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Resumen

El estudio aborda el impacto del comercio electronico en el cantdbn Manta desde la perspectiva del
consumidor, empleando un enfoque mixto, descriptivo y transversal. La muestra recolectada de 336
encuestados de la poblacion de 2.666 personas activas en el sector economico, posterior a ello, una entrevista
al administrador del Parque Comercial Nuevo Tarqui. Se evalud habitos de compra, niveles de confianza,
frecuencia de uso y satisfaccion con la experiencia digital. Los resultados arrojaron una preferencia
mayoritaria por las compras en linea con un aproximado de 56-57%, y solo un 3% que nunca compra por
internet. EI medio méas usado son paginas web, redes sociales y aplicaciones moviles, destacando Facebook
como fuente principal de informacion de productos. En su mayoria, los encuestados refieren experiencias
positivas en lo que es seguridad de pagos y entregas, existe un grupo neutral o insatisfecho de 20% a 32%,
que manifiesta reservas por la seguridad transaccional, logistica y proceso de devolucion. El 51% estaria
dispuesto a comprar por medio de una plataforma del Parque Comercial Nuevo Tarqui, en este aspecto se
evidencia una oportunidad para implementar un modelo omnicanal que combine presencia fisica y servicios
digitales que son de utilidad para el retiro en tienda y el proceso de los envios. Entonces, el estudio concluye
que el e-commerce ha transformado los patrones de consumo en Manta, impulsado por la practicidad y
precios, su consolidacion requiere mejorar confianza, logistica y capacitacion de comerciantes, reduce
fricciones y convierte al grupo indeciso en compradores habituales.

Palabras clave: Comercio electrénico; consumidor; productos; politica de devolucion, experiencia de
compra; confianza.

Abstract

This study addresses the impact of e-commerce in the Manta canton from the consumer’s perspective,
employing a mixed-methods, descriptive, and cross-sectional approach. The sample consisted of 336
respondents from a population of 2,666 people active in the economic sector. Following this, an interview
was conducted with the administrator of the Nuevo Tarqui Commercial Park. Purchasing habits, levels of
trust, frequency of use, and satisfaction with the digital experience were evaluated. The results showed a
majority preference for online shopping, with approximately 56-57% of respondents preferring it, and only
3% never shopping online. The most frequently used channels were websites, social media, and mobile
applications, with Facebook standing out as the primary source of product information. The majority of
respondents reported positive experiences regarding payment and delivery security. A neutral or dissatisfied
group of 20% to 32% expressed reservations about transactional security, logistics, and the return process.
51% would be willing to purchase through a platform at the Nuevo Tarqui Shopping Center. This highlights
an opportunity to implement an omnichannel model that combines physical presence with digital services
useful for in-store pickup and shipping. The study concludes that e-commerce has transformed consumption
patterns in Manta, driven by convenience and price. Its consolidation requires improving trust, logistics, and
merchant training, reducing friction, and converting undecided shoppers into regular customers.

Keywords: E-commerce; consumer; products; return policy; shopping experience; trust.
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Introduccién

El comercio electronico manifiesta una de las transformaciones mas controversiales en las dindmicas de la
economia a nivel global del siglo XXI, considerando que, no solo las modalidades de intercambio comercial
cambian sino también los patrones de comportamiento del consumidor en el mundo. Por ello, segun el informe
de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD, 2024), las ventas
mundiales en linea alcanzaron los 27 billones de ddélares en 2023, con un crecimiento anual compuesto del
12% desde 2020, impulsado por la convergencia de tecnologias como la inteligencia artificial, el 5G y los
pagos biométricos que se han modernizado en la actualidad.

Se considera que, en Ameérica Latina, esta tendencia se acelera un poco mas, ya que, la Cdmara Colombiana
de Comercio Electronico (CCCE, 2024) registra un salto del 28% en transacciones digitales, superando los
55 mil millones de ddlares, incluso, en paises como Brasil (que son el 35% del mercado regional) y México
lideran a nivel Latinoamérica, no obstante, paises como Ecuador que emergen con un potencial subexplotado,
reportando 1.500 millones de dolares en ventas e-commerce en 2024 (donde el crecimiento del 42%
interanual) (CITEC, 2022).

En el contexto ecuatoriano, durante y luego de la pandemia de COVID-19 hubo un cambio radical, en este
caso, el Observatorio de Comercio Electrénico (CITEC, 2022) refiere como existié un incremento del 37%
en adopcion entre 2020-2022, pasando de 800 a 1.200 millones de ddlares, con penetracion de internet movil
al 75%, por otro lado, la (INEC, 2024) y 18 millones de usuarios activos en plataformas como Mercado Libre,
Linio y redes sociales (en la app de Facebook en Marketplace captura el 45% de ventas informales que se
dieron durante el proceso de pandemia).

En la ciudad de Manta, siendo una poblacion portuaria, la economia es vital, se ha indagado una creciente
adopcion del e-commerce, a pesar de que existen factores que limitan su desarrollo 6ptimo en todos los
comercios locales. Estudios previos de Alvarado (2022) y Zambrano et al. (2023) demuestran que, si bien
existe disposicion por parte de las empresas locales para implementar estrategias digitales, la postura del
consumidor sigue siendo un aspecto critico para evaluar el impacto real del e-commerce en la zona, incluso,
el aumento de plataformas, redes sociales y marketplaces, da a conocer como muchos consumidores
mantienen reservas respecto a la seguridad, tiempos de entrega y el producto recibido.

Se manifiesta que, frente a dicha circunstancia el resulta vital indagar como perciben los pobladores el
comercio electronico y qué factores influyen en la decision de ejecutar una compra, es por ello que, en el
presente estudio se analiza el impacto del e-commerce en el canton Manta desde la perspectiva del
consumidor, identificando habitos de compra, niveles de confianza y experiencias de usuarios frecuentes de
espacios comerciales como el Parque Comercial Nuevo Tarqui.
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Para ello, se plantea un enfoque mixto, de tipo descriptivo y transversal, que permita captar de manera
estructurada la percepcion del consumidor. El instrumento utilizado sera una encuesta estructurada con escala
de Likert, aplicada a una muestra finita de clientes frecuentes del parque comercial mencionado, y la
aplicacion de una entrevista al administrador de la Asociacion del Parque Comercial Nuevo Tarqui. Este
enfoque permitird generar informacion util para emprendedores, comerciantes y entidades que buscan
comprender mejor el comportamiento del consumidor mantense ante la evolucion del comercio digital. De
esta forma, la investigacion busca aportar al ambito académico mediante el analisis de un contexto territorial
especifico, aun poco abordado en la literatura nacional.
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Materiales y métodos
La investigacion se desarrollo con un enfoque mixto, de caracter descriptivo y disefio transversal, cuyo
objetivo fue analizar el impacto del comercio electronico en el canton Manta desde la perspectiva del
consumidor. El enfoque mixto se justifica por la combinacion de una encuesta estructurada aplicada a clientes
y una entrevista semiestructurada al administrador de la Asociacién del Parque Comercial Nuevo Tarqui, en
la que se indagara sobre la gestion frente al e-commerce, las estrategias asociativas, el nimero de socios y
cuéntos de ellos utilizan herramientas digitales en sus operaciones.

La poblacidn estuvo compuesta por 2 666 personas econdmicamente activas, segun datos obtenidos de la base
de datos del (SR, s.f.) se buscé la base de datos con la palabra CATASTRO vy asi se logré tener una base de
datos explicita. La recoleccion de datos se realizd mediante una encuesta estructurada aplicada a través de los
comerciantes del Parque Comercial Nuevo Tarqui, quienes invitaron a sus clientes a participar y facilitaron
espacios para responder. Se escogid este instrumento validado de (Zambrano et al., 2023) para la realizacion
del cuestionario que incluyo 16 items cerrados con escala tipo Likert de cinco puntos que miden la satisfaccion
del cliente, preguntas sociodemogréficas (edad y género), mas preguntas relacionadas al e-commerce,
orientadas a medir aspectos como frecuencia de compra, confianza, satisfaccion y factores que influyen en
las decisiones de consumo digital.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la férmula para proporciones con correccion para
poblaciones finitas, con un nivel de confianza del 95%, margen de error del 5% y maxima variabilidad

(p=0,5).

La férmula aplicada fue la siguiente:
N+*Zi*p=q
e2x(N—1)+Z:xpx*q

n=

Donde:

n = tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion (2 666)

Z = valor de la distribucion normal estandar (1,96 para un 95% de confianza)
p = probabilidad de éxito (0,5)

q=1-p(0.5)

e = error muestral permitido (0,05)

El célculo final arrojé un tamafio muestral de 336 encuestas.

@@@ Esta obra esta bajo una licencia Creative Commons de tipo (CC-BY-NC-SA).
TN Grupo Editorial “ALEMA-Pentaciencias” E-mail: alema.pentaciencias@gmail.com
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Resultados y discusion
Se exponen los resultados con gran relevancia de la encuesta aplicada a los clientes del Parque Comercial
Nuevo Tarqui. Donde se exponen las evidencias de mayor importancia en la investigacidn con su respectivo
el analisis.

La distribucién en base al género evidencio el 54% mujeres (173), 46% hombres (162) y 0,3% otro (1). El
rango de edad con mayor frecuencia es de 25, 22 y 32 afios, refiriendo que hay una concentracion de en
adultos jovenes.

140 35%

120
100 ~ 26%

20 21%

60

20 10% 9%

0 H B

0
EN

TOTALMENTE DE ACUERDO NEUTRO TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
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Figura 1. ¢ Prefiere comprar en linea antes que ir a una tienda fisica?

Ahora bien, la Figura 1 presenta los resultados de la pregunta en el cual el grafico revela una clara inclinacion
hacia el comercio electrdnico, con el 56% de los encuestados manifestando preferencia por las compras en
linea, frente a un 26% que se mantiene en posicion neutral y un porcentaje menor que opta por las tiendas
fisicas, los datos confirman una tendencia creciente en la adopcion del e-commerce en el cantén Manta,
alineada con el impacto transformador observado a nivel nacional tras la pandemia de COVID-19.

El predominio del 56% de preferencia por compras en linea refleja un cambio estructural en los habitos de
consumo de la poblacion econdmicamente activa de Manta, impulsado por la practicidad, el ahorro de tiempo
y la comodidad asociadas a las plataformas digitales. Por otro lado, el segmento neutro del 26% representa
una oportunidad clave estratégica, debido a que estos consumidores no rechazan el e-commerce, sino que
podrian estar convencidos mediante estrategias omnicanal que integran experiencias fisicas y virtuales, como
puntos de retiro en el parque comercial o promociones hibridas, ya que tiene sus ventas, como lo es la idea de
poder ver y probarse lo que ellos observen en las redes.

Se puede manifestar que, los hallazgos empiricos corroboran estudios previos en el contexto ecuatoriano, por
ejemplo, Rivadeneira & Zambrano (2019) destacan que, pese a la desconfianza inicial por riesgos de estafas,
la practicidad del comercio electronico impulsa su preferencia creciente, proyectando su supremacia sobre las
tiendas fisicas en el mediano plazo, debido a que resulta llamativo vender de forma online como se realiza
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ahora. De manera similar, Pino & Cruz (2024) enfatizan la existencia de beneficios como la variedad de
pagos, el ahorro econémico y la accesibilidad para grupos vulnerables, tales como adultos mayores o personas
con discapacidad, lo que explica la alta aceptacién en Manta, debido a que es circunstancial también ser
consientes en esta parte de como personas en la localidad no pueden movilizarse, logran poder realizar
compras en linea por medio del e-commerce actual.

Entonces, en el &mbito local, se refiere como estos resultados implican la urgencia de que el Parque Comercial
Nuevo Tarqui desarrolle plataformas digitales seguras y optimizadas, complementadas con servicios
presenciales para capturar al segmento neutro, es decir, de alguna forma la idea de “modernizarse” en base a
las nuevas necesidades emergentes de la poblacién que se maneja con mas frecuencia desde el uso de la
tecnologia. Por ello, se puede decir que, una aproximacion integrada que garantice los procesos fluidos de
pago, entregas rapidas y politicas claras de devolucién, podria consolidar la idea del consumidor mantense y
posicionar al parque como referente omnicanal que no simplemente se maneja de formas tradicionales, sino
modernas y a la disposicion de ayudar al cliente. Asi, el analisis no solo valida el impacto positivo del
comercio electronico, sino que orienta acciones practicas para emprendedores locales en un mercado en
transicion que va evolucionando cada vez mas.

En base al uso de redes y plataformas para comprar, se refiere como la suma de respuestas indica que 52%
usa redes o apps con frecuencia (muy frecuentemente + frecuentemente), y los canales preferidos son paginas
web 37%, redes sociales 30%, apps maviles 26% y WhatsApp 8%. Esto respalda una estrategia omnicanal
donde web y social commerce conviven, Saravia Ramos et al. (2022) en su estudio manifiestan como el uso
de las redes sociales es vital para ejecutar compras online, u observar productos que el consumidor desee
adquirir.

Por otra parte, la experiencia en base a compras digitales tiene prevalencia dentro de un marco positivo (dando
un 57% en total) en este caso se da un indicador robusto de que, para una porcién mayoritaria de la muestra,
el e-commerce llega a cumplir expectativas basicas (como lo es el producto, pago y entrega). Entonces, en
estos contextos, las mediciones muestran un crecimiento sostenido del comercio digital y subrayan que la
calidad de la experiencia (entrega, atencidn postventa, seguridad) es determinante para la fidelizacion.

El 24% neutro se considera estratégico, ya que, refiere como la adopcion digital en Ecuador identifica a este
grupo como potencialmente convertibles mediante intervenciones de confianza (como son los certificados,
resefias verificadas, pasarelas seguras) y facilidades logisticas (como son los retiro en tienda, seguimiento en
tiempo real). Se puede decir en otras palabras, que la neutralidad suele reflejar en ocasiones incertidumbre,
no rechazo ideoldgico al canal digital, sino que ocurre en ciertas ocasiones.

Tomando en cuenta, el 18% insatisfecho exige atencion operativa, considerando que los estudios como los de
Céaceres & Sarmiento (2023), manifiestan como el consumidos da quejas mas frecuentes son retrasos en
entrega, dificultades entre producto y descripcién y dificultades en devoluciones, entonces, estos problemas
erosionan la confianza y pueden generar efectos negativos en la reputacion colectiva del parque comercial si
no se corrigen sistematicamente.
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Figura 2. ¢ Estaria usted dispuesto/a a comprar productos del Parque Comercial Nuevo Tarqui

a través de una plataforma en linea?

La Figura 2 muestra los resultados de la pregunta en la cual los datos indican un 51% de acuerdo o total
acuerdo, un 32% en posicién neutral, un 12% en desacuerdo y un 5% en total desacuerdo. Esta distribucién
da a conocer como hay una disposicion positiva mayoritaria hacia el e-commerce local, aunque matizada por
un segmento neutro que representa una oportunidad estratégica de conversién, siendo esto algo de impacto.

El 51% es favorable, ya que confirma viabilidad inmediata para una plataforma digital institucional del parque
comercial, lo cual evidencia confianza transferida desde experiencias presenciales exitosas hacia canales
digitales asociados a comerciantes conocidos. El predominio de esta postura sobre el 50% que esta dentro de
un muestreo estadisticamente robusto (que se basa en el 95% confianza, y en el 5% error), lo cual sefiala
aceptacion cultural del modelo hibrido en una poblacion econdmicamente activa de 2.666 personas (SRI),
considerando que los bajos desacuerdos (refiriendo un 17% agregado) lo cual limitan las barreras a subgrupos
especificos, facilitando intervenciones focalizadas.

Por otra parte, el 32% neutro emerge como el hallazgo, el cual se caracteriza no por rechazo activo sino por
expectativa condicionada a la demostracion de funcionalidades concretas como pagos seguros PSE,
seguimiento de entregas locales y opciones de retiro fisico. Refiriendo que, esta neutralidad refleja
racionalidad econdémica tipica de consumidores mantenses, la cual es la disposicién a innovar ante beneficios
verificables que sean fisicos, pero con cautela ante incertidumbre transaccional en contextos de comercio
tradicional consolidado.

Estos resultados se evidenciando alineados con CITEC (2022), evidencian en documentos de las pymes
ecuatorianas una percepcion de e-commerce por déficits de conocimiento y desconfianza entre vendedor y
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comprador. Entonces, considerando a autores como Alvarado (2022) complementa al estratificar la
disposicion por experiencia previa, donde usuarios novatos, que lo mas probable son el ntcleo del 32% neutro,
son quienes requieren una aproximacion nueva para transitar a compradores activos, es decir, se plantea que
debe existir conocimientos e informacion general para que se lleve un mejor proceso en el campo del comercio
electronico.

Por otra parte, en base a la preferencia de recibir informacion de productos, los encuestados manifestaron en
un (50%) prefiere recibir informacién de producto por Facebook, lo que sugiere que las campafias de
marketing deben priorizar ese canal para maximizar alcance inmediato. Al mismo tiempo, Instagram (19%)
actia como un canal clave para mover audiencias desde el descubrimiento hacia la consideracién mediante
contenido visual de alta calidad, Abad (2020) evidencia en su estudio como es importante que, los negocios
a nivel general deban comenzar a moverse de acuerdo como se mueve el mercado, en este caso, comenzo la
época digital.

Aunque WhatsApp representa solo 15% en la muestra, su rol operativo en América Latina es
desproporcionadamente importante, ya que, es percibido como un canal de confianza para comunicacion
directa y comercio conversacional, especialmente en paises como Brasil y México donde WhatsApp Business
ha generado impacto econdmico significativo, por eso conviene habilitarlo para atencion y ventas cuando
existan protocolos claros de consentimiento y escalabilidad (Abad, 2020).

Por ultimo, en TikTok (con un 15%) ofrece potencial de descubrimiento y viralidad, pero su capacidad para
convertir depende de la confianza que generen creadores y formatos nativos, ya que, Pupiales (2021) enfatiza
como se evidencian informes sobre TikTok Shop y estudios de conversion recomiendan ejecutar pilotos
controlados con micro-influencers y medir incrementos de conversion antes de escalar presupuestos, sin
embargo, dentro del territorio Mantense es un tema un poco complicado, ya que, el uso regular se basa desde
otras plataformas.

Desde la postura de confianza y satisfaccion, se da a conocer en los porcentajes que muestran mayoria en de
acuerdo/totalmente de acuerdo sobre seguridad en pagos (donde se expresa el 62%, que se suma del 21% +
41%) y satisfaccion con entregas (dando el 56%, suma de 21% + 35%), por otro lado, la percepcion de que
los productos cumplen su prometido y la satisfaccion general del e-commerce también son mayoritariamente
positivas (donde el 52% - 60% en acuerdo).

Manifiesta Espinoza (2024) en su estudio como resultados diversos indican confianza moderada, pero con
un segmento neutral/insatisfecho relevante, ya que aqui se da entre un 20 a 30%, el cual exige mejoras en
calidad de producto, logistica y postventa, por ello, investigaciones de mercado recomiendan priorizar
garantias, resefias verificadas y politicas de devolucién claras para reducir friccion y aumentar conversion,
con el fin de mejorar el proceso para los clientes.

Por otro lado, la influencia social y precio, los resultados indican que el 61% de los encuestados percibe los
precios en linea como méas convenientes que los de las tiendas fisicas, de ese total, incluso, un 65% reconoce
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haber realizado compras influenciado por anuncios o publicaciones en redes sociales, desglosado en 19% que
lo atribuye totalmente a esa influencia, y, finalmente, el 46% que esta de acuerdo con esa afirmacion, se pude
referir que esta combinacion revela un doble motor de decisidén, como lo es la ventaja percibida en precio
actia como incentivo racional para optar por el canal digital, mientras que la exposicién en redes y la
publicidad dirigida funcionan como catalizador emocional que acelera la conversion en base a compras.

La investigacion de Culqui & Espafa (2025) afirman que el papel del social commerce y la publicidad dentro
de las redes sociales que es dirigida dentro de conversaciones con amigos y familiar da a conocer productos
que se compran en linea, entonces, hay estudios sobre el futuro del comercio electrénico , que en este caso
recomiendan combinar creatividad nativa con micro-influencers para optimizar aquello en las camparias
sociales dentro de lo que es e-commerce, por ello, el avance y evolucidn de estas perspectivas son importantes
de conocerlos, comprenderlos y ejecutarlos.

Ahora bien, en base a la triangulacion de los resultados, revela que el comercio electrénico ha generado un
impacto transformador y estructural en los patrones de consumo de la poblacion activa del canton Manta,
refiriendo que los datos cuantitativos obtenidos de las 336 encuestas muestran que el 57% de los consumidores
prefiere las compras en linea frente a las tiendas fisicas, mientras que el 50% realiza compras digitales con
alta frecuencia, este hallazgo se valida completamente con las tendencias nacionales documentadas por
autores como Rivera Pizarro et al. (2022), quienes registran un incremento del 37% en la adopcion del e-
commerce en Ecuador post-pandemia, y, CITEC (2022) que confirma la consolidacién de un nucleo de
compradores digitales habituales que actlian como prescriptores para el resto de la poblacion.

Con respecto a los hébitos de consumo digital, la investigacion identifica una base adoptante solida del 78%
(50% alta frecuencia mas el 28% ocasional), contrastando con apenas un 3% que nunca compra en linea,
considerando como este patron confirma la transicion hacia el comercio digital en Manta, donde la
practicidad, el ahorro de tiempo y la comodidad superan las resistencias tradicionales que se dan en el
comercio, Saravia Ramos et al. (2022) refieren en su estudio como optimizar la conversion en mercados
emergentes como el ecuatoriano hacia una vision un poco mas evolutiva.

En base a los niveles de confianza en plataformas digitales presentan un panorama matizado pero
esperanzador, se evidencia como el 51% estaria dispuesto a comprar productos del Parque Comercial Nuevo
Tarqui a traves de una plataforma institucional, evidenciando transferencia positiva de confianza desde
experiencias presenciales hacia canales digitales asociados a comerciantes conocidos. Sin embargo, el 32%
neutral, no representa un rechazo ideoldgico sino expectativa condicionada a garantias concretas de seguridad
transaccional, logistica eficiente y politicas claras de devolucion. Alvarado (2022) y Espinoza (2024)
documentan que este segmento de usuarios novatos requiere técnicas visibles para transitar hacia compradores
activos, validando la necesidad de intervenciones focalizadas en el contexto mantense.

En base a los factores motivacionales del uso del e-commerce se alinean con tres impulsores principales, que

se basan en la conveniencia (57% preferencia por compras online), precios mas competitivos (61% percibe
precios online méas convenientes) e influencia social digital (65% compra por anuncios/publicaciones en redes
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en incluso en lo que refieren sus amistades o circulo social). Se refiere como los datos convergen con estudios
ejecutados, tales como refieren Pino & Cruz (2024), destacando que la eliminacion de costos de
intermediacion fisica, lo que abre paso a margenes competitivos, beneficiando especialmente a grupos
vulnerables.

Sin embargo, la triangulacion también identifica limitantes criticas que inhiben la adopcién completa. Debido
a que la desconfianza en seguridad transaccional afecta al 16% directamente y al 22% neutral de forma latente,
mientras que la insatisfaccion logistica alcanza el 23%, creando una brecha de 33 puntos porcentuales que
constituye el principal obstaculo para convertir al segmento neutral. Mencionan Rivadeneira & Zambrano
(2019) explican que, a pesar de los avances tecnoldgicos, existen una palpable percepcidn de riesgo de estafas
heredada de experiencias negativas en Marketplace nacionales como se ha evidenciado en Facebook,
fendmeno que se replica en Manta donde la infraestructura de distribucion aun es limitada comparada con
centros urbanos mayores, por ello, existe una evidente resistencia por parte de la poblacion.

Ahora bien, para culminar con los resultados definitivos, se presentan las declaraciones de su representante
institucional, el licenciado Luis Rojas, quien revela una convergencia significativa en torno a la necesidad de
fortalecer el comercio electronico como via estratégica de desarrollo local, debido a que, aln persiste una
resistencia marcada entre los socios del parque, dicha resistencia se atribuye principalmente a la falta de
conocimientos tecnoldgicos y a la desconfianza hacia las plataformas digitales, lo que coincide con el
segmento neutro identificado en la encuesta.

Ademas, el contraste entre la percepcion del consumidor y la estructura organizativa del Parque Comercial
Nuevo Tarqui evidencia una brecha operativa que debe ser abordada, en tal caso, los consumidores valoran
la comodidad, la seguridad en pagos y la posibilidad de recibir informacion por redes sociales como Facebook
e Instagram, la autoridad del parque sefiala que, aunque se han activado canales digitales y se cuenta con
convenios universitarios para reactivar la pagina web, el uso efectivo de estas herramientas es desigual.
Entonces, se puede manifestar que esto refuerza la conclusion del estudio, el hecho de lograr consolidar el
modelo omnicanal y posicionar al Parque Comercial Nuevo Tarqui como referente moderno, esto fue muy
marcado dentro del contexto de inseguridad y cambios en los habitos de consumo postpandemia.
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Conclusiones
Se determind que la dindmica comercial en la ciudad de Manta evidencia una transformacion estructural en
los patrones de consumo de su poblacion econémicamente activa, refiriendo como el comercio electrénico ha
dejado de ser una alternativa emergente para consolidarse como un canal preferente, aquello ha impulsado la
busqueda de conveniencia, el ahorro de tiempo y la accesibilidad dentro de la comunidad, refiriendo como
esta transicion refleja un mercado que, a pesar de que mantiene raices tradicionales, se adapta rapidamente a
las facilidades del entorno digital.

Es importante destacar que a pesar de esta solida adopcion, el ecosistema digital local presenta una dualidad
marcada, debido a que aun existe una base de usuarios frecuentes que convive con un segmento significativo
de consumidores en una posicion neutral, evidenciando como este grupo no manifiesta un rechazo hacia la
tecnologia, sino una distancia notable ante lo moderno, entonces, su conversion a compradores habituales
depende de que se reduzcan las fricciones en la experiencia de usuario, especialmente aquellas vinculadas a
la primera interaccion con la plataforma que se use para realizar una compra.

Se constato que la confianza es un factor determinante para la expansion del mercado, entonces, se puede
decir que, si bien existe disposicion para utilizar canales digitales vinculados a comerciantes conocidos, es
vital que se reconozcan las barreras relacionadas con la seguridad transaccional, la logistica y la claridad en
las politicas de devolucion. Por ello, la percepcion de riesgo, alimentada por el temor a estafas, actiia como el
principal factor para que el segmento indeciso adopte plenamente estas herramientas dentro del comercio
moderno. Para escenarios como el Parque Comercial Nuevo Tarqui, radica en la implementacion de modelos
hibridos u omnicanales, dando paso a la integracion de la agilidad digital con el respaldo fisico, en el cual se
den opciones como el retiro en tienda o la atencion postventa presencial, lo que permite mitigar la
desconfianza y elevar los niveles de satisfaccion.
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ANEXO

ANEXO 1. Entrevista con el Lic. Luis Rojas, administrador del Parque Comercial
Nuevo Tarqui

ANEXO 2. Formato de QR de encuesta para que los clientes del Parque
Comercial Nuevo Tarqui pudieran llenar la encuesta que se estaba realizando.

Digitalizar el QR

@ o usar el vinculo
para unirse

Uleam

!LOY N.FARO N HAMBi

Analisis del impacto
de e-commerce en el

Parque Comercial
Nuevo Tarqui /r/ZenqnC2nC6?

origin=IlprLink

https//forms.office.com

TRABAJO DE ALISSON DAYANA
TITULACION LUCAS RODRIGUEZ




ANEXO 3. Formato de la encuesta realizada

ANALISIS DEL IMPACTO DEL E-COMMERCE EN EL PARQUE
COMERCIAL NUEVO TARQUI

Estimado/a cliente:

La siguiente encuesta tiene fines académicos sobre mi trabajo de titulacion y busca conocer su percepcion sobre el
comercio electronico en el canton Manta. Las respuestas son anonimas y confidenciales. Por favor, marque la opcion
gue mejor refleje su opinion.

* Obligatoria

1. Edad *

2. Género *

O Masculino

O Femenino

O Otro

3. ;Realiza compras en linea con frecuencia?
O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
Ocasionalmente

MNunca

O
O Raramente
@,

4. ;Utiliza redes sociales, aplicaciones o paginas web para realizar sus compras?

O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
Ocasionalmente

Munca

@
O Raramente
Q



5. ;Se siente seguro/a al realizar pagos en linea?

() Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

(O Neutro

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

6. ;Estd conforme con el tiempo de entrega de las compras en linea?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

o O O O

7. ;A tenido buenas experiencias comprando por internet?
O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Q@ Q L O

Totalmente en desacuerdo

8. ;Los productos que compra en linea cumplen con lo que prometen?

(O Totalmente de acuerdo
(O Deacuerdo

(O Neutro

(O Endesacuerdo
@)

Totalmente en desacuerdo



9. ;Esta satisfecho/a con la experiencia en el comercio electrénico?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O O O O

10. ;Prefiere comprar en linea antes que ir a una tienda fisica?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

O 0 O O

Totalmente en desacuerdo

11. ;Considera que los precios en linea son mas convenientes que los de las tiendas fisicas?

(O Totalmente de acuerdo
() De acuerdo

(O Neutro

(O Endesacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

12. ;A comprado productos por influencia de anuncios o publicaciones en redes sociales?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutro

En desacuerdo

o O O O

Totalmente en desacuerdo



13. ;Cual de las siguientes redes sociales usa mas?
(O Facebook

Instagram

TikTok

Whatsapp

Otro

O 0 O O O

Ninguna

14. Preferencias para recibir informacién de productos

O Facebook
Instagram

TikTok

O
(O WhnatsApp
O

15. Canales en los gue realiza compras en linea
O Paginas web
O WhatsApp
O Redes sociales

O Aplicaciones maviles

16. ;Estaria usted dispuesto/a a comprar productos del Parque Comercial Nuevo Tarqui a través
de una plataforma en linea?

() Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo

(O Neutro

(O En desacuerdo
O

Totalmente en desacuerdo
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