Uleam

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

Impacto de redes sociales en el comportamiento del consumidor en Retail Urbano del

canton Sucre

Impact of social media on consumer behavior in urban retail in the Sucre canton.

Autores:
Castro Baque Carlos Julio

el311575151 @live.uleam.edu.ec

https://orcid.org/0009-0000-6412-7017

Ing. Frank Angel Lemoine Quintero, PhD

frank.lemoine@uleam.edu.ec

https://orcid.org/0000-0001-8885-8498

Agosto 2025 — Bahia de Caraquez




CERTIFICACION

En calidad de docente tutor(a) de la extension Sucre 1016E01 Bahia de Caraquez de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

CERTIFICO

Que he dirigido y revisado el articulo de investigacion, bajo la auditoria del estudiante Castro
Baque Carlos Julio legalmenté matriculado en la carrera de Licenciatura en Mercadotecnia
periodo académico 2024 (2) — 2025 (1), cumpliendo un total de 384 horas, mediante la opcion
de titulacion de Ensayo o Articulo Cientifico, cuyo tema del problema es: Impacto de redes

sociales en el comportamiento del consumidor en retail urbano del canton Sucre.

La presente investigacion ha sido desarrollada en apego al cumplimiento de los requisitos
académicos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico y en concordancia con los
lineamientos internos de la opcidn de titulacion en mencion, reuniendo y cumpliendo con los
méritos académicos, cientificos y formales, suficientes para ser sometida a la evaluacion del

tribunal que designe la autoridad competente.
Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de Ley en contrario.
Bahia de Caraquez, agosto de 2025

Lo certifico,

Ing. Frank Angel Leximine Quintero, PhD.
|

Docente tutor



DECLARACION DELAUTOR

La responsabilidad de la investigacion, resultados y conclusiones emitidos en este trabajo

pertenecen exclusivamente al autor.

El derecho intelectual de esta investigacion corresponde a la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi, Extension Bahia de Caraquez.

Autor

Carlos Julio Castro Baque

Sen, T

1311575151




APROBACION DEL TRABAJO

Previo del cumplimiento de los requisitos de ley, el tribunal del grado otorga la calificacion
de:

MIEMBRO DEL TRIBUNAL CALIFICACION

MIEMBRO DEL TRIBUNAL CALIFICACION

S.E. Ana Isabel Zambrano Loor
SECRETARIA DE LA UNIDAD ACADEMICA



DEDICATORIA

Dedicado a mi madre, por su amor y apoyo incondicional a lo largo de mi carrera. A mi
familia, por su paciencia y comprension en cada paso que doy. A los ingenieros que me
guiaron con su experiencia y sabiduria, gracias por compartir su conocimiento y pasion. Su
instinto protector y dedicacion han sido fundamentales en mi formacién. A todos ellos, mi
mas sincero agradecimiento por creer en mi y ayudarme a alcanzar mis objetivos. Este logro
es también suyo. Gracias por ser mi soporte y mi inspiracion. Sin ustedes, no habria llegado

tan lejos. Su influencia positiva ha sido invaluable. Mil gracias!"



Impacto de redes sociales en el comportamiento del consumidor en retail urbano del canton

Sucre

Impact of social media on consumer behavior in urban retail in the Sucre canton.
Autores:

Castro Baque Carlos Julio

el311575151@live.uleam.edu.ec

https://orcid.org/0009-0000-6412-7017

Ing. Frank angel lemoine quintero, phd

frank.lemoine@uleam.edu.ec

https://orcid.org/0000-0001-8885-8498

RESUMEN

Las redes sociales han logrado tener mds participacion en los diferentes contextos de las
personas y sobre todo en el dmbito empresarial, por lo que, la investigacion referente al
impacto de redes sociales en el comportamiento del consumidor en retail urbano del cantén
Sucre. Como objetivo se planted analizar el impacto de las redes sociales en la mente del
consumidor y como estas plataformas establecen patrones de compra e interaccion,
especialmente en ciertos locales comerciales del canton objeto estudio. La metodologia
utilizada fue de orden cuantitativa que a través del método analitico descriptivo facilito la
aplicacion de una encuesta estructurada para obtener datos numéricos precisos, los cuales
van a ser comparados y analizados de manera estadistica, esto va a permitir la identificacion
de patrones entre las variables de investigacion. Se manejo el software SPSS v.26 para el
procesamiento de los datos obtenidos y calcular el Alfa de Cronbach de ,840 demostrando
que el nivel de consistencia es bueno y confiable. Los principales resultados fueron que las
redes sociales no solamente transmiten informacion, sino que también influyen en el
comportamiento y decision de compra, asimismo, permite obtener la fidelizacion y lealtad
de los clientes, por lo que, se concluye que estas plataformas digitales son una herramienta

indispensable para el crecimiento y posicionamiento del refail urbano en el canton Sucre.
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ABSTRACT

Social media has gained increasing presence in various aspects of people's lives, particularly
in the business sphere. Therefore, the research on the impact of social media on consumer
behavior in urban retail in the Canton of Sucre aims to analyze how social media influences
the consumer’s mindset and how these platforms establish patterns of purchasing and
interaction, especially in certain retail establishments within the canton. The methodology
used was quantitative, through a structured survey designed to obtain accurate numerical
data, which were compared and statistically analyzed to identify patterns among the research
variables. SPSS software version 26 was used to process the data and calculate Cronbach's
Alpha, which yielded a result of 0.840, demonstrating a good and reliable level of internal
consistency. The main findings revealed that social media not only serves to disseminate
information but also plays a crucial role in shaping consumer behavior and purchase
decisions. Moreover, it facilitates customer loyalty and retention. Therefore, it can be
concluded that these digital platforms are an essential tool for the growth and positioning of

urban retail in the Canton of Sucre.

Keywords: social media, consumer behavior, retail, Canton of Sucre.



1. Introduccion

En la era digital actual, las redes sociales han emergido como un fenémeno
transformador que afecta diversos aspectos de la vida cotidiana, incluyendo las decisiones de
compray el comportamiento del consumidor. En el contexto del Refail urbano, especialmente
en areas especificas como el Canton Sucre, el impacto de estas plataformas se manifiesta de
manera significativa. Este estudio se enfoca en analizar cdmo las redes sociales influyen en
las decisiones de compra de los consumidores en el entorno del Retail urbano del Cantén
Sucre a partir de estudios realizados con enfoques de mejora en actividades comerciales y de

servicios del sector.

El avance tecnologico en el Retail, como el comercio electronico, ha revolucionado
la forma en que los consumidores acceden a productos, permitiendo a los minoristas locales
competir en un mercado mas amplio. El comercio minorista (Retail) es considerado como el
sector mas dinamico de la economia debido a su notable crecimiento a nivel mundial ademas

de crear una importante cantidad de empleos y oportunidades para el pais (Rico, 2014)

Es importante resaltar que, el Retail no es una meta, sino un proceso donde se trata
de hacer disfrutar y superar las expectativas del cliente. Tan sencillo como ofrecer
entretenimiento, innovacion y alegria a cualquier actividad comercial y de servicios. El
comercio en particular, es el resultado de satisfacer y entusiasmar a los clientes de acuerdo a
determinados criterios generados por autores, donde esclarecen que estos son la razoén de

nuestra existencia (Mas, 2021).

El Canton Sucre, con su vibrante actividad comercial y de servicios denota su
creciente presencia en redes sociales, representada por un escenario ideal para investigar estas
dindmicas. El presente busca entender como la influencia de las redes sociales se traduce en
patrones de compra, preferencias y expectativas de los consumidores en el contexto
especifico del refail urbano. Desde este contexto, al explorar factores como la influencia de
las promociones en linea, la percepcion de la marca a través de contenido social y el impacto
de las opiniones de otros consumidores, se pretende ofrecer una vision detallada de como

estos elementos moldean el comportamiento de compra en este entorno basado en estudios



realizados por: (Rivas & Lemoine, 2024); (Villamar & Lemoine, 2024) y (Lemoine y otros,
2024).

Un consumidor puede llegar a saber mas del producto que desea comprar que el
propio Retailer que se lo ofrece. Esa informacion, cada vez mas transparente y en manos de
un consumidor empoderado, tiene un efecto transformador en la tienda y en la propia esencia
del negocio. Afecta de manera directa a multiples procesos y decisiones tan dispares como
la seleccion de proveedores o materias primas o al reto de compaginar la presencia fisica y

virtual. (Kotler & Stigliano, 2020).

En la actualidad, las empresas enfrentan el desafio de poder operar dentro de un
ambiente con altos niveles de competencia, en conjunto con la globalizacion. Esta situacion
genera que la Direccion Estratégica sea considerada como una herramienta importante dentro
de la organizacion de una empresa (Palacios, 2020). Con respecto a este punto, la perspectiva
de la empresa basada en los recursos ha influido notablemente en nuestra comprension del
proceso de formulacion de la estrategia. Este punto de vista sostiene que el objetivo final de
la estrategia es la adquisicién de una ventaja competitiva que pueda mantenerse durante un

largo periodo de tiempo. (Romero et al., 2020)

Segun criterios fundados por, Lemoine et al, (2019) las incorporaciones de las nuevas
tecnologias de la informacion y de la comunicacion han transformado la forma en la que
vivimos, nos informamos, comunicamos, compramos, cOmo nos relacionamos con el otro,
etc. Estos cambios modifican las areas funcionales de cualquier actividad comercial o de

servicios, siendo el area de marketing una de ellas.

El futuro del retail local apunta hacia un modelo hibrido que fusiona la experiencia
fisica con la digital de acuerdo con planteamientos generados por (Parmar, 2023). Esta
convergencia no solo transforma la manera en que los consumidores interactian con los
productos y servicios, sino que también impulsa a los comercios a adoptar tecnologias
avanzadas para ofrecer experiencias mas personalizadas, agiles y accesibles como expresa
(Juarez, 2025). Desde el uso de inteligencia artificial y realidad aumentada hasta plataformas
de e-commerce integradas con tiendas fisicas, el comercio local se reinventa para responder

a las nuevas expectativas del consumidor contemporaneo. (ADEN, 2024)



La estrategia digital desarrollada por un minorista dependera de las influencias
externas e internas. Esta etapa contempla la realizaciéon de una investigacion de mercado
necesaria para evaluar las tendencias del comportamiento actual del mercado, en las que se
involucran las preferencias de consumo, nuevas tecnologias utilizadas, mecanismos de

relacionamiento. (Ramon, 2022)

Como se ha expuesto previamente, la evolucion del marketing estd profundamente
vinculada con la transformacion del comportamiento del consumidor, ya que ambos procesos
se desarrollan de manera interdependiente. En la etapa actual, caracterizada por un entorno
digital dinamico y altamente competitivo, se hace evidente que el consumidor ocupa un rol
central en la formulacion de estrategias de mercado. Este cambio de enfoque ha marcado una
ruptura significativa con el modelo tradicional de marketing, donde la comunicacion era

unidireccional y el consumidor tenia una participacion pasiva. (Bedoya y otros, 2024)

Las empresas actuales centran sus esfuerzos en investigar y comprender al cliente con
el objetivo de lograr su fidelizacion a largo plazo. Para ello, uno de los principales aliados es
la identificacion del consumidor a partir de variables sociodemograficas, lo que permite
recolectar informacion transaccional precisa y verificada. Este proceso facilita la
construccion de perfiles detallados de los clientes, segmentandolos segun sus caracteristicas
y comportamientos. A partir de esta segmentacion, las organizaciones pueden disefiar
estrategias personalizadas, ajustadas a las necesidades y preferencias de cada grupo. Asi, se
optimiza la relacidbn empresa-cliente, aumentando la eficacia del marketing. En
consecuencia, la toma de decisiones se vuelve més informada y orientada a resultados

concretos. (Hernandez & Fiallos, 2020)

La fidelizacion de los clientes en la urbe de Sucre es una tematica complicada en la
actualidad debido a que son muy pocos los locales que centran sus esfuerzos en una buena
atencion al cliente, y a su vez es mucho menor la cantidad de Retails que se fidelizan con sus
consumidores ya que en su pensar son ventas ocasionales y no buscan la continua visita de
los mismos, siendo quiza una problematica por la cual los pequefios locales en la zona no
suelen salir a flote o solo consiguen cubrir sus gastos mensuales y quedan en eso repitiendo

esta monotonia mes a mes.



El estudio, es importante por trascendencia, debido a que muchas organizaciones
micro, pequenas y medianas, actualmente desconoces la importancia y grado de efectividad
de las redes sociales y por ello no las usan eficazmente. Por otro lado, de establecerse la
relacion positiva, inmediatamente las organizaciones podrian formular y aplicar estrategias
de marketing relacional en redes sociales que le favorecerian dado su bajo y nulo costo.

(Cazola, 2018)

A través de esta indagacion, se pretende proporcionar un precedente sélido para
futuros investigaciones y ofrecer recomendaciones practicas a la actividad comercial y de
servicios minoristas del Canton Sucre para optimizar sus estrategias de marketing en redes
sociales. En ultima instancia, el estudio contribuird a una comprension mas profunda del
papel crucial que juegan las redes sociales en el ecosistema del Retail urbano y como las

empresas pueden adaptarse eficazmente a esta realidad en constante evolucion.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar como el impacto de las redes
sociales influye en la mente del consumidor y como estas plataformas establecen patrones de
compra e interaccion, especialmente en ciertos locales comerciales del canton Sucre. De
manera especifica, se busca analizar la importancia de la fidelizacion de los clientes a través
del uso estratégico de las redes sociales, asi como reconocer los principales factores que
concretan una venta por estos medios en el contexto local. Las redes sociales han
transformado la forma en que los consumidores perciben, evaliian y deciden sus compras,
permitiendo a los negocios locales desarrollar vinculos mas cercanos y efectivos con su
publico, aprovechando la inmediatez, la interaccion personalizada y la influencia de la

comunidad digital para potenciar sus ventas y posicionarse en el mercado.
Fundamentacion tedrica que sustenta el estudio
Consumidor en Retail

Las percepciones de los consumidores del sector refail son desarrolladas por
multiples factores, de acuerdo con Severino et al., (2021) se encuentra la influencia de la
responsabilidad social empresarial, la cual brinda informacion que interviene en el proceso
de toma de decisiones, por lo que, es necesario que este tipo de empresas planteen y ejecuten

estrategias que potencien la propuesta de valor, sin embargo, es necesario considerar que



cada grupo de clientes tienen diferentes necesidades y estas se basan a su perfil en especifico,
por lo que, es importante analizar cada uno de estos para identificar las técnicas mas eficientes

y adecuadas.

Los cambios que se presentan en el consumidor son provocados por diversos
aspectos, sobre todo externos, esto a su vez intervienen en el comportamiento durante el
proceso de compra, un claro ejemplo de esto, seguin Bermeo et al, (2021), es que durante la
crisis de la pandemia de Covid — 19 a nivel mundial las personas presentaron cambios en su
comportamiento para adquirir bienes o servicios, debido a que, se incrementd el uso de
herramientas tecnoldgicas para realizar compras, porque, las personas tenian miedo a
contagiarse y las diferentes aplicaciones se fueron adaptando para mejorar el servicio, de esta
manera, los usuarios confiaban mas en los medios digitales y se sentian seguros de realizar
sus adquisiciones, en este aspecto incluye el comercio electrénico para dar a conocer las

marcas y las promociones que ofrecen.

Las empresas de retail estan atravesando por diversos cambios, provocados por los
avances tecnologicos, por lo que, estan obligadas a mejorar la experiencia de los clientes, de
modo que, es importante que optimicen sus operaciones y consideren que en la actualidad ya
no existen mercados que no puedan ser accesibles, ademas (Puyol, 2024) establece que para
alcanzar el éxito en este aspecto es importante integrar de manera adecuada las diferentes
herramientas tecnologicas y escuchar las nuevas necesidades de los clientes, las cuales son
cada vez mas exigentes y se modifican rapidamente, a partir de esto, es necesario que el retail
tenga la capacidad de adaptarse e innovar con facilidad, esto va a permitir que sea competitivo
dentro del mercado y colocar a los consumidores como el aspecto principal para establecer

las estrategias.
Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor de acuerdo con Moreno et al, (2021) tiene
relacion directa con el proceso de decision de compra, ademas es generado por diversos
factores, entre los méas importantes son calidad, precio y promocion, los cuales se generan a
partir de una necesidad, asimismo, este tema se involucra en el marketing, porque se trata de
diferentes acciones que realiza una empresa para satisfacer los requerimientos de los clientes

y asi mejorar los indices de rentabilidad y el nivel de participacion dentro del mercado,



tomando en cuenta que es influenciado por distintos contextos, por ultimo, en el
comportamiento del consumidor, también hay que tomar en cuenta aspectos y experiencias

personales.

Nieves y Morales,(2022) mencionan que el comportamiento del consumidor se
involucra en la adopcion y aceptacion de practicas circulares, las cuales tienen como principal
proposito minimizar la cantidad de residuos o desperdicios que se generen, también reciclar
los materiales para crear nuevos productos y prolongar su vida 1til, por lo que, se evidencia
que es necesario que las personas adquieran habitos sostenibles antes, durante y después del
proceso de compra para que se logre un eficiente proceso de utilizacion y disposicion de los

diferentes bienes.

El analisis generacional permite analizar y segmentar la decisiéon de compra, de modo
que, se encuentra relacionado con el comportamiento del consumidor, aunque, dependiendo
de cada generacion se deben plantear diferentes estrategias considerando que los estilos de
vida se han ido modificando con el transcurso del tiempo, por ende, las diferentes empresas
deben estar en constante investigacion para obtener informacion actualizada y qtil, la cual
permita tomar decisiones estratégicas y efectivas, ademas dependiendo a la generacion que
pertenezca el consumidor, va a ser posible deducir y anticipar las acciones, preferencias y

motivos de compra. (Contreras & Vargas, 2021 )
Redes sociales

El concepto de redes sociales, de acuerdo con (Llonch, 2024) son “plataformas
digitales que permiten la interaccion entre personas a través del intercambio de contenido y
comunicacion en tiempo real”, por lo que, se pueden compartir diferentes tipos de contenidos
visuales, estos pueden ser imagenes, videos o textos, este tipo de plataformas son
aprovechadas por las diferentes empresas para promocionar sus marcas y dar a conocer los
diferentes productos o servicios que ofrecen, asimismo, transmitir su identidad y tener
presente los nuevos requerimientos de los consumidores para ir adaptando las estrategias y

mejorar la experiencia.

Segin (Martin Critikidn & Medina, 2021) el uso de los diferentes recursos

tecnologicos influye en el desarrollo de los contextos de la vida diaria, estos pueden ser



sociales, laborales, familiares, escolares, entre otros, las consecuencias pueden ser positivas,
pero en la mayoria de ocasiones son negativas debido al mal uso que las personas le dan a
estos aparatos, sobre todo a las plataformas digitales, especialmente los jovenes estan
generando una dependencia a las redes sociales y las opiniones que reciben por parte de los
otros usuarios es posible que se generen inseguridad, ademas las personas tienen la necesidad
de solamente publicar los aspectos buenos de las cosas, mas no la realidad que esta

atravesando.

Los tipos de redes sociales segun (Acibeiro, 2024) son tres, el primero es denominado
redes sociales horizontales y se trata de plataformas que no se enfocan en un solo tipo de
usuarios, sino que incluye a personas con diferentes intereses, en esta clasificacion se
incluyen a las mas conocidas como lo son Facebook, Instagram, TikTok, entre otras, en
cambio las redes sociales verticales si se especializan en un tema en especifico, estos pueden
ser moda, musica, etc, es decir, los usuarios de estas plataformas buscan una sola tematica,
por ejemplo, LinkedIn o Spotify, finalmente las redes sociales de mensajeria, se trata de
aplicaciones que reemplazan a los SMS y correos electronicos, estas pueden ser WhatsApp

0 Messenger.
Impacto de redes sociales

Aplicar las estrategias de marketing en las redes sociales influye directamente en el
comportamiento del consumidor y en la apreciacion que tienen referente a las marcas, ademas
permite que exista una comunicacion bidireccional entre las empresas y los clientes, de modo
que, (Pinto & Granja, 2022) confirma la importancia de los medios digitales en las diferentes
empresas sin importar su naturaleza o actividad que realizan para garantizar el éxito y
asegurar una presencia notable dentro del mercado, asimismo, las decisiones de compra de
los consumidores son influenciadas por el contenido que las personas visualizan en las
diferentes plataformas, por lo que, las estrategias que la empresa aplique deben ser

considerando los diferentes elementos que se involucran en el marketing.

Las redes sociales tienen un rol muy importante dentro de la sociedad, por lo que, las
diferentes actividades de la vida cotidiana y sobre todo acciones empresariales y productivas
se han ido adaptando a las nuevas formas de gestion, en la que los nuevos avances

tecnologicos y de comunicacion tengan mayor protagonismo, ademas las grandes empresas



han aprovechado las tendencias de las redes sociales y el nuevo estilo de vida de los
consumidores para tener mayor alcance, asimismo, lograr que los procesos de
comercializacion, venta y marketing sean mas eficientes y de mayor calidad tanto en los

productos como en los servicios. (Hugo y otros, 2020)

Las redes sociales son herramientas indispensables en diferentes contextos, pero
(Chen, 2022) menciona que se han convertido en la manera favorita de las personas para
adquirir productos y servicios de forma online, por ende, las diferentes plataformas digitales
tienen gran cantidad de usuarios y la capacidad de garantizar rentabilidad, por otra parte, no
se ha determinado una sola rede social mas eficiente o atractiva para ejecutar las distintas
herramientas de marketing, porque, se deben tomar multiples factores y depende de cada
empresa determinar qué red social es mas util y le va a permitir alcanzar los objetivos,

considerando las funciones que ofrece y las limitaciones que posee.
2. Metodologia

La indagacion tiene un enfoque cuantitativo , por lo que se consistié medir de forma
objetiva y sistematica el impacto especifico de las redes sociales en el comportamiento de
compra de los consumidores en el Retail urbano del Cantén Sucre, se va a aplicar mediante
una encuesta estructurada para obtener datos numéricos precisos, los cuales van a ser
comparados y analizados de manera estadistica, esto va a permitir la identificacion de
patrones entre las variables de investigacion, ademas este enfoque va a permitir que se
obtenga una mayor validez y confiabilidad en los resultados, esto es importante para

establecer conclusiones precisas.

El método analitico descriptivo en el estudio del comportamiento de compra en el
retail urbano del Canton Sucre accedid a identificar y analizar patrones, caracteristicas y
tendencias de los consumidores mediante la recoleccién de datos a través de encuestas,
entrevistas y observacion. Este enfoque preparo6 la interpretacion de variables clave como
frecuencia de compra, preferencias de producto y factores que influyen en las decisiones de
compra. A través del andlisis estadistico descriptivo, se puedo generar recomendaciones
précticas para optimizar estrategias comerciales, mejorar la experiencia del cliente y ajustar

las ofertas segiin las demandas del mercado.



La encuesta estructurada se direcciond a consumidores frecuentes a la actividad
comercial y de servicios de las parroquias de Leonidas Plaza y Bahia de Caraquez ubicadas
en el Canton Sucre. Las encuestas deben incluir preguntas referentes al uso de redes sociales,
la influencia de las promociones en linea, las preferencias de compra, y la percepcion de la
marca. Se va a utilizar la escala Likert para evaluar el grado de influencia y la importancia
de diversos factores, de esta manera, se va a medir el nivel de importancia que tienen los
diferentes factores para los encuestados durante el proceso de compra, ademas de facilitar la
comparacion de datos para realizar el analisis adecuado que permita establecer correctas

relaciones entre las variables.

La encuesta disenada con la escala de Likert para conocer el nivel de acuerdo y de
desacuerdo de los encuestados respecto a la influencia de las redes sociales en la decision
de compra del consumidor, por lo que, se van a aplicar diez preguntas, en la primera parte
se va a identificar el perfil de los compradores y las siguientes interrogantes seran

formuladas considerando las variables del problema a investigar.

Como poblacion se selecciond consumidores generales que compran en tiendas de
retail urbano en dos parroquias ubicadas en el Canton Sucre, incluyendo residentes locales y
visitantes ocasionales. Se tomaran de las bases de datos de los clientes que més frecuentan a
los negocios, se estima sean 75 consumidores o clientes utilizando un muestreo aleatorio
simple no probabilistico por conveniencia. Esto se justifica valorando el catastro de locales
minoristas activos siendo 27 tiendas y comercios en Bahia de Cardquez que implementan
estrategias de marketing en redes sociales y que pueden proporcionar datos sobre sus
campaiias y resultados. Se pretende tomar el 50% de la poblacion de negocios de acuerdo

con base estadistica del Observatorio Turistico de la Extension Bahia. (Carvajal y otros,

2020)



Resultados

Los resultados correspondientes a la encuesta aplicada a consumidores de los
diferentes retail del canton Sucre, con el objetivo de analizar como el impacto de las redes
sociales puede influir en la mente del consumidor y establecer patrones de compra e
interaccion mediante las mismas y como este movimiento se presenta en ciertos locales de la

urbe del cantdn Sucre.

El procesamiento de datos se realiz6 a través del software SPSS v.26, el cual sirvid
para conocer el nivel de fiabilidad del instrumento aplicado, este se observa en la Tabla 1,
obteniendo un resultado de ,840 en el Alfa de Cronbach, demostrando que el nivel de
consistencia es bueno y confiable, de esta manera, los 11 elementos considerados

verdaderamente se relacionan entre si y van a tener una validez significativa en la

investigacion.
Tabla 1:
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de
basadas en elementos elementos
estandarizados
,840 ,814 11
Fuente: SPSSv.26

Considerando que el instrumento es viable y confiable, se procedi6 a realizar una
correlacion entre tres variables para conocer la influencia en la decision de compra, el
seguimiento de marcas y el descubrimiento de nuevos establecimientos respecto a los Retail
del canton sucre, teniendo como principales resultados como se muestra en la Tabla 2 que
existe una correlacion positiva, porque mas del 50% de los encuestados respondieron que
estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que las redes sociales ayudan significativamente
durante esto procesos, el 53.3% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la
informacion de las redes sociales va a influir en el proceso de decision de compra, finalmente
el 58.6% esta totalmente de acuerdo o de acuerdo que siguen las paginas de las negocios para
estar informados, ademads estos datos ayudan a interpretar que estas plataformas digitales no

solamente actian como canales de visibilidad para estos negocios, sino que también influyen



en el comportamiento del consumidor, porque permiten dar a conocer las ofertas y esto crea

una conexion entre los consumidores y las marcas.

A continuacion, se muestra el estudio correlacional, el cual tiene como objetivo
analizar la relacién que existe entre el descubrimiento de nuevas tiendas a través de redes
sociales y la influencia de dicha informacion en la decision de compra del consumidor en el
retail urbano del canton Sucre. Comprender esta conexion permitird evidenciar el papel
estratégico de las redes sociales de las redes sociales en la promocion y conversion comercial,
fortaleciendo las decisiones de marketing digital a nivel local, cuyos resultados se exponen

en la tabla 2.

Tabla 2.
Correlacion entre opiniones de los consumidores e impacto de las redes sociales
Parametros Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Las redes Totalmente 3 10.0 10.0

sociales me en

ayudan a desacuerdo

descubrir nuevas En 2 6.7 16.7

tiendas en el desacuerdo

cantén Sucre. Neutral 9 30.0 46.7
De acuerdo 7 233 70.0
Totalmente 9 30.0 100.0
de acuerdo
Total 30 100.0

La informacion Totalmente 1 33 33

en redes sociales en

influye en mi desacuerdo

decision de En 2 6.7 10.0

compra en desacuerdo

tiendas locales. Neutral 11 36.7 46.7
De acuerdo 9 30.0 76.7
Totalmente 7 233 100.0
de acuerdo
Total 30 100.0

Sigo a marcas En 4 10.4 10.4

locales en redes  desacuerdo

sociales para Neutral 9 31.0 41.4

estar informado  De acuerdo 9 31.0 72.4

sobre sus Totalmente 8 27.6 100.0

pI‘OdLlC'[OS. de acuerdo

Total 30 100.0




Total 30
Fuente: SPSS v.26

Conociendo el impacto que tienen las redes sociales en los consumidores, que
influyen significativamente durante el proceso de decision de compra y permiten fidelizar a
los clientes con las diferentes marcas, se procedio a correlacionar dos variables respecto a la
percepcion de los usuarios como se evidencia en la Tabla 3, demostrando que las
percepciones de los consumidores son influenciadas por las opiniones y comentarios que se
visualizan en las diferentes redes sociales, porque el 56.6% de los encuestados estd de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que los criterios de otros usuarios si influyen en las
percepcion referente a tiendas locales, en cambio el 60% confirm6 que los comentarios
negativos en estas paginas digitales van a disminuir su interés para realizar compras en estos
negocios, a partir de esto, se evidencia la relacion entre el grado de sensibilidad de los clientes

con la reputacion digital de los Retail.

Seguidamente se realizd una correlacion que se visualiza en la Tabla 3 entre el
impacto que tienen las opiniones en las redes sociales respecto a la percepcion y compra de
los consumidores en las tiendas locales, estos resultados reflejan que el comportamiento del
consumidor estd directamente relacionado con la interaccion que se presenta en el contexto
digital, debido a que, las experiencias que comparten los usuarios van a servir como un
elemento de confianza, sin embargo, estas opiniones pueden fortalecer o debilitar las
decisiones de comprar, a partir de esto, es necesario que las empresas de retail tengan una
adecuada reputacion en las diferentes plataformas locales, esto para mantener una imagen

positiva y competitiva en el mercado.

Tabla 3.
Estudio de la percepcion de usuarios
Parametros Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Las opiniones de En 5 16.7 16.7
otros usuarios en desacuerdo
redes sociales Neutral 8 26.7 43.3
afectan mi De acuerdo 10 333 76.7
percepcion sobre  Totalmente 7 233 100.0
las tiendas de acuerdo

locales. Total 30 100.0




Los comentarios En 4 13.3 13.3
negativos en desacuerdo

redes sociales Neutral 8 26.7 40.0
disminuyenmi  De acuerdo 10 33.3 73.3
interes en Totalmente 8 26.7 100.0
comprar enuna  de acuerdo

tienda local. Total 30 100.0

Fuente: SPSS v.26

Tal cual se evidencio en la tabla anterior, la interaccion que se produce de manera
digital, solamente es util para informar, sino que también influye en la actitud y
comportamiento de los consumidores respecto al comercio del Canton Sucre, a partir de esto,
se realizo una correlacion para conocer el nivel de impacto que tienen las redes sociales para
alcanzar la lealtad de los clientes hacia las diferentes marcas, teniendo como resultado que el
40% estd de acuerdo o totalmente de acuerdo en que las redes sociales intervienen
significativamente en la lealtad que tienen hacia las marcas locales de Retail, por otra parte,
el 36.% de los encuestados selecciono la alternativa de neutral, demostrando que no tienen

una idea bien definida respecto a esta relacion (tabla 4).

Los resultados presentados en la tabla 4 hacen referencia a una correlacion realizada
entre las opiniones que tienen los consumidores respecto a si consideran que las redes
sociales influyen para que sean leales a las diferentes marcas y si estos medios digitales
influyen en su comportamiento durante el proceso de compra, conocer estos datos es
importante para analizar el nivel de impacto y participacion que tienen las redes sociales,
para que las marcas puedan conseguir una conexion emocional con los clientes, por lo que,
es necesario establecer estrategias que permitan usar estas herramientas digitales de manera
eficiente dentro del retail urbano del canton Sucre.

Tabla 4.
Las redes sociales influyen en la lealtad hacia marcas

Pardmetros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Las redes sociales Totalmente 2 6.7 6.7
influyen en mi en
lealtad hacia marcas  desacuerdo
locales de retail. En 5 16.7 233
desacuerdo
Neutral 11 36.7 60.0




De acuerdo 8 26.7 86.7
Totalmente 4 13.3 100.0
de acuerdo
Total 30 100.0
De forma general las  Si 27 90.0 90.0
redes sociales No 3 10.0 100.0
inciden en el Total 30 100.0

comportamiento del
consumidor en
Retail urbano del
canton Sucre.
Fuente: SPSSv.26

Los resultados planteados anteriormente demuestran que la lealtad de los
consumidores se puede modificar dependiendo de la reputacion que los retail tengan en redes
sociales, sin embargo, en el momento que estas plataformas tienen un impacto directo y
significativo en la conducta de los clientes y las herramientas digitales son indispensables
durante las estrategias de marketing local para poder captar, influir y fidelizar a los diferentes

publicos objetivos que empleen los retail del cantdén Sucre.
Discusion

Los resultados obtenidos confirman que las redes sociales son un factor que influye
significativamente en el comportamiento de los consumidores en los diferentes retail del
canton Sucre, en virtud de esto, (Molina , 2023), menciona que las redes sociales son una
gran oportunidad para que las marcas crezcan, sobre todo durante imprevistos como los fue
la pandemia de Covid 19, en la cual las restricciones impedian que las personas visiten y
conozcan los diferentes negocios, estas plataformas digitales aumentaron el porcentaje de
consumo y lograron conseguir clientes potenciales, sin embargo, es necesario que el
contenido que se publica sea variado y entretenido, de acuerdo con el perfil del segmento al
que se va a dirigir, ademds tener una vision a largo plazo para alcanzar la lealtad de las

personas en la marca.

(Larios & Cruz , 2024 ) determinan que las redes sociales son una fuerte tendencia
principalmente para la generacion de los millennials y para las marcas comerciales, debido a
que, se utilizan para relacionarse con el publico y dar a conocer su identidad personal, a través

de un lenguaje empdtico y publicaciones que agreguen un valor a la marca, asimismo, la



mayoria de las personas a nivel mundial han realizado al menos una vez una compra a través
de un aparato tecnologico, a partir de esto, el comportamiento del consumidor varia
dependiendo de la generacion a la que pertenezca, es decir, los millennials tienen el
conocimiento y los recursos para realizar compras de forma online, ademas su decision de
compra depende del contenido que visualiza, porque analiza el contenido publicitario y a

partir de esto decide si es 0 no de su interés.

El marketing digital permite influir a nivel neurosensorial en las personas para
obtener los resultados deseados por los negocios respecto al comportamiento del consumidor,
de acuerdo con la investigacion realizada por Lemoine et al,(2023) se establece que los
consumidores de Bahia de Caraquez tienen un dominio en los estilos activos y teoricos, por
lo que, es necesario que las ofertas y promociones se realicen de acuerdo con la temporada
que se esté atravesando, de esta manera, se va a plantear y ejecutar estrategias mas efectivas,
en el caso de los retail la linea de productos que se van a promocionar deben estar alineadas
con el objetivo empresarial, finalmente es importante colocar imagenes en las plataformas
digitales que sean de buena calidad, atractivas y tenga coherencia con el texto que se vaya a
colocar, esto va a crear una relacion con los consumidores y tratar de que la marca se

posiciones en la mente de este.

El sector de retail ha ido creciendo en los ultimos tiempos, ademds es una de las
fuentes principales de empleo y genera ingresos significativos en algunos paises, también es
el principal motivo para cambiar el estilo de vida de las personas, porque, se trata de un
negocio que ofrece productos y servicios de manera rapida y segura, igualmente se encuentra
al alcance de las personas sin importar su nivel adquisitivo, por otra parte, el retail ha tenido
que enfrentar diversos cambios para adaptarse al nuevo enfoque comercial, debido a que, las
tendencias de los consumidores se han ido modificando y en la actualidad toman en cuenta
el valor que la marca transmite, por lo que, es necesario que este tipo de negocios
implementen buenas practicas durante los procesos que intervienen en la cadena de valor
para poder superar las expectativas de los clientes y lograr que los productos sean sostenibles.

(Jara et al., 2022)



CONCLUSIONES

Las redes sociales influyen significativamente en el comportamiento del consumidor
local de los diferentes retail del canton Sucre, sobre todo en las diferentes etapas que los
clientes atraviesan durante el proceso de decision de compra, ademas gran parte de los
encuestados confirma que las redes sociales son utiles para identificar las nuevas tiendas que
se habilitan en el sector, asimismo, la informacién publicada como promociones, comentarios

y cualquier tipo de contenido visual va a influir en las elecciones de compra.

La percepcion de los clientes se desarrolla por diferentes factores, incluyendo las
opiniones de otros usuarios, por lo que, los comentarios negativos pueden provocar que se
disminuya el interés para realizar la adquisicion de un producto o servicio, a partir de esto,
los resultados obtenidos evidencian la necesidad de mantener una gestion activa respecto a

la reputacion digital que mantengan las empresas de retail en la zona urbana.

Es importante que los refail de las zonas urbanas del canton Sucre mantengan una
buena presencia en las redes sociales, debido a que, son una oportunidad para interactuar con
los consumidores y conseguir que estos se fidelicen a la marca utilizando las estrategias de
marketing adecuadas, tomando en cuentas las necesidades y requisitos del sector, de esta

manera, se va a lograr superar las expectativas de los consumidores.
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