una persona, grupo,
materia, institucion o idea. La informacién acerca del estado del conocimiento del comprador
es usado frecuentemente como base parcial para evaluar actividades mercadoldgicas, tales

como campafias de publicidad y de venta personal (Niel, 1980, p. 212).

e Conciencia: Determinar o manejar el grado de conciencia de un cliente es complejo, pues
es controlar la informacién que se quiere 0 no que este conozca. Los mercad6logos estan
conscientes de la gran cantidad de mensajes competitivos procedentes de revistas,
periddicos, television, carteles y personales a los que estan expuestos los clientes y por lo
gue no conviene que este conozca lo no tan bueno de sus productos, para esto

constantemente hacer actividades de promocion.

e Comprension: Los clientes estan expuestos a una gran variedad de productos que tienen
importantes cualidades y efectos que no son percibidos por estos a primera vista, algunos
de estos productos son medicamentos, productos de belleza y de moda entre otros, por eso
es tan importante dar informacion detallada del producto al cliente, con el objetivo de
aumentar el grado de comprension de este, pues las palabras y objetos son entendidos o

asimilados de manera diferente por cada individuo.

e Actitudes: Es la predisposicion positiva 0 negativa que tiene un cliente a sentir o actuar de

cierta manera frente a un producto, persona, grupo o idea especifica.
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Una actitud se forma a través de la informacién y compresion que una persona
tiene frente a producto o servicio, es aqui donde nacen las preferencias por las marcas, es
por eso que estas centran sus investigaciones a desarrollar una serie actitudes =
sentimientos a los clientes frente a su marca, sus productos o servicios. De esto depende
la aprobacion de desaprobacion por parte del cliente para adquirir un producto. Es
importante tener en cuenta actitud que toma un consumidor frente a la imagen del
producto, pues muchas veces es esta la que lo atrae, decidir cual o cuéles deberian ser las
imagenes para un producto son las mas dificiles, pues para esto se deberia basar en la
imagen que tiene formada el cliente del producto ideal, pero esta esta formada por las
caracteristicas de un producto corriente y se puede caer en el error de parecerse al lider lo
cual no es conveniente ni lo que busca la marca, lo ideal es tener una imagen nueva,

unica y lo mas importante atractiva del producto.

En el momento de crear una imagen es importante tener en cuenta que entre mas
especifica esta sea, mas limitado se hace el grupo que se siente atraido por ella, en cambio
una imagen mas dispersa se hace mas atractiva, a la vez que una imagen puede ser para
algunos un simbolo de lujo, opulencia, estatus, belleza, entre otros, esta se determina por
el nimero de competidores en el mercado, el porcentaje de mercado y los riesgos que

esta dispuesta a correr.

e Intenciones: Son las acciones futuras en la intensiébn compra de un producto, en esta
categoria entran productos de duracion o de un alto costo, por lo su disefio, escaparates, y
lugar de acomodacion son mas pulidos que la de los productos normales como harina o
café, por eso es tan importante que en la etapa de introduccidn de un producto sea mayor

la promocion dentro de los establecimientos de venta.
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1.6 Psicologia del consumidor on-line

Siguiendo el modelo comportamental planteado por Kotler (Kotler, P. y Lane, K. 2009) el
proceso de decision de compra que atraviesa un cliente potencial al momento de considerar sus
opciones de consumo, se Ve estructurado bajo el nivel de conocimiento con el que cuenta acerca

del producto.

En el caso de la compra on-line, la reputacion atribuida por parte de otros compradores y
la confianza que genere el entorno grafico de la pdgina o portal web de determinada tienda on-
line es la que permite al consumidor conocer dicha empresa. La informacion proporcionada, que
se encuentre respaldada bajo mecanismos de pago confiables, y por ultimo que los productos que

se encuentren alli, corresponda a las necesidades y expectativas de dicho consumidor.

Kotler (Kotler. 2008) identifica también, algunos tipos de comportamientos de compra

que ajustados a la compra on-line, corresponden a los siguientes:

Comportamiento complejo: Este tipo de comportamiento se ve manifestado por aquellas
personas que dan una relevancia mayor a dicho proceso de compra, es capaz de identificar las
diferencias existentes entre cada tienda on-line. Comunmente se manifiesta en las situaciones
que requieren una mayor atencion, dada la naturaleza de la compra on-line en donde se debe

proporcionar datos personales y bancarios. La confianza es de nuevo protagonista en la compra.

Comportamiento de busqueda variada: En este caso, el consumidor cambiaria
constantemente de paginas de compra on-line en busqueda de variedad mas que por sentir una
insatisfaccion con la que habitGa. Aquellas tiendas on-line deben garantizar las necesidades
previamente descritas para que el tema de seguridad deje de ser el principal factor determinante y

el consumidor pueda concentrarse en la experiencia con determinada pagina web.

Comportamiento reductor de disonancia: Entendido como la sensacién de inconformidad
luego de haber adquirido determinado producto, este tipo de comportamiento no se evidenciaria

segun el postulado tedrico que plantea una eleccion de manera rapida y una evasion a todo lo que
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le pueda generar disonancia; exceptuando el caso en que el producto a comprar se comercialice
de manera habitual por la misma pagina web bajo las mismas condiciones siempre. Por el
contrario, el consumidor que compra on-line busca de manera profunda entre las opciones
presentadas, toma en cuenta todas aquellas consideraciones necesarias para poder elegir

correctamente y limitar en su mayor posibilidad la existencia de aquella disonancia.

1.6.1 Motivacioén

Dentro de la psicologia humana, disciplina que utilizando un marco cientifico estudia la
actividad fisica y mental del ser humano, recurre en principio, a dos variables que delimitan la

naturaleza de dicha actividad. Variables empiricas e hipotéticas.

Las variables empiricas refieren a aquellas caracterizadas por ser observables y
manipulables, medidas bajo el principio de estimulo y respuesta. Las variables hipotéticas
carecen de caracteristicas directamente observables o manipulables, se soporta Unicamente sobre

las conductas que el ser humano manifiesta o eventos que ocurren alrededor de este.

Desde el afio 1932, psicélogos y profesores notables como Tolman, Mac Corquodale y
Meehl, involucraron nuevos elementos en la division de estas variables. Tolman establecié junto
a las dos anteriores, las variables intervinientes, dotdndolas de una mezcla empirica e hipotética,
estableciendo la observacion como una propiedad intercalada entre el estimulo y la respuesta.
Dentro de estas variables, introdujo también las creencias, expectativas y valores del ser humano,

a las cuales mas tarde Hull integré el impulso, la fuerza del habito y la inhibicion.

A pesar de la intervencion de otros varios exponentes de la psicologia como Mac
Corquodale o Mahoney, siempre se establecié que dentro de las variables hipotéticas, referidas en
la ultima teoria de Mahoney como “algun fendmeno que posee una base estructural-funcional y
que, aunque no es observado de hecho, en un momento dado, es potencialmente observable”

(Garrido, 1996, p. 20) es donde se encuentra la motivacion.
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Cuando se quiere tener una idea acerca de qué es la motivacion, es necesario tratar en
primer lugar conceptos como la conducta y el comportamiento de las personas. Tal como Reeve

(2009, p. 4) describe, el estudio de la motivacion gira en dos preguntas fundamentales:

1. ¢Cual es la causa de la conducta?: Aunque esta pregunta no se resuelve por si sola, deja al
descubierto otros interrogantes, la motivacién afecta el inicio, persistencia, cambio,
direccion hacia metas y terminacion del comportamiento. Es decir, la motivacion participa,
influye y ayuda a explicar la conducta de una persona, haciendo de esta ultima junto al
componente emocional, quienes hacen variar nuestros pensamientos, sentimientos, suefios

y aspiraciones.

2. ¢Por qué el comportamiento varia en intensidad?: Las personas suelen comportarse de
diferente manera incluso en diferentes situaciones, y algunos lo hacen de manera mas
activa que otros. Cuando la motivacion varia en un individuo, el comportamiento también
lo hace, entonces su esfuerzo y persistencia es diferente y aunque los individuos
compartan varias de las mismas motivaciones y emociones, aquello que las motiva puede
estar dado por factores totalmente diferentes, alguno puede tener motivos mas fuertes que
otros, por lo tanto una persona puede demostrar un involucramiento conductual mayor

que otra.

Un aspecto relevante para contemplar dentro de la motivacion, es la explicacion acerca de
qué es lo que da energia y direccién al comportamiento. Energia es la fortaleza que tiene la

conducta y direccion es el proposito de esta. (Reeve, 2009, p. 4)

Esta fuerza y direccion emanan 