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Resumen

En la presente investigacion se propuso conocer cudles son los principales atributos en los que
se fijan los consumidores online de Junin (Provincia de Buenos Aires) a la hora de efectuar la
compra de productos en la pagina web de las casas de electrodomésticos, tomando como
periodo de estudio tres meses del afio 2021. Los datos arrojados se obtuvieron a partir de una
entrevista realizada a vendedores de las paginas web de las casas de electrodomésticos y un
cuestionario realizado a la poblacién Juninense. La informacidn obtenida arroja como resultado
gue los atributos mas elegidos a la hora de realizar las compras de estos tipos de productos son
principalmente el precio, la calidad y la garantia, ya que lo que buscan estos consumidores son
productos que sean relativamente buenos y que tengan una larga vida util, por sus altos costos.

Ya que normalmente estos tipos de consumidores eligen comprar una vez al afo.

Palabras claves: Consumidor online, Atributos, Comercio electrdonico, Electrodomésticos.



Abstract

In the present investigation, it was proposed to know which are the main attributes in which
online consumers in Junin (Province of Buenos Aires) look when making the purchase of
products on the website of the home appliance houses, taking as the period of study three
months of the year 2021. The data obtained were obtained from an interview carried out with
sellers of the web pages of the houses of electrical appliances and a questionnaire carried out
to the Juninense population. The information obtained shows that the most chosen attributes
when making purchases of these types of products are mainly the price, quality and guarantee,
since what these consumers are looking for are products that are relatively good and have a long
useful life, due to its high costs. Since normally these types of consumers choose to buy once a

year.

Keywords: Online consumer, Attributes, E-commerce, Home appliances.



Introduccion

En el presente trabajo, se abordara como tema cuales son los atributos de los
productos que los consumidores priorizan al momento de realizar la compra en entornos
virtuales de las casas de electrodomésticos, con el fin de conocer los factores que

consideran decisivos para efectuar dicha accion.

En funcion a lo planteado Shiffman y Kanuk (2010) definen el comportamiento
del consumidor como “el comportamiento que los consumidores exhiben al buscar,
comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que ellos esperan que

satisfagan sus necesidades”.

Segln Stanton (2010) un producto es “un conjunto de atributos tangibles e
intangibles que abarcan: empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y
la reputacion del vendedor”. Por lo que cualquier cambio de caracteristicas; por ejemplo,

en el disefio 0 en el empaque crea otro producto.
De acuerdo a Mestre (2012) existen tres cuestiones que requieren atencion:

1). Comportamiento de compra: Considera todas las actividades que se llevan a

cabo para adquirir un bien o servicio. Incluye el pago.

2). Comportamiento de uso: Se refiere al momento especifico en el consumidor
utiliza el bien o servicio comprado y puede tener una precepcion del grado de ajuste

logrado con las expectativas que se habia formado.

3). Factores internos y externos que pueden influir tanto en la compra como en el

uso del producto o servicio.



Shiffman y Kanuk (2010) plantean que el proceso de toma de decision del
consumidor se visualiza en tres fases distintas aunque entrelazadas: las fases de entrada,
de proceso y de salida. La fase de entrada influye en el consumidor para que reconozca
que tiene la necesidad de un producto, y consiste en dos fuentes de informacion
principales: las campafias de marketing de la empresa (el producto mismo, su precio, su
promocion y el lugar donde se vende) y las influencias socioldgicas externas sobre el
consumidor (familia, amigos, vecinos, otras fuentes informales y no comerciales, clase
social y pertenencia a grupos culturales y subculturales). El efecto acumulativo de los
esfuerzos de marketing de cada empresa, la influencia de la familia, amigos y vecinos,
asi como el codigo de conducta imperante en la sociedad, son estimulos que
probablemente influyan en aquello que los consumidores adquieren y como utilizan lo
que compran. La fase de proceso del modelo se centra en la forma en que los
consumidores toman decisiones. Los factores psicoldgicos inherentes a cada individuo
(motivacidn, percepcion, aprendizaje, personalidad y actitudes) afectan la manera en que
los estimulos externos de la fase anterior influyen en el hecho de que el consumidor
reconozca una necesidad, busque informacion antes de la compra y evalle las
alternativas. A la vez, la experiencia obtenida durante la evaluacion de alternativas afecta
los atributos psicologicos del consumidor. La fase de salida en el modelo de toma de
decisiones del consumidor se compone de dos actividades, después de la decision,
estrechamente relacionadas: el comportamiento de compra y la evaluacion posterior a la
compra. EI comportamiento de compra, cuando se trata de un producto no duradero de
bajo costo (como un champu nuevo) tal vez refleje la influencia de un cupdn de descuento
que ofrecid el fabricante y de hecho podria tratarse de una compra de prueba: si el

consumidor queda satisfecho con el producto, quiza repita la compra. La prueba es la fase



exploratoria del comportamiento de compra, en la cual el consumidor evalla el producto
al usarlo en forma directa. Una compra repetida normalmente significa la adopcion del
producto. Para un producto relativamente duradero como una computadora portatil
(“relativamente” por su tasa rapida de obsolescencia) es mas probable que la compra

signifique la adopcion.

Comenzando a indagar en eje central de la investigacion, parece oportuno citar el
concepto de comercio electronico; proceso de compraventa que se apoya en medios
electronicos, primordialmente por internet. Los mercados electrénicos son espacios de
mercado, no mercados fisicos, en los que las empresas ofrecen sus productos y servicios
en linea, y los compradores buscan informacion, identifican lo que quieren y hacen
pedidos por medio del empleo de tarjetas de crédito u otros medios de pago electronico.

( Kotler y Armstrong, 2012)

De acuerdo a Uriarte (2020) el comercio electronico se ha expandido
masivamente en los Gltimos 10 afios, sin embargo, su nacimiento data del afio 1970. Fue
recién en 1980, con el auge de la televisidn, que se pudieron incluir las ventas por catadlogo
online. Existen grandes diferencias entre la comercializacion de un producto o servicio
en una tienda tradicional y el comercio electronico, teniendo cada canal sus respectivas
ventajas y desventajas. EI entorno online puede ser agil y seguro, siempre y cuando el
producto que se vaya adquirir sea reconocido, asi como también el usuario o empresa que
lo venda. Por otro lado, el e-commerce puede vender ademas dedicarse a la venta de

servicios. Estos ultimos fueron incorporados al comercio en linea de forma mas reciente.

Garcia (2015) define que el e-commerce tiene ciertas caracteristicas que lo hacen

Unico:



1. Ubicuidad: Se define al mercado como un lugar fisico que
es visitado para negociar. La television y la radio trabajan principalmente
con el mercado fisico, pues animan al consumidor a ir a un lugar fisico a
adquirir el producto que promueven. En el comercio electronico se
eliminan los limites geogréaficos y temporales, por lo que se puede hacer
una compra desde el lugar de empleo, la casa o incluso desde un automovil
en marcha. A este tipo de mercado le llamamos “mercado virtual”
0 marketspace. Las ventajas son que reduce costos de transaccion, pues ya
no es necesario invertir tiempo y dinero en ir a un mercado. También se
reduce la energia cognitiva, que es el esfuerzo mental necesario para

realizar una tarea.

2. Alcance global: El alcance de un negocio es la cantidad
total de usuarios o clientes que pueda llegar a captar. EI Comercio
Electrdnico tiene un alcance global: el tamafio potencial de su mercado es
casi equivalente al tamafio de la poblacion mundial conectada a internet. El
comercio tradicional es local o regional. La radio, la television y los
periddicos son medios poderosos, pero locales. EI e-commerce facilmente

puede rebasar los limites nacionales y tener un alcance global.

3. Estandares universales: La radio, la television y la telefonia
utilizan estandares que cambian de un pais a otro, lo que ocasiona mayores
costos para un negocio que desea operar internacionalmente. Tener

estandares universales permite un menor costo de busqueda



4. Riqueza: EI Comercio Electrénico tiene mayor riqueza de
informacion que los periodicos y la radio. EI mensaje se puede ajustar a un
usuario especifico, el comprador puede interactuar con un vendedor en
linea o con otros compradores del producto, y si el producto es complejo el

cliente puede hacer comparaciones con mas facilidad.

5. Interactividad: Con el Comercio Electronico un
comerciante en linea puede entablar una conversacion, solicitar al cliente
informacidn, hacer preguntas a su audiencia, y con las redes sociales puede
interactuar todavia mas con sus consumidores. ElI e-commerce permite la
interactividad, es decir, la capacidad de facilitar la comunicacion

bidireccional entre comerciante y consumidor.

6. Densidad de la informacion: En el Comercio Electrénico la
informacion sobre un producto es abundante, de gran calidad y menos
costosa. Debido a esto los precios se vuelven transparentes y se permite una

discriminacion de precios.

7. Personalizacion y adecuacion: El e-commerce permite la
personalizacion: orientar el mensaje publicitario a individuos especificos.
El anuncio se basa en el perfil del consumidor: su nombre, sus intereses y
sus compras anteriores. La tecnologia de Comercio Electrénico también
permite la adecuacion: Cambiar el producto o servicio con base en las

preferencias del usuario, o sus compras anteriores.

8. Tecnologia social: EI Comercio Electrénico es mas social

que los medios masivos anteriores. La television es un modelo de difusion
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donde el contenido es creado por un grupo central y es enviado a una
audiencia masiva para su consumo. El teléfono es social pero no es masivo.
Las tecnologias de la informacion permiten que los usuarios creen y
distribuyan su propio contenido. Pueden a su vez, programar su propio

consumo de contenido.

Segun Digitalvar, s.f. Nos encontramos en una época donde las
plataformas digitales cada vez tienen méas importancia en nuestro dia a dia. En
los ultimos afios, el uso masivo de las redes sociales ha disparado el crecimiento
del comercio digital. Este comercio digital estd conformado tanto por
vendedores como por consumidores online. El desarrollo comercial de este
fendmeno se ve reflejado en la cantidad de cuentas, perfiles, sitios web y

plataformas creadas por negocios y empresas.

Los consumidores online son aquellos usuarios de internet expertos en
realizar compras en linea. Estos han aprendido a utilizar las redes a su antojo,
sabiendo que pueden navegar en la red hasta encontrar la oferta mas

conveniente.

Para una empresa es de vital importancia conocer todos los factores que
puedan influir al momento de vender un producto. 10 factores que influyen en

la decision de compra de un consumidor:

1. Lacalidad del producto: un producto presentable, de buena
calidad y con buenas recomendaciones, siempre atraerd nuevos

consumidores.
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2. Los envios gratuitos: a los consumidores les gustan las
gangas, mientras mas puedan ahorrar mas atractiva sera la compra.

3. Devoluciones sin inconvenientes: muchos consumidores
necesitan tener la certeza de que podran devolver el producto si este no
le funciond o estaba en mal estado.

4. Las recomendaciones de otros clientes: los consumidores
online siempre estan al tanto de saber la reputacion de las empresas.
Este es un factor muy importante para el comercio electronico.

5. La funcion de busqueda: al usuario le encantan las
facilidades y los accesos rapidos. El poder contar con un buscador
eficiente dentro de una plataforma es suficiente.

6. Navegacion sencilla: crear una muy buena interfaz puede
ser una gran opcién. De esta manera, los usuarios pueden explorar
mejor la plataforma.

7. Proceso de compra simple y corto: los consumidores online
adoran los procesos cortos, es una gran ventaja si tu negocio tiene este
tipo de sistema.

8. Multiples opciones: si tu empresa ofrece un producto con
diferentes presentaciones u ofertas, es probable que llame mucho la
atencion de los consumidores digitales.

9. Variedad en tallas: si tienes una tienda de ropa online, es
indispensable que poseas diferentes tallas y tamafios. Esto aumentara la

posibilidad de compra.
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10. Promocion de nuevos productos: los consumidores online

siempre se encuentran atentos a una nueva oferta.

Antecedentes Relevantes

Por séptimo afio consecutivo, la Camara Argentina de Comercio Electronico
presenta su Estudio Anual que realiza junto a Kantar TNS con el objetivo de analizar el
comportamiento de empresas y consumidores en las compras online. El crecimiento
durante 2017 fue de 52%, alcanzando una facturacion de 156.300 millones de pesos. El
comercio electronico en Argentina crecid durante el afio 2017 un 52% respecto al afio
anterior y registra una facturacion de $ 156.300 millones de pesos. Esta cifra surge del
Estudio Anual de Comercio Electrénico en Argentina (#MétricasCACE), que realiza
KANTAR TNS para la Cdmara Argentina de Comercio Electronico. Durante 2017 se
vendieron 96 millones de productos a través de 60 millones de 6rdenes de compra, un
28% mas que en 2016. El ticket promedio de compra fue de $ 2.600, correspondiendo a
un aumento del 19% con respecto al afio anterior y los rubros que impulsaron el

crecimiento en unidades fueron alimentos y bebidas e indumentaria. Categorias mas

vendidas:
1. Pasajes y turismo
2. Celulares y accesorios
3. Indumentaria deportiva
4. Electro y aires acondicionados

5. Indumentaria no deportiva
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Los medios de pago mas utilizados durante 2017 fueron las tarjetas de crédito,
ascendiendo al 92% y dejando al pago en efectivo con el 7% y el uso de la tarjeta de
débito en un 1%. Los usuarios identifican cada vez mas beneficios en las compras online
Son muchos los motivos por los que cada vez mas personas eligen comprar por internet.

Los que mas se destacan son:

1. La posibilidad de comprar en cualquier momento (45%)

2. Ahorro de tiempo (38%)

3. Comodidad (36%)

4. Mayores descuentos que en tiendas fisicas (34%)

5. Facilidad (30%)

6. La busqueda de productos es méas simple que en las tiendas fisicas (30%)

(Argentina, Camara de comercio electronico Argentina, 2018)

Por décimo afio consecutivo, la Camara Argentina de Comercio Electronico
presenta su Estudio Anual 2020 que realiza junto a Kantar Insights con el objetivo de
analizar el comportamiento de empresas y consumidores argentinos en las compras
online. El comercio electronico en Argentina crecid durante 2020 un 124% respecto al

afio anterior y registré una facturacion de $905.143 millones de pesos.

En medio de la coyuntura de la Pandemia Covid-19 el comercio electrdnico se
convirtio en el protagonista durante el 2020 ya que fue una gran alternativa para que los
usuarios puedan adquirir productos de forma online y segura, quedandose en sus hogares.
En este sentido, muchos consumidores realizaron sus compras por primera vez a través

de dicho canal y de a poco fueron incorporando nuevas categorias de productos. Se pudo
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observar y destacar la maduracion del canal online registrando una suma de mas de

1.284.960 nuevos compradores, sumando un total de 20.058.206 compradores online.

En 2020 fueron vendidos 251 millones de productos, un 72% mas que en el afio
anterior, a través de 164 millones de érdenes de compra (un 84% mas que en 2019). El

ticket promedio de compra fue de $5.519. Los 5 rubros que mas facturaron en eCommerce

son:

1. TV, equipos de audio, consolas, Tl y telefonia: $ 153.122 millones (+231%
vs 2019)

2. Alimentos, bebidas y articulos de limpieza: $ 149.727 millones (+260% vs
2019)

3. Articulos para el hogar (muebles y decoracion):$ 119.078 millones
(+206% vs 2019)

4. Electrodomeésticos (linea blanca y marron): $ 67.441 millones (+154% vs
2019)

5. Pasajes y Turismo: $44.997 (-48% vs 2019)

La tarjeta de crédito sigue siendo el principal medio de pago elegido por los
usuarios (77%), seguidos por los pagos en efectivo (11%) y tarjeta de débito (7%).

Completan el mix las billeteras electrénicas y las transferencias bancarias (5%).

“El 2020 representd un desafio sin precedentes para nuestra industria. La
pandemia acelerd un proceso de crecimiento que el comercio electrénico argentino ya

venia transitando. El Estudio revela que no so6lo se incorporaron nuevos compradores,
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sino que aquellos que venian haciéndolo aumentaron su frecuencia de compra.
Observamos también que las apps de delivery comienzan a tener mayor protagonismo,
como ha sucedido con el uso de marketplaces, respondiendo a un consumidor cada vez
mas exigente con los tiempos de entrega.”, sostuvo Gustavo Sambucetti, Director

Institucional de CACE. (Argentina, Camara de comercio electronico Argentina , 2021)

Segun Oscar Bringeri, con el empuje del Ahora 12, las ventas estan repuntando:

el articulo mas buscado es el televisor Led.

“El consumo viene bajando desde el mes de agosto del afio pasado, cuando arrancd
la disparada del ddlar. A nosotros nos da un porcentaje menor, de alrededor de 26%, que
es lo que cayé la venta en unidades de articulos. Es lo que venimos reflejando en la

comercializacion en todas las sucursales que tenemos”, sefialo.

“En Junin se da una situacion similar, algunos meses ha estado mas abajo”,

explico.

Bringeri dijo que “a mediados de junio la cuestion cambidé un poco, sobre todo
con Ahora 12 que se extendio a todos los dias de la semana y todos los articulos, con una
baja de interés que nos cobraban a nosotros. De este modo, pudimos vender articulos sin

recargos, lo cual aumenté mucho la salida el mes pasado”.

“La caida en articulos no fue tan acentuada y en pesos tuvimos un repunte del 13%
en facturacién. Respecto de junio del afio pasado, como estaba el Mundial de fatbol, se

habia vendido un 50% mas de televisores que este ano”, recordo.

Ademas, el empresario dijo que “en julio, con el Ahora 12, se not6 una diferencia
mas acentuada, en los Ultimos 15 dias se noto el cambio. En lugar de tener una caida del

26%, pasamos a tener un 20% mas”.
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En esta zona, Bringeri remarc6 que “en junio las salidas de televisores tuvieron
una caida interanual del 50%, pero en lo que va de julio aumentaron un 67%”. Y el

articulo mas buscado son los televisores Led. (Verdad, La Verdad, 2019)

Planteamiento del problema

¢Cudles son los atributos que priorizan los consumidores online de Junin (prov
bs.as) a la hora de realizar la compra de productos de electrodomésticos en la tienda

online?

A raiz de esta problematica surgen los siguientes interrogantes:

. ¢Cuales son los productos de electrodomésticos mas elegidos por el

consumidor online Juninense?

. ¢Cual es el nivel de venta de las casa de electrodomésticos de Junin (Prov
Bs.As)?
. ¢Cual es el principal atributo de los productos de las casas de

electrodomésticos de Junin (Prov Bs.As) en el que se fija el consumidor online al

momento de efectuar la compra?

. ¢Cuales son los factores de decision de compra que influyen en el

consumidor online Juninense?

En funcidn del problema a resolver planteamos la siguiente hipotesis.
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. Los consumidores online de Junin (prov de bs.as) a la hora de realizar la
compra de los productos de electrodomésticos en el sitio web se fijan en los siguientes

atributos: 1) Precio 2) marca 3) calidad 4) disefio

Objetivos

Obijetivo general:

. Determinar cuales son los principales atributos de los productos que
priorizan los clientes potenciales de las casas de electrodomésticos de Junin (Prov Bs.As)
al momento de efectuar la compra en la tienda online en el lapso de los préximos 3 meses

del afio 2021

Obijetivos especificos:

. Indicar cuales son los cinco productos de la casas de electrodomésticos de
Junin (Prov Bs.As) mas elegidos por los consumidores online en el lapso de los préximos

3 meses

. Identificar cuales son los motivos que lleva a los consumidores online de
las casas de electrodomésticos de Junin (Prov Bs.As) a realizar la compra a través de la

web en el lapso de los proximos 3 meses.

Métodos
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Disefio:

En el presente trabajo de investigacion se abordd un alcance de caracter mixto,
exploratorio y descriptivo con diferentes enfoques con el fin de llevar a cabo los objetivos

planteados.

Primero se inici6 con la investigacion exploratoria donde se abord6 un enfoque
cualitativo con un disefio de investigacion no experimental de tipo transversal, es decir
en un solo momento o punto en el tiempo. La poblacion de estudio fueron vendedores de

pagina web de las casas de electrodomésticos.

Posteriormente se siguié con la investigacion descriptiva que se abordd con
enfoque cuantitativo y disefio de investigacion no experimental de tipo transversal. La
poblacién de estudio fueron consumidores que hayan efectuado una compra de productos

de electrodomésticos en entornos online.

Participantes

1. Vendedores de pagina web: Empleados de las casas de
electrodomésticos de la ciudad de Junin (Prov Bs.As) que se dedican a la
venta online. Se seleccion6 una muestra de 5 casos a través de un muestreo
no probabilistico por juico.

2. Consumidores: Consumidores online finales residentes en
la ciudad de Junin (Prov Bs.As), que hayan realizado una compra de

productos de electrodomésticos. Se tomo una muestra de 385 casos con un
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nivel de confianza del 95% y error muestral de 5 a través de un muestreo

probabilistico aleatorio simple.

Instrumentos

Para la recoleccién de datos se utilizaron dos tipos de instrumentos para cada

investigacion.

De acuerdo a la investigacion exploratoria con enfoque cualitativo se utilizé como
instrumento para la recoleccion de datos la entrevista en profundidad aplicada a los
vendedores de pagina web con el propdsito de averiguar cuales son los atributos que los
consumidores priorizan al momento de efectuar la compra de productos de

electrodomésticos.

Con respecto a la investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo se utilizé
como instrumento para la recoleccion de datos el cuestionario a traves de una encuesta

web con preguntas cerradas, creada en Google Forms.
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Resultados

Investigacién Cualitativa

A través de la muestra de la poblacion cualitativa y siguiendo los objetivos

planteados previamente, se expondran a continuacion las respuestas recabadas.

Segun los vendedores de pagina web, los productos que mas se venden a través
de la pagina son los denominados productos calientes, que son Televisores, celulares y
Aires acondicionados, debido a que la tecnologia siempre tiene una alta demanda a traves

de la web.

A la hora de lanzar un nuevo producto a la pagina web estos vendedores tienen
que tener la disponibilidad suficiente como para cubrir la demanda esperada y que el
precio del mismo sea competitivo. Y también tienen en cuenta innovar a la hora de subir

un nuevo producto.

Los productos que quieren destacar en la pagina web se publican de una manera
distinta al resto, ya sea en banners destacados por un color y tamafio distinto, o0 como
cabecera de pagina. Ademas realizan una buena oferta o un buen precio para que llegue

al consumidor, ya que todo entra por los 0jos.

Respecto al nivel de venta, el afio 2020 fue un afio inusual, ya que al tener durante
un tiempo las sucursales cerradas, el sector web crecié exponencialmente, llegando a

records de ventas del sector.

Investigacion Cuantitativa
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A través de la muestra de la poblacion cuantitativa y en funcién de los objetivos

planteados anteriormente, se recabo mediante un cuestionario online 385 respuestas.

Figura N°1: Atributos principales de los productos de electrodomésticos

Variedad | 0,30%
Seguridad | 0,30%
Color N 23%
Tamafio [N 23,70%
Disefio  [INNEIENEGEGEGEEE—— 47,70%
Marca I 5,40%
Garantia [N 66,60%
Precio I 77,40%
Calidad N 32,60%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00 80,00% 90,00%
Fuente: Elaboracién propia

En la figura se destaco que los principales atributos elegidos por los consumidores

online fueron la calidad y el precio.
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Figura N°2: Productos de electrodomesticos mas elegidos a través de la web

Pava Electrica | 0,30%
Batidora | 0,30%
Ventilador | 0,30%
Muebles [l 1,70%
Cocina [ 3,40%
Lavarropa [ 6,20%
Heladera [N 13,50%
Televisor [N 32,00%
Celular | IIIER - 41,80%

0,00%  5,00% 10,006 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Fuente: Elaboracién propia

La figura resalto que uno de los cinco productos de electrodomésticos adquiridos

por la mayoria de los consumidores a través de la web fue el celular.
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Figura N°3: Factores motivacionales de compra

Otros

Por recomendacion de alguien

Falta de tiempo

Comodidad

Promocion/Descuento

0,00% 5,00%10,00%15,00%20,00925,00%30,00%35,009%40,00945,00%50,00%

Fuente: Elaboracién propia

En la figura se destaco que el factor que mas motiva a los consumidores online a

la hora de comprar fueron las promociones y descuentos.
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Figura N°4: Frecuencia de compra

2,85%

—\2,33%

|

= Unavezalafio = Unavezcada 3 meses = Unavez pormes = Cada 15 dias

Fuente: Elaboracién propia

En la figura se destac6 que la frecuencia de compra de la mayoria de los

consumidores online de las casas de electrodomésticos fue de una vez al afio.
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Figura N°5: Nivel de satisfaccion

19 -1,50%

"

= Muy satisfecho = Satisfecho = Regular = Poco satisfecho  m Insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia

En la figura se resaltd que la mayoria de los consumidores se encontraron

satisfechos con respecto a su compra.
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Discusion

La investigacion de este trabajo, estd basada en informar sobre cuéles son los
atributos de los productos electrodomésticos que influyen en la decision de compra de los

consumidores online de la ciudad de Junin, Buenos Aires.

En base a los resultados obtenidos de la investigacion de campo realizada, y
destacando mi objetivo general, se puede concluir que, los atributos de mayor interés de
los consumidores del entorno online, (como podemos ver en la Figura N°1), son
principalmente la calidad y el precio, dos caras de una misma moneda; ya que estos
compradores cuando ingresan a estas paginas se encuentran con variedades de productos
de diversas marcas, por eso se enfocan en estos atributos. Y en segundo lugar, la garantia,
la marca y el disefio; y por Gltimo, otras variables que influyen también son el tamafio y

el color.

La caracteristica fundamental en la que, los consumidores hacen énfasis a la hora
de elegir su adquisicidn, es en invertir en un producto relativamente “bueno”, que tenga
larga vida Util y que todo satisfaga sus necesidades; tal como lo mencionan ( Shiffman y

Kanuk , 2010) en su definicion sobre el comportamiento del consumidor.

También, es de gran ayuda que las empresas sean interactivas a través de sus redes
sociales con contenido atractivo, para mantener a sus clientes actuales y a su vez, tener
mayor alcance para atraer potenciales consumidores. Como por ejemplo, realizando

sorteos, encuestas, juegos y acciones con influencers.
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Otro punto y de suma importancia es observar las recomendaciones y
calificaciones de la pagina; es decir las resefias que realizan los usuarios de los productos,
cuantas estrellas tiene, si es buena la atencion que brindan, y si entregan en tiempo y

forma los pedidos.

Dada la experiencia de los vendedores de pagina web de este rubro, hay varios
factores que se deben tener en cuenta a la hora de publicar los productos; entre ellos, la
gran disponibilidad de stock para cubrir la demanda, y la relacion de precio coherente

para poder ser competitivo en el mercado.

Otro factor de gran relevancia, es la libre eleccion del producto en el sector de la
pagina, y también, es que, a la hora de lanzar un “producto nuevo”, las empresas lo
destacan de manera particular para llamar la atencion del cliente. Puede ser mediante
contenidos creativos utilizando disefios y colores con el fin de lograr diferenciarse de su

competencia.

A raiz de esto, las grandes empresas deben tener en cuenta que, sus productos son
de facil sustitucion y de alto nivel de competitividad, por lo que se pueden imitar de
manera rapida y sencilla. Por lo tanto, deben ser precavidos a la hora de poner un precio

a su mercaderia.

En relacion a los datos obtenidos de las encuestas, y siguiendo los objetivos
especificos visibles en las (Figuras N° 2 y 3), llegamos a saber que, los cinco productos
mas elegidos por el consumidor son: en un 41,80% el celular (como el aparato mas
utilizado e indispensable en la vida contemporanea, hoy no nos imaginamos sin este
objeto tecnoldgico, que también se convierte en medio de trabajo y estudio), con un 32%

el televisor (el medio masivo de consumo y comunicacion mas requerido por la sociedad),
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tal como lo afirma (Argentina, Camara de comercio electronico Argentina , 2021) que
dichos rubros son los mas consumidos por el consumidor online. En tercer lugar sigue la

heladera con un 13,50%, el lavarropas un 6, 20%, y por ultimo, un 3,40% la cocina.

Uno de los incentivos principales que conlleva que los consumidores realicen la
compra de estos tipos de productos de manera online, son los descuentos y/o las
promociones que lanzan las empresas, que generan una atencion directa en el comprador.
Como por ejemplo, el lanzamiento de promocion de la pagina, los Hot Sale, Black Friday

o el Ahora 12.

En base a lo citado en dicha investigacion y reafirmando lo que dice (Argentina,
Camara de comercio electronico Argentina, 2018) los motivos de compra online de estos
compradores es la comodidad de poder comprar en cualquier momento y lugar del dia lo

que hace que el consumidor tenga un mayor ahorro de tiempo.

El contexto actual de pandemia que estamos atravesando a nivel social, politico y
econdmico, fue causante de un gran crecimiento de consumo y una ventaja, para las
ventas del sector online. La frase “Quedarse en casa” tan escuchada y de frecuente uso en
la actualidad, fue beneficiosa para aquellos que querian invertir sus ahorros en productos
que quizas buscaban hace afios, y nunca tenian el tiempo necesario para detenerse a mirar

con detalle.

En el transcurso de este confinamiento social, los productos tecnoldgicos fueron
los que mayor demanda tuvieron, debido a la virtualidad. Se pudo notar una explosion a
nivel comercial. En cuanto al aparato tecnoldgico méas utilizado por los consumidores
para efectuar las compras online es el teléfono celular, dato arrojado por la encuesta

realizada.
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Generalmente, antes de la pandemia, no todas las generaciones etarias estaban
acostumbradas a comprar de manera virtual; sino que iban hasta el comercio
directamente. Pero, a partir del aislamiento social, se vieron obligadas a realizar su pedido

online, y a familiarizarse con las tecnologias.

La frecuencia con la que se realizan estas compras, a partir de la encuesta realizada
(figura N°4), en términos generales, es una vez por afio; debido a que, los productos son
de alto valor y de larga vida util. Queda demostrado que el nivel de satisfaccion (Figura
N°5) de estos consumidores es satisfecho cada vez que realizan compras en estas tiendas

online.

Sumado a ésto, los envios a domicilio adquirieron mayor importancia, en primer
lugar, le ahorran tiempo al cliente al no tener que acceder hasta el local, y crea asi, una
relacion a largo plazo. Ademas brindan confianza y seguridad al consumidor de que el

producto/servicio llegue en tiempo y forma a su lugar de residencia.

En segundo lugar, crea una mejora en la imagen de la empresa, al afiadir un

servicio en la puerta del cliente, que represente calidad y responsabilidad.

En tercer y Gltimo lugar, el proceso de trabajo resulta méas rapido e implica evitar
demoras de productos y acumulacion de los clientes en el local. Esto conlleva a tener
también, un stock de mejor organizacion.

De acuerdo al resultado obtenido de la pregunta realizada en la encuesta sobre
cuéles son los grupos etarios que mas compran de manera online es la Generacion Z, con
un promedio del 34,4%; debido a que son nativos digitales (concepto referido a las
personas que han crecido en la era digital, no se imaginan sin la vida tecnoldgica). En

segundo lugar, se encuentra la poblacion entre 40 — 50 afios con un 24, 7%. En tercer
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lugar, entre 30 — 40 afios, con un 20,7%. En cuarto lugar, entre 50-60, con un 13% y por
ultimo y quinto lugar, entre 60-70, con un 7%. (Estos cuatro grupos, son considerados
inmigrantes digitales, ya que, adquirieron familiaridad con los sistemas digitales siendo
adultos. Por lo tanto, es necesario que las paginas web de las empresas sean de facil
acceso, y obtengan informacion clara y precisa). Con respecto al sexo, un 56,5% de la
muestra pertenecen al femenino, y el restante, es masculino.

En relacion a los productos del rubro de electrodomésticos, las marcas mas
frecuentes y principales adquiridas por los clientes a la hora de elegir su producto, son:
Samsung, Philips, Whirlpool, Sony y Electrolux. Las mismas tienen un buen
posicionamiento y reconocimiento dentro del mercado, estas cuentan en sus paginas web
con una buena imagen e informacion y un catalogo detallado de las caracteristicas del

producto, este material es indispensable para lograr una buena experiencia de compra.

Estas empresas, ofrecen distintas posibilidades de medio de pago, como tarjetas
de crédito, siendo este el mas elegido por los compradores y de débito y sus propios
planes de cuotas; también, la funcidn del mercado pago en el caso de que el abono sea en

efectivo.

Finalizando con la investigacién realizada, teniendo en cuenta el objetivo general,
se puede afirmar que los atributos principales elegidos por el consumidor online de las
casas de electrodomésticos de Junin (Prov, Bs.As) son la calidad, el precio y la garantia

que coincide con la hip6tesis planteada.

En base a los objetivos especificos se puede concluir que los cincos productos mas

comprados a través de la web de las casas de electrodomesticos son el Celular, Televisor,
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Heladera, Lavarropa y Cocina. Y con respecto a los motivos de compra se puede

confirmar que los principales son la Promocidn/Descuento y Comodidad.
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