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Abstract- The objective of the study was to analyze the digital
consumer behavior of the company Casa Regalo Arte &
Decoracion S.A.C., Trujillo 2023, the methodology used was
applied, quantitative approach, simple descriptive scope, cross-
sectional and non-experimental design; the sample consisted of
267 digital consumers of the company Casa Regalo Arte &
Decoracion S.A.C., and the survey technique and the
questionnaire were used as an instrument to collect data. In results
it was determined that the behavior of the digital consumer of the
company is based on motivation, perception, personality, status,
occupation, family and social networks, indicating that their
behavior is a mixture of psychological, personal and social
Sfactors; concluding that the behavior of the digital consumer of
the company is associated with a dynamic environment of data and
information, where innovation is permanent and consumers
interact with each other and with companies, affecting cultural,
economic and technological changes in everyday life.
Keywords-- Digital consumer, cultural factor, social factor,
personal factor, psychological factors.
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Resumen— EIl estudio planteé como objetivo analizar el
comportamiento del consumidor digital de la empresa Casa Regalo
Arte & Decoracion S.A.C., Trujillo 2023, la metodologia empleada
fue de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo
simple, de corte transversal y diseiio no experimental; la muestra
estuvo conformada por 267 consumidores digitales de la empresa
Casa Regalo Arte & Decoracion S.A.C., y se empleé como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario para recolectar los
datos. En resultados se determino que el comportamiento del
consumidor digital de la empresa se fundamenta en la motivacion, la
percepcion ,la personalidad ,el estatus ,la ocupacion), la familia y
las redes sociales, indicando que su comportamiento es una mezcla
de factores psicologicos, personales y sociales; concluyendo que el
comportamiento del consumidor digital de la empresa estd asociado
a un ambiente dinamico de datos e informacion, donde la innovacion
es permanente y los consumidores interactiian entre si y con las
empresas, afectando cambios culturales, economicos y tecnoligicos
en la vida cotidiana.

Palabras Clave-- Consumidor digital, factor cultural, factor social,
factor personal, factores psicologicos.

I. INTRODUCCION

A. Realidad Problematica

A nivel mundial y en el Perd, una gran variedad de habitos
comunes y tareas cotidianas han sido transformadas vy
simplificadas por el uso de las Tecnologias de la Informacién y
las Comunicaciones (TICs), en el &mbito comercial ahora es
més facil y rapido realizar compras desde los dispositivos
moviles inteligentes o computadores, incrementando la
accesibilidad a productos y servicios, escenario que representa
un gran cambio global y del &mbito comercial del Peru, por esta
razon, el comportamiento del consumidor y las decisiones de
compra en la vida cotidiana ya no son los mismos, en este
sentido, el comercio online o digital como forma de negocio y
aporta enormes beneficios econdmicos al adaptarse a la era de
las TICs y la globalizacién [1].

Ante las transformaciones comerciales, globales vy
nacionales basadas en las TICs, las empresas deben pensar
como el consumidor, identificar y entender que los motiva en
sus decisiones de compra y anticiparse a sus necesidades para
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brindarle opciones y oportunidades de satisfaccidn, por lo tanto,
analizar e internalizar el comportamiento del consumidor
permite estimar sus acciones asociadas a sus necesidades de
consumo. Es esencial para que las organizaciones disefien
estrategias de mercadeo digital e identifiquen facilmente las
necesidades insatisfechas que suponen oportunidades de
mercado y el consiguiente aumento de la competitividad [2]. De
acuerdo con Stackscale, portal de datos estadisticos de
comercio electrénico, durante el 2022, el 85 % de los
consumidores globales realizaron compras digitales, el 86 % de
ellos en Asia, el 83 % en Europa, 78 % en Norteamérica y 86
% en Sudamérica estimandose una cifra de negocios de 5.000
billones de euros [3].

En el Perd, de acuerdo con la Cdmara Peruana de Comercio
Electronico (CAPECE) el comercio electronico generé USD
9,3 mil millones en 2021, e indicd que existe un aproximado de
13,9 millones de consumidores digitales, donde el 20 % esta en
la provincia y el 2.3% forma parte del comercio minorista [4],
empresas comerciales con caracteristicas similares a la empresa
Casa Regalo Arte & Decoracion S.A.C. empresa objetivo de
esta investigacion

La empresa se vio afectada en las ventas debido a que
normalmente la mercaderia se organizaba con anticipacién en
el local y se mantenia un mercado con consumidores
presenciales y digitales donde s6lo se ofrecian productos con
disponibilidad en los almacenes.. Este escenario identifico la
problematica de no haber relacion entre la demanda y la
existencia de productos ante la variabilidad de los cambios del
comportamiento del consumidor digital, esto ocasiond
disminucion en las ventas en general y estancamiento de
mercancia en el almacén sin mostrar recuperacién a diferencia
de sus competidores.

Se analizé el comportamiento del consumidor digital para
predecir sus necesidades de consumo y mantener disponibilidad
de productos en el almacén, mantener actualizados los
catalogos digitales y disefiar una politica efectiva de mercadeo
digital.

Millan [5] tuvo el propdsito de analizar el comportamiento
del consumidor digital con base a los criterios de la economia
conductual, la digitalizaciéon y las tendencias de consumo,
utilizando una investigacion cuantitativa, basada en el andlisis
documental y la mineria de datos. Se mostré que los factores
psicolégicos son influyentes en el comportamiento del

34 LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2023

Virtual Edition, December 4 — 6, 2023 2


mailto:n00191564@upn.pe
mailto:N00183038@upn.pe
mailto:higinio.wong@upn.pe
mailto:maria.alfaro@upn.edu.pe
mailto:julio.matute@upn.pe
https://orcid.org/0009-0000-1326-7714
https://orcid.org/0009-0001-1306-5351
https://orcid.org/0000-0002-2823-7582
https://orcid.org/0000-0003-3260-7918
https://orcid.org/0000-0003-4705-6493
https://orcid.org/0000-0003-2721-2698

consumidor digital, acompafiado de la sensacién de pertenencia
aun grupo social, por lo que las empresas ofrecen cada vez mas
servicios personalizados, ademas de recoger datos de su
comportamiento que permitan predecir su consumo. El trabajo
concluyé que la economia conductual indica que las decisiones
del consumidor digital son racionales e influida por multitud de
aspectos.

Ferrer [6] tuvo el propésito de analizar el comportamiento
del consumidor 2.0, usuario de redes sociales, realizando una
investigacion descriptiva, mixta, cuantitativa y cualitativa,
empleando como mecanismo de recoleccion de dato el listado
de preguntas, aplicado a 77 consumidores de 7 marcas
populares de la urbe de Maracaibo en Venezuela. Se mostraron
en los resultados que el 98,71 % de los consumidores
consultados establecen que las marcas deben tener una
expresion de mercadeo y ventas similares a la personalidad del
consumidor representado por el lenguaje que utiliza a través de
las redes, indicando que el lenguaje de consumidor cambiay es
asociado a factores personales y sociales. Ademas el 79,5 % de
los consumidores utilizan diversas plataformas digitales en su
basqueda de productos, demostrando que el sentido de
pertenecia a las nuevas generaciones digitales afecta su
desempefioc como consumidor. Se determiné esencial
identificar las  caracteristicas del comportamiento del
consumidor digital asociadas a preferencia, tendencias para
obtener ventajas competitivas.

Pérez et al. [7] , plantearon el propoésito de analizar las
motivaciones del consumidor digital, usando un estudio
cuantitativo fundamentado en la investigacion bibliogréfica,
usando la ficha de registro como herramienta de recoleccién de
datos, aplicada a articulos cientificos publicados entre los afios
2014 y 2015. Los resultados mostraron que los factores
principales de motivacion estan asociados a elementos
personales y de indole social, es decir factores internos y
externos al consumidor. El trabajo concluye que los cambios
del comportamiento del consumidor digital se asocian a
factores personales (psicol6gicos) y sociales (entorno de
inmersién), aspecto que también influyen en el disefio de las
estrategias de mercadeo de las empresas.

Rojas y Salgado [8], plantearon como objetivo el analisis de
la correlacion entre mercadeo digital y el comportamiento del
consumidor, utilizando una investigacién de tipo aplicada,
cuantitativa, no experimental, correlacional y transversal,
empleando el listado de preguntas como mecanismo de recojo
de datos aplicado a un espacio muestral de 50 consumidores.
Los logros identificaron la existencia de una correlacion
positiva, muy fuerte para el mercadeo digital y el
comportamiento del consumidor, por lo que es necesario
determinar relaciones préximas con los consumidores,
empleando canales digitales, permitiéndose determinar su
comportamiento; se puede entonces concluir que la relacion
directa y significativa entre las variables puede condicionar el
comportamiento del consumidor.

NUfiez y Ruiz [9], tuvieron como objetivo determinar la
relacion del comportamiento del consumidor con las
aplicaciones digitales de los supermercados trujillanos durante
el COVID-19, utilizando un estudio cuantitativo, descriptivo,
aplicado, no experimental, correlacional y transversal, usando
como herramienta de recojo de datos el cuestionario aplicado a
un espacio muestra de 267 consumidores digitales.

Lavanda et al. [10], tuvieron como objetivo identificar cdmo
las estrategias de marketing digital en las PYMES se asocian
con el comportamiento de los consumidores en tiempos de post-
pandemia. El estudio cuantitativo, no experimental, descriptivo
y transversal, aplicando el listado de preguntas como
herramienta de recoleccién de datos a un espacio muestral de
303 consumidores de distintas zonas del pais. Los resultados
mostraron que el 25% de los consultados emplea el catalogo
digital para la busqueda de informaciéon de productos o
servicios, el 67% de los consultados consideraron de interés que
las empresas les hagan llegar e-mails informativos, asociandolo
a un sentido social de pertenencia y el 79 de los consultados
manifiesta ser usuario de diferentes plataformas digitales. El
trabajo concluy6 que el comportamiento de los consumidores
se transforma en funcién a sus necesidades, prioridades y
expectativas asociada a costumbres y pertinencia social. Davila
[11], tuvo como objetivo identificar como influye el marketing
digital en el comportamiento del consumidor en un centro
comercial de la ciudad de Trujillo, realizando una investigacion
cuantitativa, basica, experimental y relacional, aplicando un
cuestionario para la recoleccion de datos a 150 jovenes usuarios
de un centro comercial; los resultados indicaron que el
comportamiento del consumidor digital se fundamenta en
factores psicolégicos en un 37% mostrando que los
consumidores digitales se orientan por la motivacion, la
percepcion, las creencias y las actitudes; concluyendo que el
marketing digital influye positivamente en el comportamiento
de los consumidores de un centro comercial.

Explorar, examinar y entender el comportamiento del
consumidor digital permite estimar su accionar asociado a sus
necesidades de consumo y el consumo propiamente dicho,
primordial para que las organizaciones disefien con altas
probabilidades de éxito las estrategias de mercadeo digital.[2].

Kotler 'y Armstrong [12], manifiestan que el
comportamiento del consumidor identifica como estos
seleccionan, compran, utilizan y desechan articulos, servicios,
ideas o0 experiencias para satisfacer sus necesidades y
expectativas, igualmente en el ambiente digital. Kotler et al.
[13] indican que adicionalmente el comportamiento del
consumidor  digital, solicitan informacién y buscan
oportunidades en las plataformas digitales para encontrar los
productos que cumplan sus expectativas.

Se identifican los factores que afectan el comportamiento
del consumidor digital, el factor cultural, el factor social, el
factor personal y el factor psicologico, establecidos como
dimensiones de la variable comportamiento del consumidor
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digital. El factor cultural o aspectos culturales son los relativos
alos valores, costumbres, tradiciones y actitudes [14] y el factor
social o aspectos sociales son los asociados los grupos sociales
con los que se relaciona el consumidor e influyen en su
comportamiento [15].

El factor personal o aspectos personales son los asociados a
la rutina diaria, estilo de vida y personalidad del individuo [16];
y el factor psicolégico o aspectos psicoldgicos son los asociados
a las motivaciones y las creencias. [17].

Se desarrollan modelos con base a los factores que influyen
en el comportamiento del consumidor, identificados como
modelos globales y modelos parciales, los modelos globales se
orientan a la vision general de la conducta del consumidor,
analizando las diversas fases del proceso de compra 'y consumo;
y los modelos parciales tienen menor alcance, y se focalizan en
el desarrollo de fases especificas del proceso de consumo,
asociada a esta investigacion y especificamente a la variable
comportamiento del consumidor digital se identifica el modelo
global de Nicosia, que plantea la existencia de flujo circular de
cuatro etapas en el cual cada etapa representa el insumo de la
siguiente, la etapa inicial ubica un mensaje que parte desde la
fuente hasta la actitud del consumidor, alineando los atributos
de la empresa y los del consumidor, pasando por la bisqueda y
evaluacion de la relacion medio-fines [18].

Esta investigacion establece justificacion teodrica en la
colaboraciéon a la generacion del conocimiento relativo a
analizar y comprender el comportamiento del consumidor
digital con el objetivo de predecir su accionar y establecer
pautas para disefiar y desarrollar estrategias de mercadeo
digital, identificar oportunidades del mercado y mejorar la
competitividad. En la practica la investigacién se justifica al
caracterizar al consumidor digital de la empresa Casa Regalo
Arte & Decoracién S.A.C. con la intencidn de particularizar por
grupos de clientes las estrategias de mercadeo e identificar sus
necesidades y expectativas; en lo social la investigacion
permitird establecer las bases de desarrollo comercial de la
empresa que garantizard la sostenibilidad de la empresa
convirtiéndola en una fuente de empleo estable.

Siendo el problema de investigacion: ;Coémo es el
comportamiento del consumidor digital de la empresa Casa
Regalo Arte & Decoracion S.A.C., Trujillo 2023?

Asimismo el objetivo de investigacion es: Analizar el
comportamiento del consumidor digital de la empresa Casa
Regalo Arte & Decoracion S.A.C., Trujillo 2023.

La investigacion es de alcance descriptivo simple, por lo que
no presenta hipoétesis, no se formulan hip6tesis al no analizarse
relaciones de causa y efecto. [19].

Il. METODOLOGIA

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, al contar
con una variable cuantificable que puede ser verificada a través
de un listado de preguntas para el recojo de datos e igualmente
los datos colectados pudieron procesarse a través de métodos
estadisticos y evaluaciones numéricas. La investigacion se

realiz6 en el ambiente epistemolégico establecido por el
enfoque cuantitativo, ya que la variable de investigacion fue
evaluada objetivamente y las decisiones tomadas se
fundamentaron en resultados que se desprenden del uso de
métodos estadisticos [20].

El tipo de estudio fue aplicado, al resolver problemas
practicos, considerando los fines practicos del conocimiento,
fundamentada en la investigacidon basica, considerando que
gracias a los resultados teoricos fue posible el avance de las
aplicaciones practicas, de corte transversal al estudiar un hecho
en un momento especifico del tiempo [21].

La investigacion fue de nivel descriptivo, ya que se
analizaron ciertas caracteristicas de la poblacién en estudio sin
entrar a conocer las causas y consecuencias entre ellas,
precisando los factores que intervienen en el comportamiento
del consumidor digital [20]. Dentro del nivel descriptivo la
investigacion se identifica como descriptiva simple al describir
y analizar las caracteristicas de una sola muestra [21].

El disefio de la investigacién fue no experimental; debido a
gue se realizd sin manipular intencionalmente cada una de las
variables en estudio.[22].

La poblacidn son los elementos contentivos caracteristicas
comunes, para los cuales se extrapolan los resultados y
conclusiones producto del proceso investigativo, limitada la
definicion del problema y los objetivos de investigacion [21].
La poblacién de este estudio la constituyeron los consumidores
digitales de la empresa.

La muestra es subconjunto poblacional, el ndmero de
sujetos clasificados, en la que cada uno de ellos tiene las
caracteristicas de un elemento de la poblacion; la muestra fue
seleccionada con la finalidad de analizar, a partir de sus
particularidades, las caracteristicas de la totalidad de la
poblacion [21]. La muestra estuvo constituida por 267
consumidores digitales de la empresa., fue de tipo probabilistica
calculada considerando el nimero de la poblacién desconocida,
a través de la siguiente ecuacion:

Donde:

n: Tamano de la muestra
Z: Valor Z con un nivel de confianza de 95%

p: Proporcion de elementos con caracteristicas de interés
igual a 0.5

g: Complemento de p

e: Error maximo tolerable igual a 0.06

Para colectar los datos de la variable comportamiento del
consumidor digital, se empled la encuesta como técnica, que es

el conjunto de procedimientos e instrumentos utilizados para
colectar, almacenar, organizar y divulgar los datos[21].
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Se consideré como instrumento de recoleccion de
datos al cuestionario, aplicado a 267 consumidores digitales de
la empresa Casa Regalo S.A.C. Fue adaptado de la
investigaciéon de [16], la aplicacién fue Via digital (Google
Forms), para medir las dimensiones de la variable
comportamiento del consumidor digital. EI tiempo de respuesta
del cuestionario esta planteado para una demora de 20 minutos
aproximadamente y cuenta con un total de 19 preguntas.
Ademés, el cuestionario utiliza la escala de Likert y presenta
como alternativas y valoracion: Nunca (1), Casi nunca (2),
veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

La validez del instrumento de recojo de datos es la
capacidad de los instrumentos para medir las variables y cumpla
con el objetivo de medir con calidad, alineado los objetivos y
naturaleza de informacion requerida, y a los resultados
estimados en la medicién [21]. Para ello se utilizo el criterio de
validacion de expertos, tres expertos que deben ser maestros en
gestion empresarial o administracién de empresas. Para esta
validacion se empleé el formato estandar de la Universidad
Privada del Norte.

Durante la investigacion se procedidé de la siguiente
forma para el recojo de datos: Se diligencié ante el gerente
general de la empresa el permiso para la aplicacion de los
cuestionarios en su empresa y a sus clientes.Posteriormente se
comunicd el propdsito y objetivo de la encuesta a cada
colaborador de la empresa para que estén al tanto del objetivo
de la investigacién y su alcance, a través de una comunicacion
electrénica se particip6 a los consumidores digitales disponibles
en la base de datos de los colaboradores de la empresa. Se envid
a cada consumidor digital disponible en la base de datos de los
colaboradores de la empresa la comunicacion electrénica con la
informacion de la encuesta y su modo de acceso en Google
Forms. Se recolectaron los datos de la encuesta en la base de
datos que ofrece Google Forms, hasta alcanzar la dimensién de
la muestra. Posteriormente se pasé a analizar los datos.

En la investigacion se procedié como sigue para el analisis
de los datos: Primerol os datos fueron ordenados a través de
hojas de calculo de MS-Excel, para posteriormente analizarlo
con la ayuda del software estadistico. Segundo, se realizo6 la
estadistica descriptiva con propésito de organizarlos y
presentarlos para su analisis, la estadistica descriptiva estuvo
asociada a la evolucion de los indicadores de la variable en
estudio.3. El anélisis de los datos se realiz6 por medio de
estadistica descriptiva y el criterio de tablas de frecuencia
(baremos) y finalmente se presento el analisis de datos mediante
tablas y figuras con su respectiva interpretacion.

Durante la investigacién se emplearon los siguientes
aspectos éticos: Criterio de Confidencialidad, Criterio de
Obijetividad y Criterio de Veracidad.

I1l. RESULTADOS

Primer objetivo especifico, caracterizar el comportamiento
del consumidor digital.

Factores que influyen en el consumidor
%

Actitudes | 0,00

Percepcién 23,60
Motivacién 50,19
Personalidad 8,61
QOcupacién 4,49
Estatus 5,62
Redes Sociales 3,37
Familia 3,75

Sub-cultura 0,37
Cultura | 0,00

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Fig. 1 Caracteristicas del comportamiento del consumidor digital

Las caracteristicas principales del consumidor digital de la
empresa. indica que su comportamiento es una mezcla de
factores psicologicos, personales y sociales, en ese orden.
Segundo objetivo especifico, identificar los factores
culturales que caracterizan el comportamiento del
consumidor digital.

TABLA |
VALORES QUE PROYECTA CASA REGALO ARTE & DECORACION
SAC
¢Se identifica con los valores que proyecta la empresa Casa
Regalo Arte & Decoracion S.A.C. en sus productos?
Vélido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
Nunca 11 4,12 4,12 4,12
2,62
Casi nunca 7 2,62 6,74
20,22
A veces 54 20,22 26,97
35,21
Casi siempre 94 35,21 62,17
i 37,83
Siempre 101 37,83 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Se muestran que los clientes se encuentran alineados con el
profesionalismo y principios éticos de la empresa, es decir, los
clientes se identifican con la cultura empresarial de luego esta
afinidad guian sus decisiones y conductas de compra.

TABLAII
IMAGEN QUE PROYECTA CASA REGALO ARTE & DECORACION
S.A.C.
¢ Se identifica con la imagen en-linea que proyectan la empresa
Casa Regalo Arte & Decoracion S.A.C. en su producto?

Valido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
Nunca 12 4,49 4,49 4,49
Casi nunca 6 2,25 2,25 6,74
A veces 59 22,10 22,10 28,84
Casi siempre 101 37,83 37,83 66,67
Siempre 89 33,33 33,33 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00
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Se muestra una situacion en la cual se indica que la percepcion
de los clientes sobre la empresa la asocian a determinados
valores como confianza, credibilidad, seriedad, responsabilidad
y responsabilidad social entre otros, entonces esta percepcion
orienta sus decisiones de compra.

TABLAII
ATENCION A LOS CLIENTES

¢Usted cree que la atencién en linea es la adecuada para
atender los clientes nacionales y extranjeros?

Valido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
Nunca 6 2,25 2,25 2,25
Casi nunca 12 4,49 4,49 6,74
A veces 40 14,98 14,98 21,72
Casi siempre 97 36,33 36,33 58,05
Siempre 112 41,95 41,95 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Se evidencia que los clientes perciben que la empresa esta
atenta a su satisfaccién, garantizando una comunicacion clara,
humana, empética y proactiva con los clientes en cada
interaccion en linea.

Factor cultural

Sub-Cultura 92,13

Cultura 7,87

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

%

Fig. 2 Factores culturales que caracterizan el comportamiento del consumidor
digital

Se indica que el factor cultural que caracterizan el
comportamiento del consumidor digital de la empresa es la sub-
cultura considerada esta como el hecho de que todos los
trabajadores se encuentran capacitados para atender a clientes
diferentes, independientemente de su origen, nacionales o
extranjeros, generacion, como por ejemplo baby boomers,
millennials o generacion Z.

Tercer objetivo especifico, determinar el factor social que
caracteriza el comportamiento del consumidor digital.

TABLA IV
RECOMENDACIONES DE COMPRA DE FAMILIARES

Se indica que el comportamiento de los clientes digitales de la
empresa es influenciado por las recomendaciones de familiares.

_TABLAV
INTERACCION EN REDES SOCIALES

¢Considera que la empresa Casa Regalo Arte & Decoracion
S.A.C. interactla de forma constante con el cliente a través
de sus redes sociales?

Vélido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
Nunca 0 0,00 0,00 0,00
Casi nunca 2 0,75 0,75 0,75

A veces 0 0,00 0,00 0,75
Casi siempre 177 66,29 66,29 67,04
Siempre 88 32,96 32,96 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Se muestra que la mayoria de los encuestados 99,25 %
consideran que la empresa interactGa continuamente a traves de
sus redes sociales, considerandose una forma de empatizar con
ellos logrando fidelidad.

TABLA VI i
INFLUENCIA DEL ESTATUS SOCIAL EN LA DECISION DE COMPRA

¢Considera que su estatus social influye en el tipo de
producto o servicio que adquiere de una marca?

Vélido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
Nunca 0 0,00 0,00 0,00
. 2 0,75
Casi nunca 0,75 0,75
1 0,37
A veces 0,37 1,12
96 35,96
Casi siempre 35,96 37,08
168 62,92
Siempre 62,92 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

¢Usted compra por recomendacién de un familiar?
Valido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
Nunca 2 0,75 0,75 0,75
Casi nunca 0 0,00 0,00 0,75
A veces 1 0,37 0,37 1,12
Casi siempre 88 32,96 32,96 34,08
Siempre 176 65,92 65,92 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Se muestra que la mayoria de los encuestados 99,88 %
consideran que el estatus social influye en la decision de
compra, determinado directamente por el poder adquisitivo de
ese tipo de clientes.

Cuarto objetivo especifico, establecer el factor personal que
caracteriza el comportamiento del consumidor digital.

TABLA VI
TIPO DE OCUPACION DEL CLIENTE
¢Considera que su tipo de ocupacidn incide en sus compras
de productos en la empresa Casa Regalo Arte & Decoracion
S.AC.?

Valido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
Nunca 18 6,74 6,74 6,74
Casi nunca 13 4,87 4,87 11,61
A veces 101 37,83 37,83 49,44
Casi siempre 70 26,22 26,22 75,66
Siempre 65 24,34 24,34 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00
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Indica que la ocupacion del cliente es determinante en la
decision de compra.

Quinto objetivo especifico, identificar el factor psicoldgico
que caracteriza el comportamiento del consumidor digital.

TABLA VIII TABLA X
CONFIANZA DEL CLIENTE MOTIVACION DE COMPRA
¢Le inspira confianza la empresa Casa Regalo Arte & ¢Se siente motivado al adquirir los productos?
Decoracion S.A.C. para adquirir sus productos?
Vélido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
Valido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
16 5,99
) 672 Nunca 5,99 5,99
Nunca ' 6,74 6,74 - 33 12,36
Casi nunca 13 487 487 11,61 Casl nunca > o1 12.36 18,35
A veces 93 34,83 34,83 46,44 A veces ' 8,61 26,97
. 83 31,09 . 90 33,71
Casi siempre 31,09 77,53 Casi siempre 33,71 60,67
. 60 22,47 . 105 39,33
Siempre 22,47 100,00 Siempre 39,33 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00 TOTAL 267 100,00 100,00

Manifiesta que los clientes digitales perciben que la empresa
dispone de los productos que requieren y que no los
perjudicardn deliberadamente.

] TABLA IX
ADAPTACION DE LOS CLIENTES A NUEVOS PRODUCTOS

¢ Se adapta con facilidad a los nuevos productos que lanza la
empresa Casa Regalo Arte & Decoracién S.A.C.?

Vilido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
15 5,62

Nunca 5,62 5,62
16 5,99

Casi nunca 5,99 11,61
93 34,83

A veces 34,83 46,44
73 27,34

Casi siempre 27,34 73,78

i 70 26,22
Siempre 26,22 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Evaltan los nuevos productos identificando y comparando sus
caracteristicas a los ya existentes.

Factor personal

Personalidad 85,39

Ocupacién 14,61

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fig. 3 Factores personales que caracterizan el comportamiento del
consumidor digital

Indica que el factor personal que caracteriza el comportamiento
del consumidor digital de la empresa, es la personalidad.

Evidencia que los clientes digitales de la empresa perciben que
interactdan con los productos durante el proceso de compra.

TABLA Xl
IMPULSO DE COMPRA

¢Le impulsa adquirir un producto o servicio para satisfacer
un deseo?
Vélido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
30 11,24
Nunca 11,24 11,24
. 19 7,12
Casi nunca 7,12 18,35
14 5,24
A veces 5,24 23,60
104 38,95
Casi siempre 38,95 62,55
100 37,45
Siempre 37,45 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Indica que el ambiente digital de compras de la empresa orienta
a pensar al consumidor de que el producto satisface una
necesidad de mejor forma que otros productos disponibles en el
mercado.

TABLA Xl
SATISFACCION POR EL SERVICIO

¢Se siente satisfecho con la forma que le atienden?
Vaélido Frecuencia | Porcentaje % Valido | % Acumulado
35 13,11
Nunca 13,11 13,11
. 34 12,73
Casi nunca 12,73 25,84
A veces 8 300 3,00 28,84
100 37,45
Casi siempre 37,45 66,29
90 33,71
Siempre 33,71 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00
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Se indica que también los clientes digitales valoran la atencion
en linea, de alli la necesidad de planificar adecuadamente y de
manera cuidadosa los momentos de contacto con los clientes.

TABLA XllII )
TIEMPO DE RESPUESTA EN LA ATENCION

¢Laempresa Casa Regalo Arte & Decoracién S.A.C.
brinda soluciones rapidas a un problema en especifico?

Valido Frecuencia | Porcentaje | % Valido | % Acumulado
Nunca 8 1386 13,86 13,86
. 30 11,24
Casi nunca 11,24 25,09
A veces 2 0.75 0,75 25,84
. 91 34,08
Casi siempre 34,08 59,93
. 107 40,07
Siempre 40,07 100,00
TOTAL 267 100,00 100,00

Se indica que también los clientes digitales valoran la capacidad
y tiempos de respuesta ante problemas de las tiendas on line.

Factores psicoldgicos
%

Acttudes 4,49

Percepcion 19,10

Motivacion 76,40

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Fig. 4 Factores psicoldgicos que caracterizan el comportamiento del
consumidor digital

Se indica que los factores psicoldgicos que caracterizan el
comportamiento del consumidor digital son la motivacion y la
percepcion, al considerarse ambos como factores internos que
motivan a los consumidores a manifestar una conducta de
compra particular.

analizar el

Objetivo general, comportamiento  del

consumidor digital.

El comportamiento del consumidor digital de la empresa Casa
Regalo Arte & Decoracion S.A.C., Trujillo 2023 esta vinculado
con el ambiente de datos y de informacién al que estd
conectado, ambiente dindmico, donde la innovacion es
permanente y los clientes interactGan entre si y con la empresa,
luego el comportamiento del consumidor digital lo afectan los
cambios culturales, econémicos y tecnologicos en la vida
cotidiana.

De alli que su comportamiento sea afectado por factores
psicolégicos, personales y sociales, donde la percepcion,
positiva 0 negativa, es una valoracién del proceso de
interaccion con la empresa definida por la frecuencia de la
interaccion, y la motivacion se establece cuando interacttian con
los productos durante el proceso de compra y se complementa
durante el proceso de consulta en linea. Igualmente, la
ocupacion del consumidor es determinante en el
comportamiento, ya que se asocia a sus intereses, asi como el
estatus se asocia a su poder adquisitivo. La personalidad, se
considera la fuerza interna que motiva a los consumidores a una
conducta de compra particular. Todo esto enmarcado en las
plataformas de las redes sociales y el ambiente familiar que los
dirige a una interaccion permanente.

1V. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusién

Se plante6 como primer objetivo especifico caracterizar el
comportamiento del consumidor digital de la empresa Casa
Regalo Arte & Decoracién S.A.C., Trujillo 2023. En la
investigacién se encontr6 que las caracteristicas principales del
consumidor digital de la empresa Casa Regalo Arte &
Decoracion S.A.C. son: la motivacion (50,19 %), la percepcion
(23,60), la personalidad (8,61 %), el estatus (5,52 %), la
ocupacion (4,49 %), la familia (3,75 %) y las redes sociales
(3,37), indicando que su comportamiento es una mezcla de
factores psicoldgicos, personales y sociales.

Se formulé como segundo objetivo especifico identificar los
factores culturales que caracterizan el comportamiento del
consumidor digital. En la investigacion se identifico que el
factor cultural que caracteriza el comportamiento del
consumidor digital de dicha empresa es la subcultura.
Identificaron que la consulta de catdlogos digitales es un
aspecto cultural proveniente de los catdlogos impresos, con
particular cobertura en el consumidor de sexo femenino, por lo
que los colaboradores de la empresa estan capacitados para
atender a clientes diferentes.

Se establecié como tercer objetivo especifico determinar el
factor social. La investigacion determiné que el factor social
que caracteriza el comportamiento del consumidor digital es el
estatus, factor determinado directamente por el poder
adquisitivo de los clientes.

Se planted como cuarto objetivo especifico establecer el
factor personal. Los resultados de la investigacién establecieron
que el factor personal que caracteriza el comportamiento del
consumidor digital es la personalidad.

Se formul6 como quinto objetivo especifico, identificar el
factor psicoldgico. Los resultados de la investigacion arrojaron
que los factores psicoldgicos que caracterizan el
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comportamiento del consumidor digital son la motivacion y la
percepcion.

La principal limitacién encontrada durante el desarrollo de
la investigacién estuvo vinculada con el hecho de que la Casa
Regalo Arte & Decoracion S.A.C. Unicamente mantiene una
pagina web, reduciendo el ambito de estudio y limitando la
evaluacidn del impacto de las estrategias en redes sociales.

La implicancia tedrica de la investigacion esta basada
predecir su accionar del consumidor digital y poder determinar
guias y orientacion para disefiar y desarrollar estrategias de
mercadeo digital e identificar oportunidades del mercado.
Ademas se establece la utilidad de la tecnologia de redes
sociales y su facilidad de uso como instrumentos para mejorar
ventas. La implicancia practica se fundamenta al caracterizar al
consumidor digital de la empresa Casa Regalo Arte &
Decoracion S.A.C. con la intencién de clasificarlos por grupos
de clientes para particularizar las estrategias de mercadeo e
identificar de manera cercana sus necesidades y expectativas.
La implicancia social radica en identificar una oportunidad de
cambio para alcanzar el escenario ideal para mejorar el
desempefio de la empresa amparados en las redes sociales,
permitiendo crear nuevos puesto de trabajo profesional en las
areas tecnoldgicas y de mercadeo y la ampliacion de los
mercados, lo cual a su vez generard mas empleos directos.

Conclusiones

La caracterizacion del consumidor digital de la empresa
Casa Regalo Arte & Decoracion S.A.C. indica que su
comportamiento es una mezcla de factores psicoldgicos,
personales y sociales.

El factor cultural que caracterizan el comportamiento del
consumidor digital es la sub-cultura considerada esta como el
hecho de que todos los colaboradores de la empresa se
encuentran capacitados para atender a clientes diferentes,
independientemente de su origen, nacionales y extranjeros, o
generacion, como por ejemplo baby boomers, millennials o
generacion Z.

El factor social que caracteriza el comportamiento del
consumidor digital es el estatus, factor determinado
directamente por el poder adquisitivo de los clientes.

El factor personal que caracteriza el comportamiento del
consumidor digital es la personalidad, considerada la fuerza
interna que motiva a los consumidores y los hace manifestar
conductas de compra particulares.

Los factores psicolégicos que caracterizan el
comportamiento del consumidor digital son la motivacion y la
percepcion, al considerarse ambos como factores internos que

motivan y orientan a los consumidores condicionar su decisién
de compra con base a percepciones y deseos.

El comportamiento del consumidor digital de la empresa
Casa Regalo Arte & Decoracidon S.A.C estd asociado a un
ambiente de datos y de informacién, ambiente dinamico, donde
la innovacion es permanente y los consumidores interactlan
entre si y con las empresas. También es afectado por los
cambios culturales, econdémicos y tecnol6gicos en la vida
cotidiana.
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