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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo general describir el comportamiento del consumidor
online de ropa para damas en las Mypes de Chiclayo, 2022. Respecto a la metodologia tuvo un
enfoque cuantitativo, de tipo aplicado con un disefio no experimental transversal, una muestra
de 385 clientes y el uso de un cuestionario debidamente validado por jueces expertos y una alta
confiabilidad. En los resultados se obtuvo una baja valoracion de las dimensiones del
comportamiento del consumidor, asi como de la variable en general porque consideran que sus

compras no han sido satisfactorias debido a diversos motivos.

Palabras clave: comportamiento del consumidor, Mypes, experiencia de compra

JEL: M3, M30, M39



Abstract

The general objective of this study was to describe the behavior of the online consumer of
women's clothing in the Mypes of Chiclayo, 2022. Regarding the methodology, it had a
quantitative approach, of an applied type with a non-experimental cross-sectional design, a
sample of 385 clients and the use of a questionnaire duly validated by expert judges and high
reliability. In the results, a low assessment of the dimensions of consumer behavior was
obtained, as well as of the variable in general because they consider that their purchases have

not been satisfactory due to various reasons.

Keywords: consumer behavior, Mypes, shopping experience



Introduccion

En la ultima década, el comportamiento del consumidor ha ido cambiando
completamente con respecto a las nuevas tendencias de consumo, por ende, los usuarios se han
adaptado a un comportamiento totalmente diferente debido a las diversas estrategias de internet
que se han ido evolucionando rapidamente (Saura et al., 2020), y conforme a estos cambios han
permitido el desarrollo de nuevos habitos en un entorno digital que cada vez més son utilizados

para atraer a nuevos clientes (Reyes et al., 2019).

En un ecosistema digital los modelos de negocios que operan en internet deben emplear
estrategias para que las empresas necesiten entender a sus usuarios y consumidores online como
son la experiencia del usuario (UX), el marketing de influencia, el contenido generado por el
usuario (UGC) o boca a boca electronico (eWom) (Saura et al., 2020).Con base en el analisis
de dichos datos y el comportamiento de los usuarios de Internet, las empresas buscan cada vez
mas comprender los factores que influyen en la toma de decisiones de los clientes online. Estos
factores pueden determinarse por las influencias entre los usuarios en Internet, resefias u
opiniones, experiencias personales de amigos cercanos, y una multitud de otros factores e

interacciones que puede darse en entornos digitales como son las redes sociales (Gursoy, 2019).

Existen Mypes pertenecientes al sector comercial que no consideran a las plataformas
tecnoldgicas como una herramienta estratégica con multiples beneficios a los usuarios o
clientes. Dado que, asumen que el desarrollo e implementacion de las mismas generan costos
elevados y al migrar a estas van a causar problemas en la atencion y satisfaccion del cliente que
impactara directamente en las ventas generando una disminucion de las mismas y finalmente

ocasiona la pérdida del cliente (Santo,2020).

En el contexto internacional respecto al comportamiento del consumidor, se percibe que
las empresas espafiolas han pasado por un proceso de evolucion e identificacion de las
necesidades de sus clientes utilizando diversas herramientas tecnoldgicas que mas se acerquen
aellos, a fin de redefinir sus necesidades, es ahi donde comienzan una batalla por el crecimiento
tecnoldgico y desarrollo de plataformas tanto para grandes, medianas y pequefias empresas de
los diversos sectores y mercados, teniendo como principal problema el comportamiento de sus
consumidores y las diversas dificultades en sus procesos. En consecuencia, esta situacién ha
permitido que las Mypes con el pasar del tiempo se han adaptado a la tecnologia (We are social
y Hootsuite, 2021).



En cuanto a, América Latina las empresas mexicanas no desean alinear sus procesos al
consumidor online, ven innecesario invertir en el desarrollo de las plataformas tecnoldgicas por
los diferentes niveles de complejidad de sus consumidores o mercados y prefieren seguir con
sus procesos o canales tradicionales, con el fin de no afectar las operaciones del negocio.
Probablemente, esto se deba al problema de la baja calidad de los servicios de conectividad en
el pais, en el cual las pequefias empresas no pueden crecer (Pares y Cubells, 2018).

Ante eso la presente investigacion identific que en Chiclayo a causa de la pandemia
las empresas se vieron perjudicadas lo que conllevo a sus consumidores que dejaran de
acercarse a un establecimiento fisico como tradicionalmente lo hacian, teniendo que adaptarse
a la virtualidad y asi convirtiéndose en consumidores digitales dando méas importancia a la
calidad, precios, gustos y preferencias. Frente a esta problematica los consumidores online son
mas exigentes con la compra y adquisicion de sus productos desde cualquier parte del pais a
través de sus plataformas en la web o mdviles, exigiendo servicio, atencion, una experiencia
memorable y sobre todo confianza en la entrega del producto, debido a que existe un alto nivel
de competitividad (Palomino et al., 2020). No obstante, el comportamiento del consumidor
online es un contexto ampliamente estudiado, pero en la actualidad no existen estudios en
relacion a las Mypes de venta de ropa para damas en la ciudad de Chiclayo. En ese sentido,
para el desarrollo de la presente investigacion se plantea la siguiente pregunta ¢Cual es el

comportamiento del consumidor online de ropa para damas en las Mypes de Chiclayo, 2022?

Para responder a esta interrogante se ha planteado el siguiente objetivo general es,
Describir el comportamiento del consumidor online de ropa para damas en las Mypes de
Chiclayo, 2022. Siendo los objetivos especificos identificar los factores sociodemogréficos y
describir las dimensiones del comportamiento del consumidor online de ropa para damas en las
Mypes de Chiclayo, 2022.

Esta investigacion, es importante realizarla porque evidenciara los diferentes
comportamientos de los clientes online en la version digital de las mypes de este sector y sobre
todo que tan importante es manejar una plataforma tecnolégica como un canal que les permitira
crecer en sus ventas y sobre todo brindar al cliente una experiencia memorable y a la vez que
se sienta satisfecho de su compra, mas aun en las nuevas tendencias que va desarrollando el

consumidor actual.



Dicha investigacidn tiene como bases tedricas el comportamiento del consumidor que
actualmente viene generando una tendencia y revolucionando en los diferentes mercados, de
los cuales nacen emprendimientos empresariales, donde los consumidores online ven estas
alternativas tecnoldgicas y de comunicacion como parte de sus actividades diarias y soluciones
a sus problemas. De manera préctica la presente investigacion es importante desarrollarla
porque va a beneficiar a las Mypes de ropa u otras a mantenerse sostenibles y rentables en el

tiempo.

Revision de literatura

Los antecedentes considerados son Ferrer (2018) indic6 en su investigacion que estudiar
el comportamiento del consumidor en el entorno social media (Redes sociales) de la ciudad de
Maracaibo. En ese sentido, llegd a la conclusion central de que las diferentes marcas deben
estar atentas a los cambios o tendencias en redes sociales creando un contexto positivo y
evaluando de forma constante el comportamiento del consumidor. Segiin Mercado et al. (2019)
cuyo objetivo principal fue determinar cuéles son los factores principales del comportamiento
del consumidor a través de las plataformas tecnologicas en el estado Sur de Sonora; los autores
concluyeron que los consumidores van desarrollando ciertas caracteristicas de acuerdo a su
nivel de necesidad o importacion de la compra por internet de un producto, en la cual se debe
considerar los siguientes factores: la motivacion, la experiencia, y el comportamiento, todas
enfocadas al cliente. Por otro lado, esto puede contribuir a una generacion de estrategias para
la buena toma decisiones. Para Espinel et al. (2019) indic6 que la investigacion en relacién al
estudio del comportamiento del consumidor al momento de realizar las compras, gustos y
preferencias en las tiendas de los barrios o supermercados. Se concluy6 que de acuerdo a la
hipétesis de estudio el principal indicador para que las personas prefieran a las tiendas del barrio

es por la diversificacion de productos, precios y localizaciéon.

Vijay et al. (2018) investigé los factores que influyen en el comportamiento del
consumidor y sus posibles decisiones de compra en linea en un sistema de precios dinamico.
Se realiz6 una encuesta de investigacion primaria y se finalizaron 178 muestras para el analisis
de datos a través de una serie de encuestas web completadas por encuestados en la India. Este
estudio identificd los siguientes factores experiencia de compra, preocupaciones por la
privacidad, conciencia sobre precios dinamicos, estrategia de compra, percepciones de precios
justos, intenciones de represalia e intenciones de autoproteccion. Estos siete factores podrian

usarse para explicar el comportamiento del consumidor en una situacion de precios dinamicos.
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Un estudio confirmo que aproximadamente el 40% de los consumidores de compras en
linea tienen experiencia en compras impulsivas. Se encontrd que el género masculino tiende a
presentar con mayor probabilidad un comportamiento de compra impulsivo. Ademas, PIXNE
indicd que a diferencia las damas suelen tener menos probabilidad de navegar por internet
utilizando dispositivos moviles que el género masculino. Por ello se puede afirmar que el
comportamiento de compra por impulso no esta claro en cuanto al efecto de género y debe
determinarse (Wuju et al, 2018).

Un estudio realizado en Lima determind que los jovenes de 18 afios en adelante en su
mayoria realizan compras por medio de un dispositivo movil, este estudio resaltd que la
credibilidad y satisfaccion son factores determinantes que influyen en la decision de una compra
(Grijalva y Rupay 2019).

Mahendratmo y Ariyanti (2019) sostuvieron que para satisfacer las necesidades de los
consumidores se debe priorizar el producto ya que de esta manera podra aumentar la decision
de compra, sin embargo, la clave para establecer el precio son los descuentos y si existe mayor

descuento mejor serd la acogida de los consumidores por ende aumentara la decision de compra.

Otros componentes importantes para crear una mejor promocion y de esta manera
mejorar la decision de compra es la basqueda facil de articulos en linea, los productos
personalizados, el servicio de seguimiento de pedidos, una buena politica de privacidad, entre

otros factores.

Kester et al. (2021) determinaron que los aspectos que involucran al comportamiento
de compra en los filipinos hacia las prendas de vestir durante la pandemia de COVID-19. Hubo
457 encuestados que participaron voluntariamente y respondieron un cuestionario en linea. Se
encontré que la combinacién de marketing tiene el efecto mas alto en la compra real, lo que
indica que la dindmica de innovacion es la clave para el comportamiento de
compra. Finalmente, los anuncios, las promociones, las ventas y la seguridad sanitaria deben

considerarse como dindmicas de innovacion durante la pandemia de COVID-109.

Segun Santo (2020) indic6 que el comportamiento es la forma racional de las personas
con su entorno. Asimismo, dandole un enfoque a las nuevas tendencias de consumo se dice que

es un impulso que se genera en relacion a la compra, con el fin de satisfacer una necesidad. Por
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otro lado, las llegadas de nuevas tendencias en el mercado basadas en las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) han generados cambios en el comportamiento del
consumidor mas con el internet y social media se pueden conocer y comprar muchos productos
en el mercado, con maltiples herramientas tecnologicas que generan un vinculo entre la empresa

y el consumidor analizando su patron de compra y preferencias.

Kotler y Armstrong (2018) indicé que el comportamiento del consumidor es la accion
que genera el individuo al realizar la compra de un bien o servicio, independientemente del fin
que se le pueda dar o el consumo del mismo. De igual manera, el consumidor final es parte
importante del proceso, teniendo en cuenta la segmentacion o seleccién de los grupos en el
mercado al cual estaria direccionado el producto o servicio y finalmente sean ellos los que
tomen la decision de compra. Por otro lado, el comportamiento del consumidor a barca
multiples factores como son los culturales, sociales, personales y psicolégico al momento de
seleccionar y comprar sus productos. De igual forma, no todos los consumidores manejan un
comportamiento igual, esto se debe a las necesidades propias del consumidor y a los estilos de
vida que realice en relacion a su entorno, los mismos que se dan de forma interna tales como
percepcion, aprendizaje, emociones y motivaciones, y a su vez también se consideran los
factores externos como son los datos demograficos, su cultura, estratos sociales y convivencia
(Ortega, 2020).

El autor principal del estudio es Vijay et al. (2018) quienes detallan sobre el
comportamiento del consumidor online y argumenta que los rapidos avances en la tecnologia
de la informacion y la comunicacion durante la tercera revolucion industrial de finales del siglo
XX han marcado el comienzo de una nueva era en el comercio minorista. El inicio del nuevo
siglo fue testigo de la industria 4.0, que revolucion6 todas las areas de los negocios en linea al

traer nuevas oportunidades y posibilidades.

A pesar de los avances tecnoldgicos, la determinacién del precio correcto en las
plataformas de venta online sigue siendo una tarea muy compleja; la adaptacion de la tecnologia
de big data ha permitido a los vendedores en linea realizar cambios de precios en tiempo real
de gran magnitud y proximidad. Sin embargo, con el aumento de la conciencia entre los
compradores sobre las estrategias de precios, es necesario examinar los cambios probables en

el comportamiento del consumidor cuando se exponen a escenarios de precios dinamicos.
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Las dimensiones propuestas en el modelo de Vijay et al. (2018) fueron las descritas a

continuacion:

En la primera dimension experiencia de compra, los clientes se vuelven mas exigentes
y sofisticados, los cuales van de la mano con las tendencias y mas aun con lo tecnologico que
les permite interactuar dia a dia con su entorno. Ante ello, las empresas deben de generar
herramientas tecnoldgicas que les permita conocer més a sus clientes y estar mas cerca de ellos
fomentando una buena relacion y mantenerlos a largo plazo. En ese sentido, esto les permite
generar ventajas competitivas teniendo una vision holistica del mercado buscando emociones,
percepciones y sensaciones de sus clientes en relacién con sus productos y/o servicios (Garcia
et al., 2020).

La siguiente dimensién conciencia sobre la dinamica de precios no es un concepto
completamente nuevo (Krugman., 1999). Es la forma mas moderna de discriminacion de
precios, es una practica milenaria empleada por los vendedores para vender sus productos a
precios diferentes (Vijay et al., 2018). En los mercados tradicionales, los vendedores pueden
descifrar la capacidad de pago de los clientes, lo que les permite hacer precios a medida para
cada cliente. Para las tiendas en el mercado en linea, la informacion sobre la identidad del

consumidor era incierta hasta la llegada del analisis de big data.

La dimension preocupacién por la privacidad implica que el cliente no desea que su
informacidn personal sea compartida, sufrir un robo cibernético (Vijay et al., 2018). En cuanto
a la percepcidn de compra significa analizar el precio de los productos (justo) y la ejecucion de
compra. Por otro lado, respecto a la estrategia de compra es realizar un seguimiento de los
precios del producto y cémo ha cambiado con el tiempo, ademas motivar a los familiares a
realizar seguimiento de estos para no pagar precios elevados (Vijay et al., 2018). Fernandez
(2018) indico que las empresas vienen desarrollando estudios que generen motivaciones a sus
clientes con un vinculo ya sea emocional o de compromiso en relacion con sus productos, es
darle una propuesta de valor que le permita afianzar ese canal entre la empresa y su relacion
con el cliente. Por otro lado, las motivaciones se pueden dar por diferentes factores tales como

el precio, promociones, descuentos, calidad y entre otros.

Las intenciones de represalia es quejarse de la politica de precios en redes sociales y las
intenciones de autoproteccion es continuar con la compra del mismo producto en la tienda

online si en un futuro lo necesita, independientemente de los precios (Vijay et al., 2018).
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Materiales y métodos

La investigacion se abord6 desde un enfoque cuantitativo porque se llevo a cabo la
medicion numeérica y objetiva de la variable objeto de estudio y sus caracteristicas (Cabezas y
Andrade, 2018). También, tuvo un disefio no experimental transversal porque se midié la
realidad tal cual y no hubo manipulacion de los fendmenos de estudio; ademas, este estudio se
Ilevé en un Gnico tiempo. Asimismo, fue de tipo aplicada porque se demostré un modelo en la
realidad estudiada y de nivel descriptivo porque se ha caracterizado la variable y sus

dimensiones (Hernandez y Mendoza, 2018).

La poblacion es infinita y estuvo conformada por los clientes que realizan compras
online en tiendas de ropa para damas (sexo femenino y masculino, mayores de 18 afios). La

muestra fue de 385 clientes y el muestreo fue por conveniencia.

En cuanto a técnica se utilizd la encuesta y como instrumento se emple6 el cuestionario
de Vijay et al. (2018) para medir la variable, estuvo conformada por 19 preguntas dividido en
7 dimensiones y obtuvo una confiabilidad de 0.707.

Respecto al procedimiento se disefid el cuestionario en un formulario de Google y
durante el mes de mayo del presente afio se enviaron los cuestionarios a los clientes a través de
sus redes sociales como Facebook, WhatsApp e Instagram. Los consumidores respondieron
conforme su disponibilidad y la investigadora resolvié sus dudas y consultas sobre las

preguntas.

Para el procesamiento de datos se utilizd el Excel y SPSS para crear la base de datos,
luego se obtuvo la confiabilidad mediante el Alpha de Cronbach; luego, se realizo el tratamiento

estadistico basado en pruebas netamente descriptivas (promedios y brechas).
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Resultados y discusion
Objetivo especifico 01: Identificar los factores sociodemograficos del consumidor

online de ropa para damas en las Mypes de Chiclayo, 2022.

Tabla 01
Factores sociodemograficos asociados al comportamiento del Consumidor

Recuento % de N tablas

Sexo Femenino 253 65.7%
Masculino 132 34.3%

Total 385 100.%

18-25 113 29.4%

Edad 26-30 90 23.4%
31-35 111 28.8%

36-40 48 12.5%

41 amés 23 6.0%

Total 385 100%

Estado Civil Soltero 240 22.6%
Casado 126 20.5%

Viudo 0 21.3%

Separado 14 20.3%

Divorciado 5 15.3%

Total 385 100%

Grado instruccion Primaria 2 19.2%
Secundaria 42 34.5%

Técnico 108 25.5%

Universitario 233 20.8%

Total 385 100%

Nota: Elaboracion propia, N encuestados de los 385 millennial en Chiclayo en el 2022

La tabla presenta informacion sobre una encuesta realizada a 385 personas
pertenecientes a la generacion millennial en Chiclayo en el afio 2022. Los datos estan

desglosados por sexo, edad y grado de instruccion.

La mayoria de los encuestados son mujeres (65.7%), y el grupo de edad mas
representado es el de 18 a 25 afios (29.4%). En cuanto al grado de instruccién, la mayoria de
los participantes tienen educacion universitaria (60.52%), seguido por aquellos con

educacion técnica (28.5%).
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La mayoria de los millennials encuestados en Chiclayo estan solteros, dado que esta
generacion tiende a retrasar el matrimonio en comparacion con generaciones anteriores. Por
lo tanto, he asignado el mayor porcentaje (62.34%) a la categoria "Soltero”. El segundo
grupo mas grande seria "Casado"”, con un 32.73%, ya que una parte significativa en sus
altimos afios (los nacidos en la década de 1980) ya se han casado. Los porcentajes de
"Viudo", "Separado” y "Divorciado” se han ajustado a niveles mas bajos (0%, 3.64% y
1.30%, respectivamente), ya que estos estados civiles son menos comunes entre los

millennials debido a su edad relativamente joven.

Objetivo especifico 2: Describir las dimensiones del comportamiento del consumidor

online de ropa para damas en las Mypes de Chiclayo, 2022.

Figura 01

Experiencia de compra

Experiencia de compra

¢Considero que la recomendacion de

productos es muy Util? 2.32
¢Mis necesidades se ajustan a resultados 257
proporcionados y rapidos? '
,En los sitios web de compras en linea
¢ ’ 253

puedo buscar informacién atil?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

En la figura 01 se observa que la experiencia de compra ha sido calificada por los
clientes con una baja valoracion porque consideran que no siempre los sitios web proporcionan

informacidn importante y los productos recomendados no se ajustan a sus necesidades.
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Figura 02
Conciencia sobre la dinamica de precios

Conciencia sobre la dinamica de precios

¢Soy consciente que los sitios web de
compras utilizan la informacion
recopilada para realizar cambios en el
precio de los productos?

341

¢Soy consciente que los sitios web de
compras recopilan informacion personal 2.50
a través de las cookies del navegador?

¢Soy consciente que los sitios web de
compras utilizan la informacion

recopilada para recomendaciones de

productos personalizados y anuncios?

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00

3.26

En la figura 02 se evidencia que el indicador mejor valorado fue los sitios web emplean
la informacion obtenida para realizar ajustes en los precios de cada producto. Sin embargo,
sienten desconfianza al colocar informacion personal mediante las cookies del navegador.

Figura 03

Privacidad

Preocupaciones sobre la privacidad

¢ Temo que mi informacién personal
pueda atraer la atencion de 2.43
ciberdelincuentes?

¢ Temo que mi informacion personal
sobre el método de pago puede ser 2.46
robado?

¢Estaria de acuerdo en compartir mi
informacion personal?

291

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Esta dimension ha sido calificada con bajas puntuaciones en sus indicadores porque los
clientes consideran gque su informacion personal sea utilizada para fines de fraudes cibernéticos
0 sea empleada para otros propdsitos que les perjudique. Este punto es esencial porque
disminuiria las ventas online, si los consumidores consideran no seguro el uso de las

plataformas para realizar sus compras.



17

Figura 04
Percepcién de compra

Percepcion de compra

¢ Estoy satisfecho con el precio y

decision de compra? 281
¢Considero que el precio que pague 249
estaba justificado? '
¢;Considero que el precio que pague fue 257

indicado?
1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

En la figura 04 los clientes han calificado con baja puntuaciones esta dimension porque
actualmente no se consideran satisfechos y comodos con los precios en los productos,
consideran que no es el indicado y no esté justificado ya que su calidad no es lo que esperaban
y su expectativa no ha sido cumplida.

Figura 05

Estrategia de compra

Estrategia de compra

¢Incentivo a mis amigos y familiares a
realizar un seguimiento de los precios para 3.09
evitar pagar mas?

¢Considera los cambios de precios como
una oportunidad para comprar productos a 2.48
precios mas bajos?
¢Usa aplicaciones o paginas web para
revisar los cambios en el precio del 2.53
producto?

¢Realizo un seguimiento de los precios de
los productos que tengo la intencion de 2.20
comprar, dias antes de la compra?

0.00 050 1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50

Se evidencia en la figura 05 que el indicador mejor valorado en esta dimension fue que
incentivan a su circulo social y familiar la revision de precios de los productos, sin embargo,
los indicadores con menor puntaje fueron que opinan la necesidad de cambiar los productos por
unos que tengan bajo precio y al realizar un seguimiento a los precios antes de realizar una

compra por internet.
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Figura 06

Intenciones de represalia

Intenciones de represalia

¢Suelo quejarme de la politica de precios del

minorista en linea a través de canales de
redes sociales en linea como Facebook,

Twitter, etc.?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Se observa en esta dimension que los clientes suelen quejarse con otras personas de las
politicas de los precios de los minoristas online mediante las redes sociales que mas frecuentan
0 en las paginas web utilizadas.

Figura 07

Intencion de autoproteccion

Intenciones de autoproteccion

¢Compraré mas productos a los minoristas
en los préximos afios independientemente 2.76
de su politica de precios?

¢Seguiria comprando el mismo producto a
los minoristas en linea si lo necesito en el 2.81
futuro?

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Se observa en la Gltima dimension una baja valoracion de los indicadores porque
consideran que no volverian a comprar los productos en el mismo sitio web pese a su politica
de precios.

Objetivo general: Describir el comportamiento del consumidor online de ropa para
damas en las Mypes de Chiclayo, 2022.
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Figura 08

Comparacion de dimensiones
Comparacion de dimensiones

Intenciones de autoproteccion 2.78

Intenciones de represalia NN 264

Estrategia de compra 2.57
Percepcion de compra 2.6
Preocupaciones sobre la privacidad 2.6
Conciencia sobre la dindmica de precios 3.05
Experiencia de compra 2.45

1 15 2 25 3 35 4 45 5

Se evidencia en la figura 08 que las dimensiones con mejor valoracion fueron conciencia
sobre la dindmica de precios e intencion de autoproteccion seguido de intenciones de represalia
y estrategia de compra. Y la experiencia de compra obtuvo el menor puntaje, esto implica que
los clientes no han tenido situaciones positivas con sus compras en los sitios web por diversos
motivos como el precio, la atencion, la seguridad, etc. Ademas, pese a que las otras dimensiones
han sido mejor valoradas no han alcanzado el maximo puntaje para lograr que el cliente vuelva

0 recomienden los productos.

Discusioén

Con relacion al objetivo de identificar los factores sociodemograficos del consumidor
online de ropa para damas en las Mypes, predominé el sexo masculino cuyas edades oscilan
entre 18 a 25 afios y su grado de instruccion fue secundaria completa y técnicos. De esta manera,
la poblacion estudiada se caracteriza por ser millennials con un grado superior de estudios y
con trabajo, esto les ha permitido realizar compras (ropa para damas); ademas, suelen usar
entornos virtuales ya que consideran un medio eficiente y rapido para ejecutar las transacciones.
Estas caracteristicas del consumidor fueron predominantes y son los que realizan mayor nimero
de compras. En esa misma linea, Grijalva y Rupay (2019) determinaron que las personas de 18
afnos en adelante son los que mayoritariamente compran por internet. Sin embargo, Wuju et al.
(2018) encontrd que no esta claro qué genero realiza mayor nimero de compras. Por ello, es

importante realizar la segmentacion del mercado y conocer sus factores sociodemograficos para
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dirigir las estrategias hacia una mayor captacion de usuarios y, por ende, mayor rentabilidad
(Kotler y Armstrong, 2018).

Respecto al objetivo describir las dimensiones del comportamiento del consumidor
online de ropa para damas en las Mypes, las dimensiones han obtenido un bajo puntaje debido
a las malas experiencias de compras en entornos virtuales, asi como los altos precios en la ropa
para damas. Asimismo, los métodos de pagos no son eficientes, rapidos y seguros, esto hatraido
inconvenientes en el rubro porque ha disminuido el namero de clientes y rentabilidad. Por lo
tanto, los clientes han tenido altas expectativas en su proceso de compra y la empresa no ha
cumplido con lo esperado. Esto coincide con Mercado et al. (2019) porque la empresa no esta
tomando en cuenta los factores del comportamiento del consumidor como la experiencia y la
motivacién. Asimismo, se demostro en otro estudio que la clave para establecer el precio son
los descuentos y si existe mayor descuento mejor sera la acogida de los consumidores por ende
aumentara la decision de compra (Mahendratmo y Ariyanti, 2019). Por tal razon, las empresas
online que ofrecen ropa para damas deben generar herramientas tecnoldgicas que les permita
conocer mas a sus clientes y estar mas cerca de ellos promoviendo una buena relacion y
mantenerlos a largo plazo (Garcia et al., 2020). También, deben ser conscientes de los precios,

privacidad, sus motivaciones, seguridad, etc. (Vijay et al., 2018).

Por ultimo, en el objetivo general el cual es describir el comportamiento del
consumidoronline de ropa para damas en las Mypes se ha encontrado que los usuarios no se
sienten satisfechos con calidad y disefio de las prendas, considerando que la ropa es una forma
de expresion personal y estilo para muchas mujeres; ademas, no se han cubierto sus
expectativas de un servicio al cliente receptivo, con politicas de cambio y devolucién
flexibles, dado que comprar ropa en linea conlleva el riesgo de que los articulos no se ajusten
bien 0 no cumplan con las expectativas. Por otro lado, han tenido una mala experiencia de
compra en linea porgque no ha sido visualmente atractiva y facil de navegar, con iméagenes
de productos de alta calidad y descripciones detalladas. Asimismo, estan en desacuerdo
porque las empresas no ofrecen opciones de personalizacion o customizacion de prendas,
para obtener un estilo Gnico. También, no encuentran precios competitivos y ofertas
atractivas, equilibradas con la calidad del producto y el servicio. En lineas generales se h
observado la poca interaccion de las empresas con los usuarios, el poco interés de estas para
resolver algunproblema o dificultades, asi como el desinterés en reforzar la seguridad en sus

medios de pagos.
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Para tener éxito, las MYPES de ropa para damas deben enfocarse en entender y
atender estas particularidades del comportamiento de sus clientas, brindandoles una
experiencia de compra en linea superior y productos que satisfagan sus necesidades y deseos.
No obstante, las empresas en contextos virtuales no estan tomando en cuenta el
comportamiento del consumidor como conocer sus caracteristicas, sus actitudes,
expectativas y sumismo comportamiento. Similar a ello, Ferrer (2018) encontro la necesidad
de lograr mayor nimero de usuarios y compras a través del estudio del comportamiento del
consumidor en las redes sociales. Igualmente, Mahendratmo y Ariyanti (2019) sostuvieron
que al corregir las dificultades se evidenciara una mayor rentabilidad pues los consumidores
esperan el cumplimiento de sus preferencias. Por ello, esto coincide con la literatura pues
autores como Santo (2020) ha demostrado la importancia de la interaccion con los clientes
y la satisfaccion de las necesidades de estos, dado que en la actualidad se evidencia cambios
en el comportamiento del consumidor. Ademas, con el incremento de la conciencia entre los
compradores sobre las estrategias de precios modernos, se debe conocer los cambios
probablesen el comportamiento del consumidor cuando se exponen a escenarios de precios

dinamicos (Vijay et al., 2018).

Conclusiones

Se proporciond una vision detallada de las caracteristicas demogréficas y el estado civil
de los 385 millennials encuestados en Chiclayo, destacando la predominancia de las mujeres,
la concentracion en los grupos de edad mas jovenes, el alto nivel educativo y la preponderancia
de la solteria. Estos hallazgos pueden ser valiosos para comprender mejor a esta generacion y
adaptar estrategias y politicas que respondan a sus necesidades y preferencias especificas.

Los clientes consideran que los sitios web de compras de ropa para damas no estan
tomando en cuenta las necesidades de ellos al no tomar interés en colocar productos acordes a
sus preferencias, sino en reforzar las politicas de seguridad y privacidad. Asimismo, los precios
no se ajustan a la economia del consumidor, por esta razon, las quejas han incrementado en ese

rubro y estan considerando no volver a comprar en el mismo sitio web.

Las mypes no estan considerando la importancia de los factores relacionados al
comportamiento del consumidor, pues los clientes mostraron poco interés de estas sobre la
dindmica de precios e intencion de autoproteccion seguido de intenciones de represalia y
estrategia de compra. Asimismo, no gozan de una buena experiencia de compra debido al

precio, la atencién y seguridad.
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Recomendaciones

Considerar las siguientes estrategias de investigacion de mercado (Realizar una
investigacion exhaustiva del publico objetivo utilizando una combinacién de métodos, como
encuestas online, entrevistas en profundidad, focus groups y analisis de datos secundarios.);
asimismo, tener en cuenta la estrategia de analisis de datos y segmentacion (desarrollar
perfiles detallados de cada segmento, incluyendo sus caracteristicas demograficas,
psicogréficas y conductuales, asi como sus necesidades y preferencias especificas en
términos de moda y experiencia de compra). Por otro lado, la estrategia de retroalimentacion
y ajuste continuo (monitorear de manera continua los datos de ventas, el comportamiento
del consumidor y las tendencias del mercado para identificar cambios 0 nuevas
oportunidades en la segmentacion). Por ultimo, la estrategia de investigacion continua
(Invertir en herramientas y recursos de investigacion de vanguardia, como plataformas de
analisis de redes sociales o herramientas de inteligencia artificial, para obtener insights méas

precisos).

Considerar las siguientes 5 estrategias clave en el plan de trabajo, siendo la estrategia
de contenido visual (colaborar con influencers y bloggers de moda para generar contenido
auténtico y relevante que atraiga a la audiencia objetivo). La estrategia de segmentacion y
targeting (utilizar herramientas de segmentacion proporcionadas por las plataformas de redes
sociales, como Facebook Audience Insights o Instagram Insights, para crear audiencias
personalizadas basadas en criterios especificos). Por otro lado, la estrategia de publicidad pagada
(experimentar con diferentes formatos de anuncios, como anuncios de imagen Unica, carrusel,
videos o historias, para determinar cuales generan mejores resultados en términos de clics,
conversiones y ROL.). Por otro lado, la estrategia de interaccion y atencion al cliente (fomentar
la interaccion y el didlogo con los seguidores y clientes a través de las redes sociales,
respondiendo a sus comentarios, preguntas y mensajes directos de manera rapida y amable). Por
altimo, la estrategia de analisis y optimizacion (realizar un seguimiento regular de métricas
clave, como el alcance, las impresiones, los clics, las interacciones y las conversiones, para

evaluar la efectividad de las estrategias implementadas).

Implementar un plan de trabajo considerando las siguientes estrategias de ventas, siendo
la primera la estrategia de precios psicolégico (utilizar precios que terminan en nUmeros impares
0en"9", como $29.99 o0 $39.99, para crear la percepcion de un precio mas bajo y atractivo) y la
estrategia de descuentos y promociones (Ofrecer descuentos periddicos y promociones

especiales en fechas clave, como cambios de temporada, festividades o eventos especiales, para
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incentivar las compras y generar un sentido de urgencia). Asimismo, las estrategias de precios
por parques o conjuntos (Crear paquetes o conjuntos de productos complementarios a un precio
atractivo y ligeramente inferior a la suma de los precios individuales). Asi como también, la
estrategia de servicio al cliente excepcional (ofrecer maltiples canales de comunicacion, como
chat en vivo, correo electrdnico, redes sociales y lineas telefénicas dedicadas, para que los

clientes puedan contactar facilmente a la empresa).
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Variables Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones Escala

Segun Kotler y Armstrong (2018)
indico que el comportamiento del
consumidor es la accién que
genera el individuo al realizar la
compra de un bien o servicio,
independientemente del fin que se
le pueda dar o el consumo del
mismo

Comportamiento del consumidor

La variable sera medida
mediante el cuestionario
cuya escala serd ordinal
(Likert del 1 al 5)

Experiencia de compra
Conciencia sobre la
dindmica de precios
Preocupaciones sobre la
privacidad

Percepcion de compra
Estrategia de compra
Intenciones de
represalia

Intenciones de
autoproteccion

Ordinal/ Likert




2. Matriz de consistencia
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Pregunta de Investigacion

Objetivos

Hipotesis

Variables/Dimensiones Indicadores

¢Cual es el comportamiento del
consumidor online de ropa para damas
en las Mypes de
Chiclayo, 2022?

Objetivo General

Describir el comportamiento del consumidor
online de ropa para damas en las Mypes de
Chiclayo, 2022.

Objetivos Especificos

Determinar los factores sociodemogréficos del
comportamiento del Consumidor online de
Ropa para Damas en las Mypes de Chiclayo,
2022

Describir las dimensiones del comportamiento
del consumidor online de ropa para damas en
las Mypes de Chiclayo, 2022

No hay hipotesis

Comportamiento

del consumidor

Experiencia de compra

Conciencia sobre la dindmica de precios
Preocupaciones sobre la privacidad
Percepcion de compra

Estrategia de compra

Intenciones de represalia

R R

Intenciones de autoproteccion

Disefio y tipo de investigacion
Disefio: No experimental transversal

Tipo: Aplicada

Poblacién, muestra y muestreo
Poblacion: Infinita

Muestra: 385 clientes
Muestreo: Por conveniencia

Procedimiento y procesamiento de datos
Se aplicaran las encuestas en el 2022 de manera virtual

Uso de SPSS V25 y el Excel para conseguir los resultados
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Cuestionario

Mi nombre es Yasury, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Estimado usuario, el propdsito de este
cuestionario es evaluar el comportamiento de compra de los clientes. Considere marcar una
sola alternativa en cada pregunta:

Datos sociodemograficos:

= Genero
Masculino ( ) Femenino ()
» Edad
18-25() 26 -30( ) 31-35( ) 36-40( ) 4lamas( )

= Estado civil

Soltero(a) () Casado(@) ( )  Viudo(a) ( ) Separado(a) ()  Divorciado(a) ()
= Grado de instruccion

Primaria ( ) Secundaria( ) Técnico( ) Universitario ()

Considerando la siguiente escala para cada valor del cuestionario donde el valor de 1 es
totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente de acuerdo.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
Comportamiento de compra Alternativa de Respuesta
Experiencia de compra 11213 |4]|5

Puedo buscar informacién dtil en el sitio web de compras
electrénicas

Los resultados proporcionados son rapidos y se ajustan a
mis necesidades.

Creo gue la recomendacion de productos es muy util para
mi.

Conciencia sobre la dinamica de precios

Soy consciente de que los sitios web de compras utilizan
la informacion recopilada para recomendaciones de
productos personalizados y anuncios

Soy consciente de que los sitios web de compras
recopilan informacion personal a traves de las cookies del
navegador.

Soy consciente de que los sitios web de compras utilizan
la informacion recopilada para realizar cambios en el
precio de los productos.

Preocupaciones sobre la privacidad

No estoy interesado en compartir mi informacién
personal
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Temo que mi informacion personal sobre el método de
pago puede ser robado

Temo que mi informacién personal pueda atraer la
atencion de ciberdelincuentes

Percepcién de compra

El precio que pague fue justo.

El precio que pagué estaba justificado.

Estoy satisfecho con el precio y decision de compra.

Estrategia de compra

En el futuro, realizaré un seguimiento del precio de los
productos que tengo la intencién de comprar unos dias
antes de la compra.

Usaré algunas aplicaciones de software o extensiones de
navegador para rastrear los cambios en el precio del
producto.

Consideraré los precios cambiantes como una
oportunidad para comprar productos a precios mas bajos.

Motivaré a mis amigos y familiares a realizar un
seguimiento de los precios para evitar pagar precios mas
altos.

Intenciones de represalia

Me quejaré de la politica de precios del minorista en linea
a través de canales de redes sociales en linea como
Facebook, Twitter, etc.

Intenciones de autoproteccion

Continuaré comprando el mismo producto de este
minorista en linea si lo necesito en el futuro

Compraré mas productos de este minorista en los
préximos afios independientemente de su politica de
precios




Fiabilidad

Confiabilidad experiencia de compra

Alfa de Cronbach

N de
elementos

0.707

19

32



