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Resumen

El presente trabajo determina como son los hébitos de consumo y perfil del consumidor millennial de la
ciudad de Guayaquil teniendo como objetivo principal analizar cémo los influencers han cambiado los
hébitos de consumo de esta generacion. La investigacion que se realizé fue de caracter cuantitativo donde
se empled como técnica de investigacion una encuesta, 384 personas fue la muestra a la cual se le aplicé
el formulario, las personas encuestadas tenian entre 17 a 37 afios ya que son las que conforman la
generacion millennial. Segun los resultados obtenidos se puede considerar al consumidor millennial como
exigente, la calidad y el precio son los aspectos mas relevantes para que escoja una marca, tienen como
habito acceder de forma constante a las redes sociales y ver videos. El resultado mas relevante que obtuvo
la investigacion es que los influencers si estan incidiendo en los habitos de consumo de los millennials de la
ciudad de Guayaquil, ya que para esta generacién es importante consultar a estas personas antes de tomar
una decisién de compra. Con la informacién recabada se da como conclusion que las marcas o empresas
ecuatorianas deberian usar a influencers para promocionar productos o servicios, puesto que esta nueva
forma de realizar marketing que se ha creado es un modo mas atractivo y rapido para dar a conocer una
marca.

Abstract

The present work describes the consumer habits and the consumer profile of millennials of Guayaquil city.
The main objective is to analyze how influencers have changed the consumption habits of this generation.
The nature of this research was quantitative with a survey used as a research technique, 384 people was the
sample to whom this form was applied, the people surveyed were between 17 and 37 years old as they are
the ones that conforms the millennial generation. According to the results that were obtained, the millennial
consumer can be considered as demanding, quality and price are the most relevant aspects for choosing a
brand, they have the habit of constantly accessing to social networks and watching videos. The most
relevant result that the research obtained was that the influencers, indeed, are influencing in the
consumption habits of millennials of Guayaquil city, as for this generation it is important to consult these
people before making a purchase decision. With the information gathered, it can be concluded that
Ecuadorian brands or companies should use influencers to promote products or services, because this new
way of marketing that has been created is more attractive and faster to create brand awareness.
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1. Introduccién

En la actualidad la tecnologia esta provocando cambios en la sociedad de una manera vertiginosa, las
perspectivas de las personas, la forma en que estas se relacionan, el mundo entero esta viviendo una era
llena de aparatos y software modernos, esto implica que el consumidor cambie, por lo tanto las
organizaciones se han visto en la necesidad de adaptarse al mercado ademas de implementar nuevas
estrategias que provoquen que el producto o servicio que ofrezcan sea llamativo ante la gran cantidad de
publicidad y competencia presente en el mercado (Cueva & Sumba, 2016).

Estos cambios marcan a la sociedad y las divide en generaciones, el presente trabajo se va a referir
sobre una de ellas, la conocida como generacién Y o generaciéon millennial, la cual se puede definir como el
grupo de personas que nacieron entre 1978 y 2000 (Tulgan, 2016) ,estan revolucionando el mercado debido
a que se caracterizan por nuevos estilos y preferencias de compra, dentro de esta generacién hay personas
gue destacan, los denominados influencers, los cuales determinan o recomiendan desde que marca usar,
cuales no, lugares, precios y demas aspectos que se toman en cuenta al escoger un producto o servicio.

Los influencers son personas que se comunican y se dan a conocer a través de las redes sociales,
este es el medio por el cual llegan a los millennials; debido a que los influencers se han convertido en
lideres de opinién online las empresas deben de aliarse con estas personas para promocionar las marcas,
este método de realizar marketing no es nuevo ya que en la antigledad las personas que eran contratadas
por las empresas eran actores, deportistas o cantantes, en cambio en la actualidad se contratan a personas
gue se caracterizan mas por la afinidad y cercania que tienen con sus seguidores que por una profesion que
ejerzan.

La siguiente investigacion tiene como objetivo general analizar cémo los influencers han cambiado
los habitos de consumo en los millennials de la ciudad de Guayaquil, para asi poder comprobar si estas
personas son un nuevo canal para llegar al consumidor de la generacién Y; para llevar a cabo la siguiente
investigacién se procuré llegar a personas entre 17 a 37 afios de edad de la ciudad de Guayaquil.

1.1. Problema de investigacién

¢ Como los influencers han cambiado los habitos de consumo de los millennials de la ciudad de
Guayaquil?, el problema expuesto se considera de gran relevancia debido a que la generacién Y y todo lo
qgue ella conlleva esta en tendencia en la actualidad; ya que los millennials e influencers con sus nuevas
formas de expresarse, su preferencia por relacionarse de manera online y en especial por su marcada
inclinacién de estar en constante contacto con lo que sucede a su alrededor, se han hecho sentir en la
sociedad provocando que la colectividad esté interesada en estar informada de lo que demanda esta
generacion.

La finalidad de esta investigacion es determinar la incidencia que poseen los influencers sobre los
habitos de consumo de los millennials de la ciudad de Guayaquil; se describira el perfil del millennial
ademas de detallar cuales son los habitos de consumo que los identifican. La investigacion proporcionara
informacion a las sociedades comerciales acerca de esta nueva forma de desarrollar marketing, con lo cual
se corroborara si utilizar influencers es una medida adecuada y acertada para promover una marca y llegar
a los consumidores millennials.

Los resultados de esta investigacion servirdn a las grandes y medianas empresas ya que podran
determinar qué estrategia de marketing es mas conveniente usar para que los millennials prefieran los
productos o servicios que ofertan, ademas que emplear o contratar a un influencer como medio para realizar
publicidad es una forma mas novedosa, actual y econémica que utilizar los medios tradicionales como
television y radio, debido a esto se ha considerado una justificacion de caracter econémico.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Analizar como los influencers han cambiado los habitos de consumo en los millennials de la ciudad de
Guayaquil.

1.2.2. Objetivos especificos
o Establecer el perfil del consumidor millennial de la ciudad de Guayaquil.
e Determinar los habitos de consumo de los millennials de la ciudad de Guayaquil de acuerdo a sus
preferencias de compra y a los influencers que siguen en redes sociales.
e Definir la incidencia en los habitos de consumo de los millennials que viven en la ciudad de Guayaquil
por parte de los influenciadores.

2. Fundamentacién Teodrica

2.1.Los beneficios del uso de lasTecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

(Moran, Servi, & Alquicira, 2015) afirman que la revolucién tecnoldgica y la aparicion de herramientas
informaticas conocidas como Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC) han caracterizado e
impactado todas las ramas del conocimiento, esto ha permitido la aparicién de nuevas oportunidades de
negocios en el mercado mundial (Aguirre, Catafio, & Rojas, 2013)y el desarrollo de nuevos canales de
comunicacion entre los actores del entorno empresarial destacando el uso de Facebook, Twitter, blogs
corporativos y YouTube que aportan valor al negocio y que permite crear imagen de marca en linea (Ruiz
del Castillo & Luna, 2014).

Las tecnologias de la informacion son de utilidad para la organizacién para garantizar la competitividad,
la capacidad de respuesta y la efectividad (Faci, Maamar, Burégio, Ugljanin, & Benslimane, 2017)lo cual
posibilita agregar valor al producto o servicio permitiendo que la empresa se sostenga en el tiempo. (Lago
Martinez, 2012) afirmaba ya, desde afios atras que las formas de acceso a la red ya no son solamente
desde una computadora sino también, y de forma creciente, desde teléfonos celulares inteligentes, lo que
ha incitado al gran auge y uso de las redes sociales a la época.

2.2.Efectos del progreso tecnolégico

La tecnologia esta presente en todas las actividades que desarrolla el ser humano, siendo parte inseparable
de la cotidianidad de las personas. La evolucién de la tecnologia ha sido constante y vertiginosa trayendo
consigo multiplos beneficios y cambios para la sociedad. La telefonia, telecomunicaciones y los
ordenadores que cada vez son mas pequefios, rdpidos y con mas tributos (Redondo Fonseca, 2016), han
evolucionado hasta convertirse en la forma de comunicacion instantanea, duradera y total de la actualidad.

Estos progresos tecnolégicos han provocado el surgimiento dela cultura digital, la cual emerge con
nuevas practicas de comunicacion que reconfiguran muchos aspectos de la vida diaria (Ripani, 2013). Esta
evolucién sostenida en el tiempo ya por algunos afios ha cambiado la forma en que se relacionan las
empresas con los consumidores, ya que en la actualidad los consumidores con su participacion definen el
papel de las compafiias, por lo que la co-creacion y la personalizacion caracterizan la nueva relacién entre
ambas partes (Villagra, Lopez, & Monfort, 2015).

(Oller, Segarra, & Plaza, 2012) indican que las nuevas tecnologias de la comunicacion han propiciado
una restructuracion de los ambitos comunicativos del ser humano, permitiendo que la constante generacion
de contenidos puedan tener una mayor proyeccion y visibilidad. Estos cambios en la comunicacion
provocan que la empresa se adapte a nuevas costumbres o habitos que adoptan los consumidores
considerando que ahora cuenta con nuevas formas tecnolégicas de comunicacion.

2.3.Evoluciéon de la Web

Lo antes descrito ha provocado cambios y evoluciones constantes en la Web, pasando de la web 1.0 hasta
llegar a la web 3.0.Segun Lankshear y Knobel (2012) la Web 1.0 consiste en que los productores sean los
encargados de crear el producto y ponerlo a disposicién de los usuarios, mientras que en la Web 2.0 los
usuarios o clientes aportan con comentarios o sugerencias acerca del negocio. Las definiciones de "Web
3.0" varian mucho, al igual que el contenido de la propia web (LaPlant, 2013), sin embargo se la puede
definir como una herramienta que le ofrece la informacién que especificamente el usuario necesita, teniendo
en cuenta gustos, preferencias y habitos, ya que este modelo de web almacena este tipo de informacion.
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La principal desventaja de la web 1.0 es la unidireccionalidad de la informacion entre la empresa y el
consumidor convirtiendo al cliente en un simple receptor de informacién, provocando que los usuarios no
puedan comentar o expresar su opinién acerca de un producto o servicio. Las paginas web no eran
dinamicas por lo que la interaccion Empresa < Cliente no existia (Choudhury, 2014).

Las empresas otorgan una vital importancia a la comunicacion institucién al debido a los mdultiplos
beneficios que proporciona, gracias a esta la compafiia puede reforzar la marca lo que conlleva generar
lealtad en el consumidor y por ende la empresa obtendra mayores beneficios econdémicos, también ayuda a
gue la reputacién corporativa se acreciente ante su publico objetivo (Medina-Aguerrebere, 2014). Cabe
recalcar que la imagen corporativa puede verse beneficiada o no, por los comentarios del grupo objetivo,
siendo responsabilidad de la empresa otorgar valor a sus productos o servicios de interés para el cliente.

Mientras que en la nueva tecnologia de la web 2.0 se instaura la bidireccional y multidireccional de la
comunicacion en la web, permitiendo la interactividad entre la Empresa < Cliente (Garcia Aretio, 2014).
Como consecuencia de esta evolucién el consumidor se transforma en un consumidor-productor de
informaciéon que aporta con recomendaciones y sugerencias a las sociedades comerciales, es asi como
emergen y fortalecen diversos servicios como: blogs, wikis, las redes sociales, etc., incorpordndose
significativamente en la cotidianidad de las personas y estando presente en diferentes dmbitos de la
sociedad (Valenzuela Arglelles, 2013) (Mozas & Bernal, 2012) (Puente & Tosca, 2013).

El entorno cambiante de las comunicaciones afecta la manera en que las compafias y las marcas se
relacionan con los clientes, es por eso que actualmente los mercadodlogos estan incorporando métodos
interactivos fomentando una mayor participacién del cliente lo que ayuda a establecer relaciones
bidireccionales, en lugar de sélo basarse en mensajes unidireccionales; esto se lo hace en su mayoria a
través de las redes sociales ya que el mayor beneficio es la viralizacion de contenido y de marca (Kotler &
Armstrong, 2012).

Mediante la comunicacion bidireccional se puede medir la percepcién que tienen los usuarios sobre las
promociones que se hacen, los mercadélogos pueden definir y llegar a segmentos de consumidores
similares, sin importar en qué parte del mundo se encuentren, conectan a consumidores de todo el mundo
(Kotler & Armstrong, 2012). La comunicacién bidireccional proporciona multiples beneficios, la interactividad,
inmediatez y eliminacién de barreras fisicas son algunos de ellos, ya que los clientes no se limitan a las
ofertas que existen en su localidad sino que pueden acceder a las de cualquier lugar del mundo, el mercado
se volvié global (Martinez Valverde, 2015).

Con la evolucién hacia la web 3.0 conocida como Web Semaéntica, la cual permite a los usuarios leer,
administrar, personalizar, colaborar e interactuar con mas datos en la Web, esta utiliza sistemas de gestion
de contenidos junto con inteligencia artificial capaz de responder a las preguntas de los usuarios, ya que
puede pensar y encontrar las respuestas (Issa & Isaias, 2015).

Este tipo de web ayuda a que las empresas estén actualizadas acerca de los gustos y preferencias del
consumidor, obteniendo como resultado que pueda satisfacer la demanda de una manera mas rapida y
exacta, asi lo confirman (Herndndez & Kuster, 2012) donde indican que en la web 3.0 los sistemas de
informacion recopilan las preferencias de los usuarios (datos) combinandola con los contenidos en redes
sociales, entre otros, esto es convertido en informacion que luego se transformara en conocimiento, siendo
este un activo intangible y herramienta esencial para las organizaciones modernas con el objetivo de
fidelizar al usuario con las marcas que se presentan en la red.

2.4.El consumidor como emisor de contenidos

Por otra parte segun (Sequeiros, Puente, Lopez, & Fernandez, 2016), el surgimiento de los blogs, wikis y las
redes sociales provocé que las personas puedan convertirse en emisor de sus propios contenidos a través
de paginas especializadas de manera gratuita, estos emisores de informacion en muchas ocasiones no
cuentan con experiencia en edicion multimedia, pero llaman la atencién de los diferentes grupos gracias a la
publicacion de contenido de interés

Este ir y venir de informacion instaura la cultura digital permitiendo que el internet forme parte de la vida
cotidiana y que las TIC se conviertan en herramientas para desarrollar actividades como compras y ventas
digitales, (Guafa-Moya, Quinatoa-Arequipa, & Pérez-Fabara, 2017). Al analizar las tendencias globales del
mercado se identifican importantes cambios en el comportamiento de los consumidores; particularmente, su
forma de acceder a los medios y consumir los contenidos, algunos de esos cambios estan modificando la
forma de hacer el nuevo mercadeo (Jiménez, El nuevo mercadeo., 2014).



2.5.Generacién millennials

La tendencia emergente en el uso de las TIC’s y del internet instauraron una linea divisoria entre las
generaciones de la sociedad, dando paso al surgimiento de la generacién de los millennials o Generacion Y,
el Center for Generational Kinetics los define como la generacién nacida entre 1977 y 1995, no existe una
regla rigida para cuando las generaciones comienzan o terminan, algunos investigadores indican que el
surgimiento de la Generacion Y inicié afios después (Wotapka, 2017).

La denominada Generacion Y ha sido muy criticada por su intensa actividad en medios digitales, siendo
esta caracteristica un rasgo fundamental que los distingue de manera preponderante (Aguilar Mier, 2016),
para Prensky citado en (Gisbert & & Esteve, 2016)son considerados la primera generacion de nativos
digitales debido a que crecieron con la tecnologia lo que provoca que no piensen igual a las generaciones
pasadas, las cuales se las denomina Inmigrantes digitales ya que pueden llegar a adaptarse a estas nuevas
tecnologias por supervivencia en ente nuevo contexto.

La generacién Y en su mayoria esta compuesta por nativos digitales, lo que tiene repercusion en la
manera de hacer marketing y comunicarse con esta audiencia formada por estos nuevos consumidores
(Jiménez, 2016). Las empresas al observar el cambio del cliente tradicional se vieron en la situacion de
adaptarse a este nuevo consumidor digital que utiliza diferentes medios digitales convirtiéndose estos en
nuevos canales de comunicacién para las organizaciones comerciales.

Los millennials se caracterizan por el uso masivo de redes sociales, familiarizacién con los medios y
tecnologia digital, lo que provoca que sean consumidores mas informados, también son tolerantes a las
diferencias y a los cambios, preocupados por el medio ambiente, sensibles a los precios, sociables e
impacientes que quieren tener el control de su trabajo y vida personal, pero en especial buscan vivir
experiencias nuevas, todas estas caracteristicas que los definen deben ser consideradas por las empresas
ya que estas determinan la forma en que la generacion Y desea relacionarse con una marca (Jiménez,
2016) (Peinado, 2016).

La existencia de esta nueva generacion obliga a las organizaciones comerciales a conocer claramente
sus necesidades, deseos e identificar la importancia de la ubicuidad para los millennials. Para llegar a esta
generacion de manera eficiente y eficaz se hace uso de medios tecnolégicos emergentes considerando que
ellos son ahora los nuevos grupos objetivos para las empresas.

2.6.Habitos de consumo de los millennials

Los hébitos de consumo segun Moreno & Rodriguez citados en (Gil & Rios, 2016) pueden llegar a estar
relacionados con aspectos socioculturales, logran caracterizar una poblaciéon o grupo de personas; se los
define como actividades que se realizan por costumbre o con regularidad, los cuales son dificiles de
cambiar, puesto que al realizarlos el nivel de esfuerzo de la capacidad cognitiva es poco o ningun; los
hébitos de consumo de los millennials estan estrechamente relacionados con la tecnologia, debido a la
evolucion tecnoldgica estos habitos son diferentes al del resto de generaciones.

Segun un estudio realizado por (Gutiérrez-Rubi, 2016) a 331 millennials en Ecuador al analizar los
datos del dUltimo censo del 2010, aproximadamente, uno de cada tres ecuatorianos era, por ese entonces,
un millennial. Se realiz6 una encuesta a 331 millennials ecuatorianos donde se obtuvo como resultado que
la tecnologia ha cambiado por completo su forma de acceder a las noticias (85,6 %), educacion (84,5 %),
tiempo libre (77,5 %) y vida social (73,8 %), asi como también otros aspectos, ademas que la red social que
mas utilizan es Facebook (90 %).

En lo que respecta a los habitos de consumo en internet, ver videos es su tercera actividad preferida,
s6lo superada por el acceso a redes sociales y el envio de correos electronicos. En el ambito de educacion
utilizando internet 50 % dijo haberlo utilizado para entrar en algun curso online, en la blsqueda de trabajo
54 % de los millennials ecuatorianos encuestados reconocidé que la tecnologia ya ha causado un alto
impacto. Interesados en buscar oportunidades en el extranjero la mayoria dijo que lo haria por conocer otra
cultura (66 %). Los millennials ecuatorianos se informan a través de Facebook (65 %), periédicos online (63
%), television (54 %) y Twitter (51 %); la prensa escrita y la radio quedaron bastante por debajo, con el 21 %
y 18 %, respectivamente.

Otro estudio sobre los millennials en Ecuador es el realizado por el (Instituto nacional de estadistica
y censos., 2017), el cual concluyo que el 70% de la generacién Y esta contenta con el trabajo que tienen, no
tienen como habito fumar cigarrillos ya que solo el 10,1% realiza esta actividad pero si el habito de realizar
deporte, el 48% practica alguna actividad. En lo que respecta a su relacién con la tecnologia 65 de cada 100
posee algun smartphone y el 63,8% posee alguna red social.



2.7.Los influencers

Con el surgimiento de esta generacidn aparecieron personas que destacaron por las publicaciones de
contenido de interés para los grupos, los cuales son denominados influencers que segun (Sanagustin,
2017)son usuarios activos en redes sociales con millones de seguidores que son vistos como un referente a
la hora de comprar. Como su nombre lo indica tienen influencia, quienes a partir de su imagen, carisma y
utilizando las redes sociales como plataforma, presentan diversos productos, marcas o estilos de vida a
millones de seguidores (Aguilera Lopez & Valencia Sanchez, 2017).

Los influencers se caracterizan por ser honestos y directos siendo estas caracteristicas lo que llama
la atencion de los millennials, buscan construir su propia imagen, defenderla y venderla, se puede
establecer que los influencers son jueces de lo cultural, de lo social y de lo mercantil influenciando en los
compradores al momento de tomar una decisién (Garcia Aguado & Castafio Mena, 2017). El gran auge de
estas personas se propicia en su forma de comunicarse, no usan palabras técnicas, emiten su opinion de
forma que hacen sentir al seguidor como un amigo de confianza.

Las empresas al notar el surgimiento de estos nuevos actores del entorno empresarial (influencers)
tratan de establecer relaciones comerciales con ellos, con el objetivo de ampliar o conectar mejor con su
mercado objetivo, a través de influencers que transmitan seguridad y confianza al publico objetivo acerca de
un producto o servicio, esta relaciobn sera duradera siempre y cuando las marcas cumplan con las
expectativas del cliente. (Alard Josemaria & Monfort de Bedoya, 2017).

2.8.Marketing de influencers

Para poder llegar a esta generacion se debe tener claro que es lo que desea, cuéles son sus exigencias,
debido a que las empresas desean captar la atencion de este nuevo consumidor, deben emigran al
marketing digital o0 mas especifico el marketing de influencers. El marketing digital es la aplicacién de las
estrategias de comercializacién llevadas a cabo en los medios digitales, las técnicas de comercializacion
cambian, antes los distribuidores, los medios, y los productores tenian el poder de la opinién, ahora el foco
debe cambiar al usuario (Amaro, 2014).

Con el surgimiento de estas personas que pueden llegar a causar impacto en los grupos sociales,
aconteci6 el surgimiento o instauracion del marketing de influencers, el cual se lo puede definir como una
nueva rama del marketing en donde el centro de atencion son los lideres de opiniéon que son la via para
llegar al consumidor final (Diaz, 2017). Las redes sociales son utilizadas como el medio de opinién o
publicidad donde los lideres de opinién influyen para asi llegar al mercado objetivo. EI marketing de
influencers estd tomando mas fuerza debido a que las marcas toman enfoques cada vez mas creativos para
construir el compromiso en linea.

El éxito de usar este tipo de marketing la ha convertido en una estrategia esencial para algunas
empresas, ya que estas observan el retorno de su inversion ademas que dan a conocer el producto, marca
y de crear una credibilidad en el publico objetivo al que se dirigen, las personas influyentes de la red pueden
ser bloguers, youtubers, instagramers, tuiteros, etc (Brown Sanchez, 2016).Es importante resaltar que las
empresas antes de aplicar este tipo de marketing deben definir si los seguidores del influencer escogido
tienen las caracteristicas del mercado objetivo al cual desean llegar.

Influencer marketing es un nuevo término para una vieja practica, ya que en la antigiiedad ya lo
hacian las marcas, buscaban a un actor o cantante famoso y lo contrataban para que usara el producto o
servicio y asi lograban llegar al consumidor (Pophal, 2016). Es asi que este tipo de publicidad lleva muchos
afios usandose solo que debido a los avances tecnolégicos que se han presentado se la ha denominado de
otras maneras, ya que las empresas siempre han buscado a una persona que tenga presencia y credibilidad
para los consumidores para poder crear relaciones con ellos.

Lo antes expuesto hace reflexionar al autor acerca de la importancia del analisis del entorno empresarial y
sus actores. La presente investigacion tiene como objetivo describir al consumidor millennials de la ciudad
de Guayaquil y analizar sus habitos de consumo en linea motivados por los Influencers.



3. Metodologia

Para ejecutar la investigacion de una manera adecuada y lograr llevar a cabo los objetivos planteados se
empled una investigacién de indole documental, debido que para realizarla se compilé y analiz6 informacion
de diferentes materiales bibliograficos, ademas se la considera de campo debido que para obtener datos
certeros se tuvo que recopilar informacion directamente en el area de manera presencial. La herramienta de
investigacion utilizada corresponde al nivel descriptivo con un enfoque cuantitativo, la técnica que se aplicé
como herramienta de investigacion fue la encuesta, el cuestionario trabajado estuvo conformado por 14
preguntas, validadas previamente por expertos.

La poblacion de estudio son los millennials de la ciudad de Guayaquil, personas entre los 17 a 37
afios de edad dejando como referencia un total de 838,949 habitantes (Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos., 2010).

Célculo de la muestra
Para determinar el nUmero de personas a encuestar se procedié a utilizar la formula de poblacion finita.

N*Zz*p*q
n_ez*(N—1)+ZZ*p*q

Ddénde:

N= Total de la poblacion (838,949)

Z?=1.96 para un nivel de confianza del 95%

p= Es la probabilidad de que el evento ocurra (se estima 50% de probabilidad=0.5)

g= Es la probabilidad de que el evento no ocurra (se estima 50% de probabilidad =0.5)
e= error de 0.05para el nivel de confianza 95%

Donde al reemplazar los datos en la formula obtenemos el siguiente resultado:

~ 838,949  1.962 0.5 * 0.5
T 0.052(838,949 — 1) + 1.962 = 0.5 * 0.5

Como resultado se obtuvo 384 personas a encuestar de la ciudad de Guayaquil.

= 383.98

n

4. Anélisis y resultados:

El estudio realizado demostré6 que acceder a redes sociales es la actividad desarrollada con mayor
frecuencia por los millennials de 17 a 30 afios de edad; mientras que los millennials de 31 a 37afios
prefieren observar videos. Buscar informacién, enviar y recibir correos electrénicos son otras actividades
gue realizan con regularidad estos grupos. Todos los millennials encuestados concuerdan que recibir cursos
y comprar en linea son actividades que realizan con menor frecuencia, este resultado demuestra que no
existe tendencia para realizar transacciones comerciales en linea por parte de los grupos de interés, sin
embargo es necesario que las organizaciones comerciales tengan posicionamiento en la web.

Los tres factores con mayor importancia para los millennials al adquirir un producto o servicio son: precio/
calidad, opiniones/valoraciones y contralar sus gastos personales. Es importante recalcar el interés que
muestran los millennials de 24-30 afios por los cupones de descuento o puntos acumulables, mientras que
para los grupos de 17-23 y 31-37 afios se interesan por probar nuevos productos. En contraparte los
factores con menos importancia para los millennials en primer lugar esta el hecho de realizar compras por
internet o la adquisicién de marcas premium con costos elevados. Estos resultados confirman lo expuesto
por (Espinoza Darce & Loaisiga, 2017)quienes establecen en su investigacion que el precio es utilizado
cada vez con mayor frecuencia como arma tactica y estratégica, ya que establecer una correcta politica de
precios es crucial para asegurar y mantener a los clientes, por ser uno de los factores mas importantes para
ellos, el precio se diferencia del resto de variables de marketing por la fuerza y la rapidez de su efecto sobre
las ventas. Otro factor importante para el cliente es la calidad (Cuatrecasas & Babon, 2017) afirman que
esta consiste en comprender y determinar los criterios y valoraciones para el cliente, es saber escucharle en
todo momento y actuar en consecuencia.



Grafico 1: ¢Dejaria de comprar un producto/servicio a consecuencia de una mala experiencia?

OSi ONo

94%

Elaborado por autora

Otro resultado relevante que permite describir las caracteristicas de los millennials es que el 94% de los
encuestados afirman que dejarian de comprar un producto o servicio si este no cumple con todas las
expectativas que espera de la marca. Lo expuesto anteriormente es confirmado por (Martinez Navarro,
2017) ya que en su libro establece que las empresas deben cumplir y superar con las expectativas del
cliente, no deben generar unas que no puedan cumplir ya que esto provocara que las ventas crezcan a
corto o mediano plazo pero es una estrategia que a largo plazo no resultara rentable.

En lo referente a la interaccion con las marcas, Los millennials de 24-37 afios prefieren hacer
recomendaciones acerca de sus buenas experiencias con los productos o servicios a través de redes
sociales; mientras que para el grupo de 17-23 afios la actividad preferida de interaccién con las marcas es
el hecho de compartir informacién referente al producto o servicio que cumplié con todas sus expectativas.

En lo que respecta al entretenimiento y uso de redes sociales por parte de los millennials la mensajeria
instantanea a través de la plataforma WhatsApp es la mas utilizada por los encuestados, seguido por
Facebook, Instagram y YouTube plataformas/redes sociales que son conocidas a escala mundial.

Tabla 1: Orden en el que los millennials investigan un producto o servicio antes de comprarlo

1.- |Boca a boca/ amigos o familiares

2.- |Sitio web de la marca

3.- |En las redes sociales con la marca

4.- |En latienda / en persona

5.- |Comentarios y resefias online

6.- |Via correos electrénicos con la marca
Elaborado por autora

En lo referente a la forma en como los millennials se informan antes de comprar los productos o servicios
los encuestados afirmaron terminar el proceso de investigacion via correo electrénico con la marca, usando
como primeras fuentes los comentarios de amigos/familiares, el sitio web o redes social de la marca,
aprovechando asi las comodidades que brindan las tecnologias de la informacién y de la comunicacion. El
siguiente cuadro refleja el proceso que prefieren seguir los millennials.
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Grafico 2: Una vez que esta informado sobre el producto/servicio ¢ Cémo prefiere realizar la compra?

OEn latienda/ en Persona MEn linea

Elaborado por autora
A pesar de que para informarse sobre un producto los millennials usan los beneficios y comodidades que
brindan la tecnologia, esta generacion todavia tiene preferencia por realizar las compras directamente en la
tienda.

Gréfico 3: ¢Cual de los siguientes dispositivos son de su preferencia para conectarse a Internet?

] OTablet

OTeléfono inteligente

O Computadora portatil
OComputadora de escritorio
17-23 24-30 31-37 B Televisidon
Edades

Elaborado por autora

El grafico muestra la preferencia en el uso de dispositivos electronicos para conectarse a internet siendo el
teléfono inteligente el medio con mayor frecuencia de uso seguido de computadoras de escritorio y
portatiles.

Grafico 4: ¢Sigue algun influencer en redes sociales?

oSl
ONO

17-23 24-30 31-37
Edades

Elaborado por autora
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El estudio refleja que los millennials méas jovenes tienen preferencia por seguir influencers con mayor

frecuencia, en contraparte grupos con edades superiores no los siguen.

Grafico 5: ¢ Cuales de las siguientes caracteristicas describen mas la personalidad de los
influencers que sigue?

OHabilidad comunicativa

mDivertido

OFiestero/ Extrovertido

B Conocimiento

N | EAmable
! B Carismético
17-23 24-30 31-37 o
Edades OResponsable

Elaborado por autora

Entre las caracteristicas personales de estos influencers que siguen los millennials se tiene en primer lugar
gue el influencer debe ser divertido, carismatico y con habilidad comunicativa. Pocos encuestados afirman
gue deben demostrar una personalidad de responsabilidad.

Gréfico 6: Indique, segun su criterio, en qué medida cree que los influencers tienen poder para
influenciarlo sobre sus habitos de consumo

O1 menor grado

m2
o3
m4
E5 mayor grado
17-23 24-30 31-37
Edades

Elaborado por autora

Se muestra el grado de influencia por parte de los influencers segun el criterio de los encuestados, los
millennials mas jévenes afirman que estas personas relevantes en redes sociales motivan sus habitos de
consumo con mayor frecuencia en contra parte de las personas con edades superiores. Es importante
sefialar que la investigacion demuestra que algunas veces los encuestados comparten informaciéon o
recomendaciones provenientes de estos actores.
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Grafico 7: ¢Por cual motivo dejaria de seguir a un influencer?

7%

@ Publicidad excesiva

27% m Falta de credibilidad

@ Copia el contenido de otros
influencers/No es original

OOtra

Elaborado por autora

El grafico muestra los motivos por los cuales los millennials dejarian de seguir a un influencer, este
resultado es relevante para las sociedades comerciales que aplican estrategias de marketing de Influencers.
La falta de credibilidad o sinceridad hacia el publico objetivo por parte de los influencers es un factor
predominante para que un millennials los deje de seguir.

Del 46% de los millennials no siguen influencers, el 69% de ellos afirmaron que el principal motivo es
porque no les llama la atencion. Ademas que la publicidad excesiva que puede llegar a existir en sus redes
sociales es lo que més les molesta a los usuarios.
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5. Discusion y conclusiones

Con base en el estudio realizado en la ciudad de Guayaquil se procedera a describir el perfil del consumidor
millennial, el rango de edad analizado fue desde los 17 hasta los 37 afios; la muestra estuvo formada por el
63% de mujeres y el 37% de hombres. Los millennials son clientes que esperan que los productos o
servicios cumplan con todas sus expectativas, afirmando que dejarian de comprar alguna marca, a causa
de una mala experiencia o en el caso de sentir el no cumplimiento de sus intereses. No obstante el
millennial es un consumidor que no se toma el tiempo para quejarse o0 hablar mal sobre una marca en
redes sociales, mas bien utiliza este medio para compartir o hacer recomendaciones. En el proceso de
investigacién para adquirir un producto o servicio los millennials basan sus decisiones en los opiniones que
les puedan brindar sus amigos o familiares sea de manera personal o por redes sociales. A pesar de ser un
consumidor moderno y tecnoldgico no olvida los intereses de un cliente tradicional como son el precio y la
calidad de un producto o servicio dejando a un lado el hecho de adquirir marcas Premium y ecolégicas. Son
trabajadores y estudiantes que controlan sus gastos personales tratando de cubrir todos sus deseos y
necesidades.

En los que respecta a los habitos de consumo segun sus preferencias de compras, los millennials a pesar
de ser clientes adheridos a las tecnologias de la informacién y de la comunicacion prefieren realizar sus
transacciones comerciales de manera presencial y no por medios digitales, siendo relevante para ellos la
presencia y actividades desarrolladas por las marcas en linea. Los celulares y computadoras siguen siendo
los medios més utilizados para conectarse a internet mientras que las actividades realizadas con mayor
frecuencia por los millennials en la web son: la busqueda de informacion y el acceso a redes sociales,
siendo las plataformas mas utilizadas: Facebook. Instagram y YouTube. Si se considera el contexto
tecnolégico donde los millennials desarrollan sus actividades resulta relevante destacar la falta de interés
por recibir cursos via online.

El perfil del nuevo comunicador de promociones y beneficios que ofrecen las marcas a los consumidores ha
cambiado, dejando a un lado la personalidad formal, el saco y la corbata. El seguir influencers en redes
sociales por parte de los millennials es una tendencia actual, siendo la personalidad divertida, la habilidad
comunicativa y el carisma las caracteristicas mas apreciadas por los consumidores actuales. Estos
influencers poseen la facilidad de motivar los habitos de consumo en los millennials; es importante sefalar
gue en muchas ocasiones la informacién propiciada por los influencers es compartida y viralizada por parte
de los millennials. Es relevante destacar que la falta de credibilidad por parte de un influenciador
ocasionaria el desinterés hacia la marca por parte del consumidor considerando que lo relaciona
directamente con ella.

Segun los resultados presentados los influencers si han cambiado los habitos de consumo de los millennials
de la ciudad de Guayaquil, el aspecto en que mas los han modificado es la forma en como ahora la
generacion Y basa sus decisiones, ya que en la actualidad los medios tradicionales como la radio y la
television son mecanismos que ya no inciden o son relevantes a la hora de tomar una decisién de compra o
crear un habito, en la actualidad para los millennials lo mas importante es saber que opinan los demas
sobre lo que desean comprar, ya sea un extrafio en redes sociales con el que se siente identificado o tiene
afinidad, o un familiar/amigo; es decir los millennials ya no basan sus decisiones de compra o hébitos por
publicidad de medios tradicionales, ahora lo hacen en base a recomendaciones realizadas por influencers.

La presencia de los influencers con una imagen mas relajada, rompiendo con los estereotipos creados por
la sociedad, han logrado crear un vinculo con esta generacién millennial, los cuales estdn basados en la
confianza que siente el seguidor por el influencer, debido a la similitud de personalidad que puede llegar a
existir, ademas los millennials se siente identificados con el influenciador que no trata de vender una marca
sino de aconsejar a un amigo. Esta relacion influencer- millennial debe ser aprovechada por las sociedades
comerciales ya que puede ayudar a que las marcas lleguen a este consumidor de una forma mas eficiente,
esta relacion o lazo que se ha creado es un nuevo canal de comunicacion que las empresas deben cultivar
e incluir en sus planes de marketing cuidando siempre la credibilidad del influencer.
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Anexos
¢Cémo los influencers han cambiado los hébitos de consumo de los millennials en Guayaquil?

Saludos. La siguiente encuesta tiene por objetivo establecer el perfil del consumidor millennial, ademas de
determinar sus habitos de consumo y por ultimo definir la incidencia en estos por parte de los influencers. La
encuesta solo le tomara cinco minutos y sus respuestas son totalmente andénimas.

Margue con un "X" las respuestas

1.- ¢ De las siguientes actividades seleccione cuatro que realice con mayor frecuencia en Internet?

Acceder a redes sociales Ver videos
Enviar y recibir correos electrénicos Recibir cursos online
Comprar en linea Buscar informacion

2.- De los siguientes aspectos seleccione los que tienen mayor importancia para usted a la hora de
consumir/comprar un producto/servicio

______Controlar el nivel de gastos ______Probar productos nuevos
_____Marcas que tengan un buen precio/calidad ______Comprar online
______Marcas que ofrezcan vivir experiencias nuevas ______Marcas Premium

____ Facil navegacién en la pagina web de la empresa__ Gastos de envio gratuitos
_____ Opiniones y valoraciones de otros clientes _____ Que sea ecologico

Cupones de descuento/ premios a cambio de puntos acumulables
3.- ¢ Dejaria de comprar un producto/servicio a consecuencia de una mala experiencia?
Si No

4- ¢ Cual de las siguientes actividades realiz6 en redes sociales sobre una marca?

_ Losrecomendé __ Comparti informacion

______Hablé biensobrelamarca ___ Participé en una promocién

_ Losfelicité __ Hablé mal sobre la marca

____ Mequejé ______No he hablado en redes sociales sobre una marca

5- De las siguientes redes sociales/plataformas ¢ Cuales son en las que mas accede y participa con
regularidad?

___ Facebook ___ Instagram _____YouTube
_ Twitter ____ Snapchat _ Netflix
_____ Pinterest _ WhatsApp ____ LinkedIn
_____ Spotify ___ Google+

6.- Enumere el orden en el que investiga un producto o servicio antes de comprarlo.
Boca a boca/ amigos o familiares En la tienda / en persona
Sitio web de la marca Comentarios y resefias online

En las redes sociales con la marca Via correos electrénicos con la marca



15

7.- Unavez que estainformado sobre el producto/servicio ¢Como prefiere realizar la compra?
__ Online __ Enlatienda/persona

8.- ¢ Cual de los siguientes dispositivos son de su preferencia para conectarse a Internet?
____ Tablet _____ Computadora de escritorio

_____ Teléfono inteligente _____ Television

Computadora portatil

Influencers. -Son usuarios activos en redes sociales con millones de seguidores cuenta con cierta
credibilidad sobre un tema concreto por lo que son vistos como un referente a la hora de comprar. Las
personas influyentes de la red pueden ser bloguers, youtubers, instagramers, tuiteros, etc.

9.- ¢Sigue algun influencer en redes sociales? *Si su respuesta es si por favor continlie con la encuesta
en caso contrario avance a la pregunta 14
Si No

10.- ¢ Cudles de las siguientes caracteristicas describen més la personalidad de los influencers que
sigue? Seleccione 3-4 items

Habilidad comunicativa Conocimiento Carismatico
Divertido Amable Responsable
Fiestero/ Extrovertido

11.- Indique, segln su criterio, en qué medida cree que los influencers tienen poder para
influenciarlo sobre sus habitos de consumo

Menor gracdo Mayor grado
12.- ¢(Tiene en cuenta o comparte las recomendaciones realizadas por los influencers que usted
sigue?
___ Siempre _ Algunavez __ Pocas veces
____ Nunca _____Norealiza recomendaciones
13.- ¢ Por cual motivo dejaria de seguir a un influencer?
__ Publicidad excesiva ___ Copia el contenido de otros influencers/No es original

Falta de credibilidad Otra

14.- ¢Por cual de los siguientes motivos no sigue a un influencer? * Por favor solo contestar si su
respuesta en la pregunta 9 fue No

No me llama la atencién Falta de credibilidad

Publicidad excesiva Otra

¢, Cual es su sexo?
Femenino Masculino
¢, Cudl es su grupo de edad?

17-23 24-30 31-37




