ANALISIS COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Andlisis del impacto del marketing digital en las redes sociales y cémo influye en

el comportamiento del consumidor post pandemia en Colombia

Andrea Juliana Nifio Rodriguez

Universidad Santo Tomas

Facultad de Negocios Internacionales

Director

Ernesto Arguello

Bogota, Colombia

2023



CONTENIDO
LISTADE FIGURAS ... .ot 3
GLORARIO ...t 3
RESUMEN ... 5
INTRODUGCCION ...ttt 5
MARCO TEORICO ...ttt 7
PREGUNTA DE INVESTIGACION E HIPOTESIS ......coooieeeeeeeeeeeeeecee s 8
ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION ....oooiiiiiiiiii s 8
OBJIETIVOS ... ..o 10
OBJETIVO GENERAL ... 10
OBJETIVOS ESPECIFICOS ..ottt 10
METODOLOGIA.... .o 11

CAPITULO 1: Descripcion de las caracteristicas del marketing digital en las
FEARS SOCTAUES. ..ottt ettt et e et e e rb et e e e beeanae e 12

CAPITULO 2: Analisis del comportamiento de las formas de consumo post
pandemia en ColOMDIA. ..........cooiiiiiii e 18

CAPITULO 3: Identificar la relacion de los cambios que ha presentado el
marketing digital en las redes sociales, como influyen en el comportamiento del
consumidor post pandemia en Colombia. ..........cccvveiiiiiiiie e 23

CONCLUSION ..o e ettt e e e, 29

REFERENCIAS ..o 30



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Movimiento E-commerce en Colombia........................ 21

Figura 2: Consumidor Colombiano..............cceoevviiiniininninnnn.. 22

Figura 3: Encuesta Frecuencia uso de redes sociales .................... 24

Figura 4: Encuesta Habitos de compra...............cocevvvviiiininennn.n. 25

Figura 5: Encuesta Influencia de la publicidad........................... 26

Figura 6: Encuesta Enfoque de marcas en estrategia digital.............28
GLORARIO

Marketing: Es un conjunto de procesos dirigidos a comunicar y asi mismo lograr
establecer una relacion entre la empresa y el cliente, este se encarga de crear valor
para el usuario comprendiendo necesidades y deseos del consumidor. (Vista de
marketing hasta la ultima definicion de la AMA (American Marketing Association),

s. f).

Engagement: Esta es la relacion que existe entre una marca y el consumidor es una
forma de medir que tan involucradas estan las personas con la marca por medio de la

interaccion (Adm, 2021).

E-commerce: Hace referencia a todo el comercio que se maneja atreves
de internet permite interconectar al comprador y vendedor por medo de
la web esto hace que las empresas puedan ofrecer todo su catalogo de

productos no solo donde estan ubicadas si no en todo el mundo.



KPI: Miden el nivel de desempefio de un proceso son utilizadas para
medir si se cumplen los objetivos fijados de una propuesta estratégica
desarrollada previamente los KPI deben ser simples dindmicos y
medibles para que asi puedan ser ajustables dependiendo de los
resultados que estos arrojen (KPI - Indicadores Clave de Rendimiento,

s. f)

Fidelizacion: La fidelizacidn es la captacion de clientes por medio de
diferentes estrategias logrando asi que se mantengan fieles a ser
usuarios del producto o servicio que la empresa ofrece proporcionando

asi asi una relacion estable y duradera (Aguero Cobo, 2014).

For your Page: El fyp es todo el contenido que se muestra en la pagina
principal de las redes sociales de cada usuario este contenido es

determinado por el algoritmo dependiendo de los gustos del usuario

Millennials: Son la generacion nacida en 1981 y 1997 son una generacion
multipantalla e hiper conectados estos jovenes nacidos a partir de los 80

son una generacion digital (Communications, 2023)

Algoritmo: Los algoritmos son un conjunto de normas de programacion,
su funcidn en las redes sociales es hacer que una publicacion se muestre o
no en las redes de cada usuario priorizando el contenido dependiendo de la
interaccién, también sirven para determinar el alcance las publicaciones

(Epsilon, 2023).



e Interconexion: La interconexidn es el intercambio de recursos por medio

de dispositivos de telecomunicacion (Info@citel, s. f.)

RESUMEN

En este trabajo se aborda el marketing digital desde el contexto de la
post pandemia y como este ha impactado en el comportamiento del
consumidor. El estudio se enfoca en los nuevos patrones de consumo de un
usuario cada vez mas interconectado, proporcionando una vision de como las
redes sociales y la publicidad influencian y ayudar a tomar una decision de
compra siendo estas las principales herramientas del marketing digital,
poniendo este Ultimo como un elemento clave para la evolucion de las
empresas en el entorno de la web, logrando relaciones mas sélidas empresa —

cliente.

INTRODUCCION

La pandemia ha dejado un antes y un después en el mundo no solo en
la forma de relacionarse de las personas sino también en el comercio, el
marketing digital ha sido la repuesta a esta nueva realidad post pandemia.
Bogota como muchas otras ciudades principales ha sido testigo del auge del
comercio electrénico viendo como el comportamiento del consumidor se ha
ido moldeando de acuerdo con la nueva realidad. En el capitulo uno se
presentan algunas caracteristicas del marketing digital y el impacto que este ha

generado actualmente.



La adopcion de las empresas al entorno digital, el acomodar sus
estrategias focalizadas no solo a los puntos fisicos si no también al entorno de
la web, ha hecho que puedan tener éxito después de todo lo ocurrido. En este
trabajo se muestra como el consumidor ha seguido realizando compras por
internet inclusive después de la pandemia, teniendo como preferencia este
medio por su facilidad y agilidad, todo lo anterior se puede ver evidenciado en
el capitulo dos, dejando entre ver como las compras digitales se vieron

agudizadas post pandemia.

El comportamiento del consumidor cambio y las empresas se tuvieron
que ir adaptando a él, generando valor a sus productos, a su manera de atender
a la personalizacion, dando prioridad al engagement, a los anuncios en la web,
dejando ver que el que una marca esté presente en el mundo digital tendria un
alto nivel de importancia, todo lo nombrado anteriormente se ha convertido en
algo fundamental para la toma de decisiones del cliente. En el capitulo tres
podemos observar las motivaciones intrinseca y extrinseca que llevan usuario
a tomar decisiones de compra. A medida que las empresas avanzan hacia la
recuperacion después de la pandemia también el consumidor ha ido
avanzando. EIl marketing digital tiene distintas caracteristicas que le permiten
usar herramientas de medicion y ver como funcionan las estrategias que se han
ido llevando a cabo, permitiendo asi ser moldeables de acuerdo con el

funcionamiento de estas estrategias.



Las redes sociales son canales esenciales en el entorno del marketing
digital, las buenas estrategias publicitarias y la forma en como se manejan
pueden hacer que el consumidor quiera o no adquirir el producto o servicio. El
marketing anteriormente estaba muy enfocado a vender, hoy en dia estd mas
enfocado en entender al cliente, estudiarlo, conocerlo y satisfacer su
necesidad. La creacion de conexion emocional que se cree con el consumidor
0 mejor conocido como engagement puede asegurar no solo la compra si no la

fidelizacion del cliente.

Todos estos procesos que han ido moldeando el marketing digital
como lo son las diferentes herramientas que utiliza teniendo como principal
aliado las redes sociales, son las que han llevado a que el consumidor se
interese por hacer compras online identificando que la pandemia fue algo
clave para que el cliente cambiara sus patrones de consumo y que las marcas

entendieran que se debian adaptar a las nuevas modalidades.

MARCO TEORICO

Para este documento nos centramos en varias investigaciones, como lo es el trabajo
desarrollado por (Cruz-Gomez & Flores, 2021) donde se habla de la pandemia y post
pandemia dandole una importancia fundamental al marketing digital y a las estrategias que
las empresas tuvieron que adaptar para un mundo postpandemia proporcionando una mayor
importancia al consumidor. En adicion con lo mencionado anteriormente en el trabajo
Ilamado La revolucion de marketing digital post pandemia COVID 19, (Mesa Rodriguez,
2023) toca el tema de los emprendimientos y empresas que lograron salir adelante gracias al

marketing digital.



Continuando en desarrollos de trabajos investigativos (Maritza, 2022) habla de como
el marketing digital es una nueva tendencia para las empresas y para los usuarios quienes hoy
en dia prefieren las compras por medio de las plataformas virtuales. Y finalmente en el
siguiente trabajo (Medina Acero, et al. 2018) se toca el tema del E-commerce como un
método al que las empresas se tienen que adaptar si quieren sobresalir, usando el marketing
digital como su principal aliado. En este articulo se destaca el consumidor y como prefiere
experiencias personalizadas y digitalizadas toca el tema de como el marketing digital va méas
alla de una simple mejora en su estrategia tecnologica, y deja ver que lo realmente importante

es el cliente.

PREGUNTA DE INVESTIGACION E HIPOTESIS

¢El uso estratégico del marketing digital en Colombia después de la pandemia

influencia el comportamiento del consumidor e impacta en su decision de compra?

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Durante la Gltima década, el panorama del marketing y el comportamiento del
consumidor ha experimentado cambios significativos, con la aparicion y consolidacion de las
redes sociales como poderosas herramientas de comunicacién y marketing. La pandemia de
COVID-19 que azot6 al mundo no solo ha cambiado la forma en que las personas interactan
y consumen productos y servicios, sino que también ha acelerado la adopcion del marketing
digital y se ha convertido en una estrategia importante para las empresas de Colombia y el
mundo, esto ha provocado un cambio en la dinamica del consumo, ya que las restricciones de

movilidad, el distanciamiento social y el auge del trabajo a distancia han provocado un



aumento significativo de la presencia de personas en las redes sociales. En esta nueva
situacion, las empresas se ven obligadas a repensar sus estrategias de marketing y adaptarse

rapidamente a las plataformas digitales para mantener su relevancia en el mercado.

De acuerdo con lo anterior Segun (Kotler, P. & Keller, K. 2006) en su libro direccién
del marketing, la definicion de marketing es “satisfacer necesidades de forma rentable”, en el
proceso de la globalizacion el marketing ha tenido trasformaciones al largo del tiempo. El
enfoque del marketing surgié a mediados de los afios cincuenta y se ha trasformado
continuamente desde el primer enfoque que se enfoca en seguir la filosofia centrada en el
producto, de “fabricar y vender”, las empresas cambiaron a una filosofia enfocada en el
consumidor que consiste en “detectar y responder”, en lugar de “cazar” se empezé a
“cultivar”, despues de la pandemia del COVID 19 el cultivar al cliente se volvio fundamental

para las empresas el entender y satisfacer las necesidades que se tenian en el momento.

Para (Kotler, G. y Armstrong, G.2013 cdmo se cité en Garcia Mendoza et al., 2021)

El marketing tiene como premisa que los consumidores son seres humanos integrales y
que sus deseos y necesidades deben ser siempre atendidos (Kotler & Armstrong, 2012). Las
empresas empiezan a involucrar al cliente en los procesos de decision tomando en cuenta tanto

necesidades y deseos (p.528).

Esto se da en una marca en el momento en que dicha marca pasa de crear una necesidad
a un deseo. La llegada de la pandemia y post pandemia se convirtio en una oportunidad para
que el marketing digital ayudara a las marcas a afianzar la relacion con sus clientes logrando

fidelizacion, incluso (Jiménez, S. 2021) afirma Tayde Aburto fundador de la camara de
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comercio hispana de comercio electronico, aseguré que tomé una pandemia para empezar a

despertar.

De acuerdo con todo lo anterior, el objetivo de este estudio es brindar un analisis del
impacto del marketing digital en las redes sociales y su impacto en el comportamiento del
consumidor en Bogota Colombia, especialmente después de la pandemia. Comprender cémo
las empresas utilizan las redes sociales para interactuar con los consumidores, promocionar
productos y servicios, y coémo esto afecta las decisiones de compra, se ha convertido en un
aspecto importante de la competitividad de las empresas en un entorno econémico y social en

constante cambio.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar los cambios del marketing digital en las redes sociales, como

influye en el comportamiento del consumidor post pandemia en Colombia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir las caracteristicas del marketing digital en las redes sociales

e Analizar el comportamiento de las formas de consumo post pandemia en Colombia
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e Identificar la relacién del marketing digital con el consumo de las personas en

consecuencia del uso de las redes sociales

METODOLOGIA

El presente proyecto es de caracter investigativo, donde busca respuesta a la pregunta
problema y ofrecer la informacion necesaria para demostrar la veracidad y las evidencias
encontradas. En adicion este trabajo se realizara utilizando una metodologia de caracter
mixta, presentando la combinacion de elementos cuantitativos y cualitativos, para el primer
objetivo emplearemos fuentes secundaria por medio de investigaciones y autores que hablan
sobre el tema y lograr describir las caracteristicas del marketing digital en las redes sociales
los cuales nos servira como fuente para describir las redes sociales en el marketing digital,
por otro lado el segundo objetivo lo abordaremos desde un analisis de fuentes secundarias a
través de informes y articulos, trabajos de investigacion de otras universidades con temas
relacionados, informes veridicos de instituciones publicas y privadas, y reportes de las
principales redes sociales. que nos ayudara a comprender los cambios del consumidor des
pues de la pandemia donde la poblacion objetivo de este trabajo se basa en los consumidores
colombianos que han experimentado un cambio en su comportamiento de compra debido a la
pandemia y actualmente estén activos en las redes sociales. Por ultimo, la recopilacion de los
datos, por medio de una encuesta, con una muestra de 80 personas sera proporcionado por
fuentes primarias, que nos ayudara a identificar la relacion del marketing con el consumo de

las personas en consecuencia de las redes sociales después de pandemia.
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CAPITULO 1: Descripcién de las caracteristicas del marketing digital en las
redes sociales.

Para esta investigacion es importante describir las caracteristica del marketing y nos
enfocaremos en el marketing digital que nos permite comprender aquellos componentes que
el cliente debe transitar para la toma de una decision, el marketing digital es un término muy
amplio, el cual basicamente utiliza el internet en cualquier accion desde el punto de vista del
empresario quien lo incorpora en su negocio como forma de hacer publicidad y atraer al
cliente por medio de la red, y del usuario quien puede llegar a conocer el producto o servicio
por medio del internet, hoy en dia esta herramienta se ha vuelto indispensable para el
comercio en general tanto las maneras de hacer negocios por medio de plataformas de video
que conectan el mundo, como la manera de vender productos mediante un solo clic.

A partir de estas plataformas que han revolucionado la manera de hacer marketing y
conectarse con el cliente quien también ha evolucionado e incorporado el marketing en las
actividades diarias, esto hace que el termino sea reciproco desde el empresario que quiere llegar
al cliente y el cliente quien toma decisiones de acuerdo a sus necesidades y deseos, esto nos
muestra que la palabra marketing ha tenido adaptacion en el paso del tiempo desde el
marketing dirigido simplemente hacia las ventas, hasta el marketing digital que se baso en crear
una necesidad al usuario y asi mismo ofrecer el producto o servicio que satisface la necesidad

(Olba, 2020).

Por otro lado, (Bustos et al.,2017 como se menciona en Torres et al., 2021, p. 910)
define el marketing digital como la aplicacion de las estrategias para la comercializacién que
se lleva a cabo a través de medio digitales, permitiendo compartir informacion en tiempo real,
llevar a cabo estrategias publicitarias, y de este modo permitir la identificacion del impacto

en los usuarios.
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A partir de las anteriores definiciones, es importante comprender algunos términos
que nos ayudaran a entender la decision de compra del usuario, asi como medir la estrategia
en tiempo real evaluar alternativas y aplicar técnicas que permitan tener un mayor nivel de

fidelizacidn con el cliente.

En términos de fidelizacion el marketing digital ha dado pasos agigantados para
disefiar unas estrategias a partir de la personalizacién, desde un enfoque convencional el
marketing nos ayuda a comprender a los clientes desde la necesidad y como toma
decisiones, para ello es importante comprender el segmento del mercado al cual esta dirigido
y entender su forma de vida para la cual un producto o servicio de respuesta a las necesidades

del cliente.

Esto nos lleva a una atencion personalizada con el cliente clave en el marketing digital
que permite crear una mayor afinidad con él, aqui se puede introducir un poco al marketing
emocional que de acuerdo con (Psicomarketing & Business Growth. s. f.) el Psicomarketing
es una disciplina que estudia el comportamiento del ser humano, los procesos cognitivos,
sociales y personales de una forma mas global, entendiendo su desarrollo, composicion,
interaccion y como estos interacttan con el entorno y el ambiente del individuo, para conocer
qué actitudes conserva el ser humano a la hora de comprar un producto esto esta orientado
hacia las decisiones del cliente hacia sus emociones y cdémo actla ante las decisiones de
compra conocerlo es de vital importancia para poder asi desarrollar estrategias focalizadas en
lograr la fidelizacion , conocer los patrones de conducta del consumidor pueden llegar a

mejorar la experiencia de compra.
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La influencia de las redes sociales ha sido tal que muchas personas no pueden conocer
una marca, pero cuando la ven recomendada en su for your page de cualquier red social se
interesan por conocerla y por saber porque el algoritmo la recomienda. Hay 5 emes enel
marketing que son: EI mercado, los medios, el mensaje, el monto, la medicion. Pero hablar de
marketing digital es hablar de los medios. De acuerdo con (Da Silva, 2022) KPMG, el 30%
de los millennials ve la pantalla de su teléfono al menos una vez cada cinco minutos, sin

haber recibido una notificacion

Es a partir de esta experiencia de compra producto de conocer el cliente y establecer
la conductual a la hora de compra de una forma personalizada en el momento de desarrollar
una estrategia dirigida al cliente, partimos de la informacion que nos proporciona la venta en
el marketing digital la medicion tiene una caracteristica fundamental de parametrizar los
indicadores y mostrar claramente los que perseguimos en una estrategia de marketing, las
métricas permiten ver por ejemplo que tan fidelizado esta el usuario con la marca, se puede
observar cuanto tiempo permanece el usuario en la pagina, cuantos usuarios deciden dar clic
al anuncio de la marca. Para hacer todo esto mas facil se utilizan los KPI, un KPI de acuerdo

con (Solis, s. f.)

Esto nos muestra la importancia de una métrica que esta vinculada a un objetivo.
Normalmente, un KPI representa en qué medida la métrica es superior o inferior a un objetivo
predeterminado, en termino mas sencillos nos permite comprender si la estrategia que
pretendemos aplicar para llegar al cliente se estd cumpliendo o debemos replantear los
objetivos establecidos, esto nos lleva identificar si los resultados del KPI se cumplen o no.

esto se suelen mostrar como la relacion entre el valor real y valor del objetivo. El resultado
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del KPI y su indicador estan disefiados para que el usuario del negocio compruebe facilmente

si los resultados son préximos o no al objetivo establecido dentro de su estrategia.

Por ende, a comprender nuestro producto desde otro punto de vista, desde el cliente y
la informacion que genere por medio de esto desarrollar estrategias cada vez mas
personalizadas encaminadas no solo a comprender al cliente desde la venta si no también
desde la informacién que nos aporta la decision de un cliente a partir de la esencia del

marketing, que es enamorar al cliente y crear marca o posicionarse en su mente.

Para posicionarse la marca es esencial la visibilidad de esta, desde una diferenciacion,
un estudio de mercado y una investigacion de mercado donde el marketing tradicional nos
muestra de una forma general, demorada y a un gran costo, para comprender al cliente.
Actualmente el marketing digital presenta herramientas que nos ayuda a implementar
acciones mas especificas, en tiempo real y a un costo minimo que nos ayuda a disefiar
procesos de branding para la marca, posicionando y llevando un mensaje adecuado al cliente

de acuerdo con sus necesidades que cada vez son mas complejas desde la pandemia.

Hoy en dia los negocios han optado por el comercio en linea después de la pandemia,
y durante la pandemia se mostro la preferencia de las personas de comprar por internet ya que
era mas agil y rapido que dirigirse a un punto fisico el E-commerce es hoy uno de los
modelos mas utilizados en Colombia para generar rentabilidad en las empresas de manera
virtual. Los negocios hoy en dia deben existir en la red el Marketing Digital se apoya de las
redes sociales y las utiliza como herramienta, en este caso se nombran 3 redes sociales

principales que las empresas que estan en el mundo digital utilizan para vender sus productos
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0 servicios. Como ya se habl6 anteriormente de la personalizacion aqui es donde entran las
redes sociales a funcionar, ya que estos son canales personalizados para dar una atencion al

usuario.

Una de las redes sociales mas importantes que se consolido en la pandemia es
Facebook que implemento Marketplace los usuarios hacen uso de el para vender sus
productos. Es una funcién de Facebook donde las personas pueden descubrir, comprar y
vender articulos. Las personas pueden explorar publicaciones, buscar articulos a la venta en
su zona o buscar productos con envio hasta donde estén. Facebook es un canal de
comunicacion y ventas que le facilita el hacer ventas en el mundo digital logrando que todo

sea mas facil y rapido para el cliente.

Por otro lado Instagram una red impulsada desde la fotografias, el que una marca
genere publicidad por medio de fotografias es de los mayores atractivos para un cliente, el
que la imagen este en la red ayuda al mayor crecimiento de las ventas en Instagram existe un
apartado que te permite ver la tienda online y esto agiliza todo el proceso de compra, ha esto
también se le puede conocer como el marketing de contenidos fundador de The Content
Marketing Institute, define el marketing de contenidos como una técnica de marketing de
creacion y distribucion de contenido relevante y valioso para atraer, adquirir y llamar la
atencién de un publico objetivo bien definido, con el objetivo de impulsarles a ser futuros
clientes (Herramientas de marketing de contenido para la generacion de trafico cualificado

online, 2015).

Es uno de los canales mas personalizados WhatsApp que puede llegar a tener el

cliente con la empresa para ser atendido de manera directa este canal es uno de los que mayor
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conexion genera con el usuario. Los canales de comunicacion mencionados anteriormente

Ilevan a mencionar una de las palabras claves en el marketing digital segin con (Barrero, s.
f.). El engagement es compromiso Yy esta relacionado con la conexion emocional que tienen
los clientes con tu marca, pues quienes se sienten satisfechos estaran mas comprometidos a

ser embajadores organicos de los productos que vendes y hablar a la gente sobre lo que haces.

Las anteriores redes sociales nos encaminan al engagement es conocido como la
conexion emocional que creas con tus seguidores es esa conexion que se puede lograr por
medio de las redes sociales y los distintos métodos del marketing digital que se usen en el
negocio. Anteriormente el marketing se basaba a los canales de comunicacion tradicionales
radio tv o vallas publicitarias, estos eran canales de comunicacion muy generales y no atraen
al pablico fiel que el marketing digital busca atraer en medio de la globalizacién y los
distintos pasos del marketing. A lo largo de la historia el marketing digital es ese tipo de

marketing que ha permitido una conexion directa con el consumidor.

La conexion con el consumidor ha sido fundamental en el marketing digital, entender
al consumidor es una de las cosas que mayor valor tiene para las empresas. La era digital ha
cambiado notablemente las maneras de actuar de los consumidores, y también la manera en
cdmo las empresas actan con sus clientes o mas bien las formas en que crean valor, en el
entorno digital en que nos movemos actualmente la motivacion es un elemento clave para

entender al consumidor afirma en su texto (Kotler, P. y Armstrong, G. 2013).

Por esta razon (Kotler, P. y Armstrong, G. 2013) dicen “Después de todo, saber lo que
quieren los clientes es un primer paso esencial en la creacion de valor para el cliente. Y,

como dice un experto de informacion online, “la Web sabe lo que usted quiere” (p.112). Y
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ademas afaden “En la actualidad, el marketing no debe ser entendido con el viejo significado
de hacer una venta —“decir y vender”— sino en el nuevo sentido de satisfacer las
necesidades de los clientes. Si el mercaddlogo comprende las necesidades del cliente,

desarrolla productos que le proporcionen valor superior” (p.6).

En conclusion, estas herramientas ofrecen grandes ventajas y avances, por ejemplo:
La creacién de valor por medio del uso de las redes sociales como herramienta principal del
marketing digital ha ayudado a entender un poco mas las necesidades de los clientes. Por su
parte los KPI como forma de medir la satisfaccion para hacer mejoras constantes han sido
fundamentales, y finalmente la creacion de contenido por medio de redes como Instagram y
Facebook atraen y crean una necesidad en el cliente que es una de las partes mas importantes

en el marketing digital.

CAPITULO 2: Analisis del comportamiento de las formas de consumo post
pandemia en Colombia.

En el capitulo anterior se puede observar como el Marketing digital ha traido cambios
en las formas en como las empresas ahora veden sus productos, todo esto adaptandolo a la
experiencia del consumidor, el E-commerce es uno de los modelos mas atractivos hoy en dia
para hacer compras por internet reconocer las necesidades de los clientes y los habitos de

consumo dan la posibilidad de optimizar la decision de compra
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Desde estos cambios que ha presentado el consumidor en la forma como el marketing
ha evolucionado, es importando comprende que a partir de la pandemia el marketing acelero
la forma de consumo, se puede destacar que después de la pandemia se convirtié en algo
sustentable y digital el COVID 19 trajo consigo cambios drasticos no solo para la vida
cotidiana si no para el comercio en general. Como lo demuestra (Hernandez Consuegra, M.

2022).

Asimismo, la agencia digital Simbolo, publica el informe de We are Social y Hoot
Suite, sobre el estado del marketing digital en Colombia hasta enero de 2021. En este se
muestra que el 68% de los colombianos se encentraban activos en internet, teniendo 39
millones de colombianos activos en redes sociales con edades entre 25-34. Las cifras también
registran que en el 2020 el 43% de los internautas descubrieron nuevas marcas a traves de las

redes sociales (p.14)

Por ende, el conocimiento de nuevas marcas a través de las redes sociales es uno de
los factores que ha hecho que el marketing digital tenga éxito el que una marca se posicione
gracias al uso de las redes sociales. En 2019 el ministerio de las TICS lanz6 un programa para
que los emprendimientos aprendan del ecosistema digital. Como menciona (EI
emprendimiento digital llegé a todos los departamentos de Colombia en 2019, s. f.). “La
informacion y las comunicaciones, a través de Apps.co, fortalecio las habilidades de 2.800
personas y acompafié a 726 emprendimientos y empresas en su proceso de creacion,

crecimiento y expansion de negocios digitales”.
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Durante la pandemia la apuesta por el marketing digital fue total, e-commerce empez6
a acaparar las formas de hacer negocios los anuncios por internet el uso de las redes sociales
la fidelizacion con el cliente y demaés caracteristicas del marketing digital fueron usadas por
las empresas para generar la atraccion de clientes. Para (Gonzélez, 2020) esto no puede ser
mas claro por tal razon menciona.

La consultora internacional Nielsen destacé los nuevos segmentos de clientes que
compraron por internet. “El primer dato del informe es sobre el porcentaje de hogares que
adquirieron productos por internet que antes no compraban por ese canal, reflejando un notable
nuevo segmento de clientes. La semana 19 y 20 de 2020 (finales de abril y principios de mayo)
fue la de mas altos registros”, indico el informe, que ademas insiste en que el covid-19 impulsé
las ventas online en el pais por lo menos en tres afios. “En solo tres meses, Colombia paso de

tener un peso en E-commerce de 2,7% a 9,4%”.

Después de la pandemia quedo entendido que el mundo digital se debia seguir
fortaleciendo para contribuir al desarrollo del pais, las pequefias y medianas empresas
comprendieron la importancia de las redes sociales y su buen uso para fomentar una buena
estrategia digital, todo lo mencionado ya habia sido nombrando anteriormente por Philip
Kotler en su libro Fundamentos del Marketing ,en este se nombra el marketing digital como
estrategia de mercadeo y como las empresas se debian adaptar hacia el mundo digital,
también hace mencion a la importancia de la experiencia del consumidor ,durante y después

de la pandemia cobro ain mas sentido.

Figura 1:

Movimiento E-commerce en Colombia
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LO QUE MOVIO EL ECOMMERCE EN COLOMBIA EN 2021

El eCommerce crecio Se esperan mas de $2
40% con respecto a billones en ventas
2021 online en 2022

cerca a $40 billones
El pais paso a tener 25

millones de compradores
digitales en los ultimos

Hubo 272 millones de dos afnos
transacciones online

Gasto promedio

Las ventas de Cada Colombiano realizé
eCommerce en 5,35% compras online
Colombia alcanzaron )
3.6% del PIB $782.000 al afio

Fuente: CCCE/BlackSip Gréfico: LR, VT

Fuente: (NUfez, 2022)

Segun la siguiente tabla en el 2022 el comercio electronico crecié un 40% mas que en
el 2021 esto nos deja claro que después del COVID 19 las personas han demostrado preferencia
por comprar online, en el 2022 portafolio publico y proyecta que a cierre de 2022 el e-
commerce haya crecido 160% en cinco afos, segun un estudio de Gravity, compafiia de
digitalizacion. De hecho, un informe de esa misma empresa dejo ver que 78% de los

colombianos afirma haber realizado mas compras online después de la pandemia.

EI COVID 19 trajo consigo cambios en el comportamiento del consumidor trayendo
nuevas tendencias como la compra digital que aunque antes ya existia se vio agudizada por la
crisis sanitaria como se observa en la imagen anterior hubo un cambio dréastico en las
personas que deciden hacer compras por internet después de la pandemia dejando ver que

esto se convirtié en una nueva tendencia de consumo , la creacion de valor en el cliente fue
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notablemente importante , las empresas tuvieron que adaptar su estrategia de acuerdo a la

preferencia del consumidor.

Figura 2:

Consumidor Colombiano

m EL
CONSUMIDOR
COLOMBIANO

21% 38%

Nno habia realiza al menos
comprado en una compra en
linea antes de la linea cada mes

pandemia

78% 41,5%
actualmente No tiene un
hace mas mMonNto Maximo

compras online para sus compras
que antes de la
pandemia

Fuente: (Arenales, 2022)

Hoy en dia podemos ver la importancia del comportamiento del consumidor en el
mercado actual, durante la pandemia se evidencié que el consumidor utilizaba mas las redes
sociales de lo comin, podia comparar marcas por medio de estas mismas y sobre todo tenia
una necesidad en comun que era tener lo que necesitaba, pero sin que su vida tuviera algin
riesgo. Las marcas tuvieron que alinearse al consumidor, ser inmediatas y evolucionar de
acuerdo con el entorno que se estaba viviendo en el momento, pero post pandemia los

consumidores siguieron prefiriendo el realizar compras por internet.

Por esto (Portafolio, s. f.) demuestra lo siguiente
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Por ejemplo, Gravity abordo las razones por las cuales los colombianos prefieren las
compras virtuales frente a las presenciales. Y la que méas acogieron los encuestados es que:
“Asi puedo comparar precios en diferentes paginas web y comprar donde estd el menor precio”,
seguin senald el 56%. Luego, el 48% los encuestados coincide con la afirmacion: “Me ahorro
todo el esfuerzo de transportar lo que compro, ya que me llega al lugar que indico” y otro 46%

dice que prefiere ese canal porque el catalogo de los productos es mas amplio.

Asi es como el marketing digital ha tenido éxito en este ultimo tiempo ayudandose de
la teoria del consumidor, (Rivera 2009, p. 33 como se menciona en Gomez Garcia &
Sequeira Narvaez, 2015) en su escrito mencionan lo siguiente. “El estudio del
comportamiento del consumidor busca conocer las preferencias y caracteristicas de los
consumidores ya que permite a los directivos que segmenten mejor su mercado y que
optimicen mejor sus recursos” (p.6). De acuerdo con esto se han cubierto necesidades que el
cliente presenta satisfaciéndolas, pero sobre todo logrando fidelizar al consumidor, los
nuevos habitos de compra de los clientes han hecho que las marcas tengan mayor
adaptabilidad el que las empresas adaptaran sus estrategias de mercadeo las he hecho mas

cercanas al cliente generando asi la importancia del término marketing digital.

CAPITULO 3: Identificar la relacion de los cambios que ha presentado el
marketing digital en las redes sociales, como influyen en el comportamiento del
consumidor post pandemia en Colombia.

En los anteriores capitulos hemos identificado las caracteristicas del

marketing digital, luego mostramos los cambios que a presentando el consumidor



a partir del marketing digital en la forma de toma de decisiones post pandemia.

Para este capitulo es importante identificar cual fue el comportamiento del
consumidor en relacidn con el marketing digital después de pandemia, para
correlacionar los cambios e influencia de las redes sociales en la toma de

decisiones

Para este objetivo se realizé una encuesta con una muestra de 85
personas, estudiantes universitarios y trabajadores entre los 18 y 35 afios que
es la poblacion que més hace uso de las redes sociales, donde nos interesa
mostrar la influencia que ha tenido las redes sociales post pandemia e

identificar los cambios que se han dado en la toma decisiones del consumidor.

¢Luego de la pandemia ha utilizado con mas frecuencia las redes sociales?

Figura 3:

Encuesta Frecuencia uso de redes sociales

Fuente: Elaboracion Propia.

Actualmente el uso de las redes sociales forma parte fundamental de
todo el proceso de compra del consumidor como se pudo observar en el
capitulo 2 incluso después de la pandemia hubo una tendencia el consumidor

prefirié hacer sus compras online y es que la facilidad que esto genera resulta
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atractiva para la adquisicion de productos por medio de la web, también en la
encuesta se incluye la siguiente pregunta que refuerza lo anteriormente

mencionado.

1. ¢Luego de la pandemia ha cambiado sus habitos de compra?
Figura 4:

Habitos de compra

. compra en punto fisico 5
.' compra por paginas web 22

. compra por whatsapp, instagra... 18

Fuente: Elaboracion Propia.

El marketing digital se ha aduefiado de las redes sociales desarrollando
estrategias comerciales innovadoras que han ayudado a las empresas a estar
presentes no solo en el entorno fisico si no en el entorno virtual hoy en dia una
marca que no esté en la web es una marca que pierde credibilidad ante los
consumidores. Habitualmente los consumidores compraban antes de pandemia
en puntos fisicos ya que era mas confiable para los clientes observar los
productos, actualmente se prefiere la compra virtual por su facilidad y agilidad

por lo anterior realizamos la siguiente pregunta

2. ¢El que una marca este en redes le genera mas confianza a usted como

consumidor al momento de hacer una compra?



Figura 5:
® s 36
@ No 2

Fuente: Elaboracion Propia.

En la mayoria de las respuestas se puede evidenciar que el que una
marca este en el mundo de las redes sociales genera mas credibilidad ante las

personas, el marketing digital vuelve a demostrar su importancia.

El marketing digital utiliza estrategias como la publicidad en
buscadores estos anuncios son muy eficientes ya que hacen una segmentacion
del publico al que se van a mostrar esto es uno de los factores que influye en el
consumo de las personas ya que el algoritmo de las redes sociales recopila
suficiente informacion para saber qué productos mostrar y esto influye de una
manera casi total en la decision de compra del consumidor el filosofo
ruso Ivan Pavlov hizo un experimento Ilamado estimulo respuesta en
animales viendo como cuando ponia la comida a los animales estos salivaban
luego empezé a utilizar la musica viendo como los animales empezaron a
asociar la musica con la comida , cuando sonaba la musica los animales ya
relacionaban la comida con la melodia asi llegara la comida o no.

Tiempo después el psicologo estadounidense John B. Watson realizo un
experimentd en humanos analizando el proceso de conducta del individuo El

psicologo Burrhus Frederic Skinner introdujo después el
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término condicionamiento operante, para referirse a la modificacion de un
comportamiento futuro, por medio de refuerzos (estimulos que impulsan una
accion) vy castigos (estimulos que desalientan o desmotivan ciertos
comportamientos) (Da Silva, 2022). En la misma linea de la importancia de los

estimulos en este caso la publicidad se decidid hacer la siguiente pregunta

3. ¢La publicidad influye en su decision de compra?
Figura 5:

Influencia de la publicidad

® s 30
® no 11

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con (Lopez, 2014) la publicidad es tomada como un
estimulo para atraer a los clientes para que hagan clic en un anuncio y
conozcan la marca y asi decidan comprar por otro lado el marketing digital ha
usado muchas de estas herramientas como el condicionamiento operante
mediante la fidelizacion del cliente por ejemplo cuando un cliente hace una
recompra se ve recompensado con un descuento o un producto de también se
logra predecir el comportamiento del consumidor y de esta manera se adapta
la estrategia por esto las redes sociales lograr influenciar el proceso en la

decision de compra de las personas

Por ende, esta encuesta incluye otra pregunta que se enfoca en la

27



28

estrategia digital y en la creacion de valor que han generado las marcas post

pandemia

4. ;Cree que después de la pandemia las marcas se enfocaron mas en su estrategia digital
y en crear valor para el consumidor?
Figura 6:

Enfoque de marcas en estrategia digital

® s EE]
® e 5

Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente (Benlly,2023) habla de conocer las necesidades y
motivaciones del consumidor el entorno digital que maneja el uso de una
buena estrategia que permita darle relevancia a lo que piensa haciendo que se
vea involucrado con el producto que adquiere o desea adquirir son factores

fundamentales para que el marketing digital tenga éxito.

En conclusion, Como se puede observar en la encuesta anteriormente
realizada, la pandemia acelero el paso hacia el mundo digital y ha llevado a
que las personas prefieran realizar sus compras por medio de la web, las
empresas se adaptaron a los nuevos habitos de los consumidores quienes como
se pudo evidenciar en las preguntas, le dan mayor importancia a la publicidad

de la marca y a la conexidn que logren con esta misma. También valoran mas



el que la marca se esté focalizando en sus estrategias digitales adaptandose a el

mercado actual.

CONCLUSION

En el andlisis del marketing digital en la post pandemia, este
experiment6 un cambio significativo, ya que tuvo que adaptarse al
comportamiento del consumidor a partir de comprender que se estaba viviendo
una nueva realidad, no es un secreto que la pandemia ayudo a acelerar el
proceso de la digitalizacion de las empresas y las llevo a adaptar estrategias
digitales con un enfoque que crea mayor afinidad con el cliente, como también

el E-commerce empez6 a tener mayor auge y preferencia por los usuarios.

El marketing digital se ayuda de diferentes herramientas que le
permiten tener mayor éxito como el conocer al cliente de una forma mas
profunda, no solo centrandose en vender un producto, si no generando un
valor agregado, por ejemplo por medio de la personalizacion y de la conexion
emocional (Engagement), que se da por medio del uso de estrategias
publicitarias, que generen una motivacion para la realizacion de una compra,
entendiendo que todas estas herramientas influencian el comportamiento del

consumidor.

En la actualidad no solo se trata de cubrir una necesidad o simplemente
limitarse a comprar y vender un producto, ahora se trata de algo mas, de

satisfacer un deseo y fidelizar al cliente. Las redes sociales jugaron un papel
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fundamental en todo este proceso, se pudo ver que son los aliados méas
importantes en el marketing digital y son una de las herramientas que
mantienen a flote las relaciones con los clientes, que como se evidencio en
este trabajo el que una empresa cuente con presencia online genera mayor
confianza en el usuario e inclusive ayudan a influenciar la decisién de compra.
En resumen, el marketing digital y el uso de este post pandemia dejar ver la
importancia de la adaptabilidad a un entorno econémico con usuarios cada

mas interconectados.
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