L UIDE

Powered by
Arizona State University

ING. AUTOMOTRIZ

Trabajo de Integracion Curricular
Articulo Investigacion para la obtencion del Titulo de Ingeniera en Mecanica

Automotriz
Atributos determinantes para clientes al seleccionar automaviles en concesionarias

Autor:
Richard Joao segura villares

Victor Fernando Jaramillo Rivadeneira

Director:

Ing. Luis Montenegro



CERTIFICACION DE AUTORIA

Nosotros, Victor Jaramillo y Richard Segura, declaramos bajo juramento, que el trabajo aqui descrito es
de nuestra autoria; que no ha sido presentado anteriormente para ningun grado o calificacion profesional y
que se ha consultado la bibliografia detallada.

Cedemos nuestros derechos de propiedad intelectual a la Universidad Internacional del Ecuador, para que
sea publicado y divulgado en internet, segin lo establecido en la Ley de Propiedad Intelectual, su
reglamento y demas disposiciones legales.

Victor Jaramillo Richard Segura



APROBACION DEL TUTOR

Yo, Luis Alberto Montenegro, certifico que conozco a los autores del presente trabajo, siendo el
responsable exclusivo tanto de su originalidad y autenticidad, como de su contenido.

Firmado digitalmente porLUIS

LU I S ALBERTO MONTENEGRO BARRERA
DN: cn=LUIS ALBERTO
MONTENEGRO BARRERA c=EC

AL B E RTO 0=SECURITY DATAS.A. 2

ou=ENTIDAD DE CERTIFICACION
O CIO
MONTENEGR Voo ectoy aprobando ese
documento

O BAR R E RA g:échaac:iz.t?zze—ogm 13:38-05:00
Firma profesor




Dedicatoria

Este proyecto va dedicado para cada uno de los integrantes de nuestras familias y para
nosotros Mismo que con perseverancia hoy estamos en estas instancias, gracias al esfuerzo
de ello hoy estamos culminando un escaldon mas en nuestra vida profesional para asi poder

enfrentarnos diariamente a la vida con conocimientos forjados en la universidad.



Agradecimiento

Agradecemos a la Universidad Internacional del Ecuador y a sus docentes que con
amplio conocimiento en las materias impartidas han podido fomentar en nosotros un mejor
juicio para asi enfrentar a la vida laboral no obstante también a nuestros padres que con

esfuerzo nos han brindado la mejor educaciéon en una de las mejores Universidades del
Ecuador.



Indice de contenido

AProbaCiON del TULOT ......ccveviiie e 3
[T [oF: (o] 4 - SRS SRTRRS 4
o | o [=Tol T 1 T=] o] (o PSSR 5
INAICE A8 CONLENIAD .......cvovevececeeeeete ettt 6
T oo (8 Tod o] o ST SSPRPRSSI 8
AV Voo T =T 4 ol o SRS PRR 9

MErCado AULOMOIIIZ .......cciiiiiieieiesie ettt 9

Factores de decision en la compra de vehiculos automotrices............cccccvveeveneee. 11

La influencia de las concesionarias en la experiencia del cliente................c......... 12

Estrategias de publicidad y marketing en el sector automotriz..............c.cccevennee. 13
MaterialeS Y MELOUOS. .........eiveeieeieie ettt sre e enas 14
RESUITAd0S Y DISCUSION ......eeuveieiieiieitisii ettt bbb 15
CONCIUSIONES ...ttt ettt et et e b e ereenbe e e e 26
RETEIENCIAS. ...ttt ettt bbbt 29
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RESUMEN

Introduccion: En el mercado automotriz de Quito, la eleccion de un vehiculo implica
considerar una serie de factores que van desde la calidad del producto hasta la reputacion del
concesionario. Esta decision es crucial debido a la significativa inversion que representa para
los compradores y su deseo de obtener confiabilidad y satisfaccion a largo plazo.
Metodologia: Para abordar esta investigacion, se empleé un enfoque analitico-deductivo,
analizando datos especificos para llegar a conclusiones generales. Se utilizaron encuestas
digitales para recopilar datos cuantitativos sobre las preferencias de los usuarios al comprar
un vehiculo nuevo en Quito. Resultados: Los resultados muestran que el prestigio de la
marca y su reputacion son fundamentales para el 24.29% de los encuestados al seleccionar
un vehiculo y una concesionaria. Ademas, la relacion calidad-precio y la eficiencia en el
consumo de combustible son aspectos altamente valorados al elegir un vehiculo nuevo.
Conclusion: la reputaciéon de la marca, la calidad del producto y la atencién a la cliente
personalizada son aspectos clave para atraer y retener clientes en el mercado automotriz de
Quito. Es fundamental destacar estas caracteristicas en las estrategias de marketing y ofrecer
garantias extendidas y servicios adicionales que refuercen la confiabilidad del producto.
Ademas, los canales mas efectivos para dar a conocer una marca y modelo de vehiculos son
la publicidad en linea y televisiva, asi como la participacion en eventos y ferias comerciales
para generar conciencia de marca y permitir a los consumidores experimentar directamente
los vehiculos y sus caracteristicas. La relevancia de Instagram y TikTok para conectar
efectivamente con consumidores interesados en vehiculos destaca la importancia de
segmentar audiencias y ofrecer contenido persuasivo. Los testimonios de clientes son el
método mas convincente de influir en las decisiones de compra de vehiculos, seguidos por
anuncios tradicionales y comparaciones detalladas de productos.

Palabras clave: Comportamiento economico, consumidor, eleccion de tecnologia, inversion,
vehiculo automotor.
ABSTRACT (resumen en ingles)

Introduction: In the Quito automotive market, the choice of a vehicle involves considering
a number of factors ranging from product quality to dealer reputation. This decision is crucial
because of the significant investment it represents for buyers and their desire for long-term
reliability and satisfaction. Methodology: To address this research, an analytical-deductive



approach was employed, analyzing specific data to reach general conclusions. Digital surveys
were used to collect quantitative data on users' preferences when buying a new vehicle in
Quito. Results: The results show that the prestige of the brand and its reputation are
fundamental for 24.29% of respondents when selecting a vehicle and a dealership. In
addition, value for money and fuel efficiency are highly valued aspects when choosing a new
vehicle. Conclusion: Brand reputation, product quality and personalized customer service
are key aspects to attract and retain customers in Quito's automotive market. It is essential to
highlight these characteristics in marketing strategies and to offer extended warranties and
additional services that reinforce product reliability. In addition, the most effective channels
to raise awareness of a vehicle brand and model are online and television advertising, as well
as participation in events and trade shows to generate brand awareness and allow consumers
to directly experience the vehicles and their features. The relevance of Instagram and TikTok
to effectively connect with consumers interested in vehicles highlights the importance of
segmenting audiences and delivering persuasive content. Customer testimonials are the most
compelling method of influencing vehicle purchase decisions, followed by traditional
advertisements and detailed product comparisons.

Keywords: Economic behavior, consumer, technology choice, investment, automotive
vehicle.

Introduccién

En el mercado automotriz de la ciudad de Quito, los consumidores se enfrentan a
una tarea cada vez mas desafiante al momento de adquirir un vehiculo. Mas alla de
satisfacer necesidades basicas de transporte, la eleccion de un automovil implica considerar
la confiabilidad a largo plazo y evitar posibles complicaciones derivadas de una decision
mal informada. Este contexto motivo la necesidad de investigar como las caracteristicas y
prestaciones de los vehiculos disponibles en las concesionarias de la ciudad impactan las
decisiones de compra de los potenciales clientes, en un mercado caracterizado por su

dinamismo y diversidad de opciones.

El problema reside en la complejidad de la variedad de modelos y marcas de
vehiculos disponibles en el mercado de Quito, lo cual dificulta la seleccién para los
consumidores. Aspectos como la tecnologia embarcada, la potencia del motor, la eficiencia
en el consumo de combustible, y la reputacion de las marcas juegan un papel crucial en las
decisiones de compra. Sin embargo, la falta de informacion detallada y transparente puede
llevar a los compradores a tomar decisiones suboptimas, comprometiendo su satisfaccion y

la adecuacion del vehiculo a sus necesidades reales. Esta situacion subraya la importancia



de analizar como estas variables afectan la percepcion de calidad y la satisfaccion del

cliente después de la compra.

En este estudio, se encuentra una exploracion sobre como las caracteristicas técnicas
y prestaciones de los vehiculos disponibles en el mercado automotriz de Quito influyen en
las decisiones de compra de los consumidores. Se analizara en profundidad como factores
como la confiabilidad a largo plazo, la percepcion de calidad y la adecuacion a las
necesidades individuales afectan la eleccion de un vehiculo. Ademas, se identificaran las
tendencias emergentes y las preferencias del mercado local, proporcionando asi una vision
completa y actualizada que pueda orientar tanto a los potenciales compradores en la toma
de decisiones informadas como a las concesionarias en la mejora de sus estrategias de

comercializacion y servicio al cliente.

El objetivo general de este articulo es analizar qué criterio tiene un usuario al elegir
una concesionaria para la adquisicion de un automotor nuevo a través de una serie de
encuestas que recopilaran los datos necesarios para esta investigacion. EI primer objetivo
especifico trata sobre establecer las estrategias de retencion de clientes mediante las
respuestas vertidas en las encuestas. El segundo objetivo es analizar las cualidades que
hacen que el cliente aliente la compra con respecto a los vehiculos nuevos. El tercer
objetivo es identificar los medios de publicidad més efectivos por los cuales a la gente le

gustaria conocer de alguna marca y modelo en particular.
Marco Teorico
Mercado Automotriz

El mercado automotriz es el sector de la economia dedicado a la produccion,
distribucion y venta de vehiculos automotores, incluyendo automoviles de pasajeros,
camiones, autobuses, motocicletas, entre otros. Es un mercado dindmico y diversificado
que abarca una amplia gama de productos y servicios relacionados con el transporte

terrestre (Cérdova y Mora, 2020).

El mercado automotriz se caracteriza por ser altamente competitivo y estar en
constante evolucion debido a los avances tecnoldgicos, las tendencias de disefio y las

demandas cambiantes de los consumidores. Comprende tanto a fabricantes de vehiculos



como a concesionarias, distribuidores, talleres de reparacion y una variedad de empresas

auxiliares que proporcionan servicios y productos relacionados (Florez, 2022).

Las ventas de vehiculos automotores son un indicador para evaluar la salud y el
dinamismo del mercado automotriz. En 2023, Ecuador experiment6 una disminucion del
1,3% en las ventas de vehiculos nuevos, principalmente atribuida a las condiciones de
inseguridad en el pais, que se agravaron durante el segundo semestre del afio. A pesar de
que las ventas se mantuvieron en niveles similares a los de 2019, la caida interanual en el
segundo semestre del mismo afio fue del 13,5%, lo que genera perspectivas negativas para
el afio 2024 (Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador AEADE, 2023).

Sin embargo, es importante destacar que no todos los segmentos de vehiculos
experimentaron una disminucion en sus ventas. Por ejemplo, los vehiculos destinados al
transporte de pasajeros, como buses y vans, registraron importantes crecimientos del 46,7%
y 19,6% respectivamente. Este fendmeno se debe en gran parte al proceso mas lento de
recuperacion de la demanda en comparacién con otros segmentos, especialmente después

de los impactos de la pandemia.

Un aspecto notable es el crecimiento acelerado en las ventas de vehiculos
electrificados durante el afio 2023, con un aumento del 76,7%. Este incremento se tradujo
en la venta de 12.275 unidades, incluyendo 10.452 vehiculos hibridos y 1.823 vehiculos
eléctricos. Ademas, se observd una fuerte introduccion de los vehiculos eléctricos de rango
extendido (EREV), con 1.043 unidades vendidas. La participacion de vehiculos
electrificados en el mercado ecuatoriano aumento del 5,1% en 2022 al 9,3% en 2023,
ubicando a Ecuador como uno de los principales mercados en América Latina en términos
de adopcion de estas tecnologias automotrices, solo detras de Colombia (Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador AEADE, 2023).

La repercusion econdémica del descenso en las ventas de vehiculos también se
evidencia en indicadores macroeconémicos como el Producto Interno Bruto (PIB). La
disminucion del 7.8% en el PIB de Ecuador en el afio 2020 guarda estrecha relacion con la
significativa reduccion en las ventas del sector automotriz durante ese mismo periodo. No
obstante, es relevante sefialar que, pese a los desafios enfrentados, el sector exhibio sefiales

de recuperacion en el afio 2021, registrando un incremento del 44% en las ventas, lo que
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insinda una potencial contribucién positiva al crecimiento econémico venidero del pais
(Martinez-Arias y Gamboa-Salinas, 2022).

Limitada principalmente al ensamblaje de vehiculos, la falta de desarrollo total de la
industria se atribuye a la pequefia escala de las plantas, la falta de optimizacion y la
insuficiencia tecnoldgica. Estos desafios perpettan la preferencia del consumidor local por
los vehiculos importados, subrayando la necesidad de medidas que impulsen el desarrollo y
la competitividad del sector automotriz nacional para garantizar su sostenibilidad a largo

plazo (Romero et al., 2022).

La industria automotriz en Ecuador ha desempefiado un papel fundamental en el
impulso de la economia nacional durante las Gltimas dos décadas, evidenciando un
crecimiento constante y contribuyendo significativamente a la creacion de empleo y al
progreso econdmico. Segun investigaciones realizadas, se observé un aumento notable en
la afiliacion de trabajadores entre 2016 y 2018, con un incremento del 5.9%, lo que resultd
en un notorio aumento de los ingresos fiscales en 2018, con 738 millones mas que en 2016.
Este crecimiento también se reflejo en las inscripciones de vehiculos, que experimentaron
un incremento anual promedio del 7% entre 2013 y 2018, alcanzando un total de 2,403,651
vehiculos matriculados en 2018, un 7.4% maés que en 2017. Diversos factores, como la
accesibilidad al crédito y la variedad de precios y modelos de vehiculos disponibles en el
mercado, asi como la eliminacion de ciertas restricciones a la importacién de vehiculos, han

contribuido a este crecimiento (Izquierdo et al., 2021).
Factores de decision en la compra de vehiculos automotrices

El proceso de decision de compra de un vehiculo automotriz esta influenciado por
una amplia gama de factores que los consumidores consideran cuidadosamente antes de
realizar una eleccion final. Uno de los aspectos mas significativos es el precio del vehiculo.
Los compradores evallan si el costo del automavil se ajusta a su presupuesto y si ofrece un
valor adecuado en relacién con sus caracteristicas y prestaciones (Rivas et al., 2020). La
marca Yy reputacion del fabricante son otro factor en la decision de compra. La percepcion
de calidad, confiabilidad y servicio al cliente asociada a una marca puede ser determinante
para muchos consumidores, quienes a menudo se inclinan por marcas reconocidas y

establecidas en el mercado (Quispe, 2022).
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Otro factor en el proceso de decision es el desempefio y las caracteristicas técnicas
del vehiculo. Los compradores analizan la potencia, la eficiencia de combustible, la
seguridad y la tecnologia integrada, entre otros aspectos, para asegurarse de que el vehiculo
cumpla con sus necesidades y expectativas. Ademas, el disefio y estilo del automévil son
consideraciones importantes para muchos compradores. La estética exterior e interior del

vehiculo puede influir en su atractivo y en la satisfaccion del comprador (Prado, 2023).

Las necesidades de espacio y capacidad también son factores determinantes en la
eleccion de un vehiculo. Los compradores consideran el tamafio del automdvil y su
capacidad de carga en funcidon de sus requerimientos personales, ya sea para transportar
pasajeros, carga o ambos. Ademas, las resefias y recomendaciones de otros consumidores,
asi como de expertos en la industria automotriz, pueden influir en la decision de compra al
proporcionar informacion y opiniones relevantes sobre el vehiculo en cuestion (Galarza y
Vanegas, 2020).

La investigacion realizada por Puentes y Gomez (2023), arrojé resultados
significativos respecto a los factores que influyen en la decision de compra de vehiculos
automotrices, particularmente aquellos relacionados con vehiculos de bajas emisiones. Se
identificaron seis factores principales que ejercen un impacto considerable en la eleccién
final de los consumidores. Estos factores son: la excepcidn de pico y placa, el ahorro de
combustible, la amigabilidad con el medio ambiente, las caracteristicas y desempefio del

vehiculo, los beneficios tributarios y el estatus que puede otorgar una marca.

Entre estos factores, la excepcion de pico y placa emergié como el mas influyente
en la toma de decisiones de compra. Los consumidores valoran la posibilidad de
movilizarse sin restricciones de horario y dia de la semana, lo que representa un beneficio
percibido significativo. A pesar de que el analisis detallado de aspectos como el ahorro de
combustible, la autonomia y las caracteristicas técnicas del vehiculo no se considera
prioritario para la mayoria de los prospectos de compra, estos elementos siguen siendo

relevantes en el proceso de evaluacion.
La influencia de las concesionarias en la experiencia del cliente

De acuerdo con Cordero (2023), el papel de las concesionarias en la experiencia del

cliente es fundamental para el éxito tanto de la empresa como para la satisfaccion del
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cliente. Estas instituciones no solo se limitan a ser puntos de venta de vehiculos, sino que
también son los principales puntos de contacto entre los clientes y las marcas automotrices.
Aqui, la importancia del servicio al cliente se destaca como un factor crucial que influye en
la percepcion que tiene el cliente sobre la marcay, en Gltima instancia, en su decision de

compray lealtad a largo plazo.

El servicio al cliente en las concesionarias representa la cara visible de la marca.
Los clientes buscan adquirir un producto, una experiencia satisfactoria y un trato
personalizado. Por lo tanto, las concesionarias deben asegurarse de ofrecer un servicio de
alta calidad que incluya una atencion amable, informativa y profesional en todas las etapas
de la interaccidn con el cliente, desde la consulta inicial hasta la postventa. Una experiencia
positiva en la concesionaria puede influir significativamente en la percepcion que el cliente

tenga sobre la marca y su disposicion a recomendarla a otros (Castafio, 2024).

Las estrategias de retencion y fidelizacion se utilizan para mantener una base de
clientes satisfecha y leal, de acuerdo con Blas y Valverde (2021), estas concesionarias
pueden implementar diversas estrategias para lograr esto, como programas de fidelizacion
que ofrezcan beneficios exclusivos a clientes recurrentes, descuentos en servicios de
mantenimiento, promociones especiales para la compra de vehiculos adicionales o para
referir nuevos clientes, entre otros. Estas estrategias incentivan la repeticion de compra, y
fortalecen el vinculo emocional entre la marca y el cliente, lo que aumenta la probabilidad

de que el cliente permanezca fiel a la marca a lo largo del tiempo.
Estrategias de publicidad y marketing en el sector automotriz

Uno de los medios de publicidad mas efectivos en el sector automotriz es la
publicidad en linea, que incluye anuncios en redes sociales, motores de busqueda y sitios
web especializados en automoviles. Estos anuncios pueden ser altamente segmentados para
llegar a audiencias especificas segun sus intereses, comportamientos de compra y ubicacion
geogréfica. Ademas, la publicidad en linea permite una mayor interactividad con los
usuarios, lo que facilita la generacion de leads y la captacién de clientes potenciales

(Cifuentes-Suarez y Moreno-Gavilanes, 2021).

Otro medio de publicidad importante son los anuncios televisivos. A pesar de los

cambios en los habitos de consumo de medios, la television sigue siendo una plataforma
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poderosa para llegar a una amplia audiencia con mensajes visuales impactantes. Los
comerciales de television pueden transmitir la emocion y el estilo de un vehiculo de una

manera que es dificil de replicar en otros medios (Stephan, 2021).

Los eventos y ferias comerciales son una estrategia de marketing importante en el
sector automotriz. Estos eventos brindan la oportunidad de exhibir productos, interactuar
con clientes potenciales y generar conciencia de marca en un entorno fisico. Estos eventos
en vivo son para que los consumidores experimenten directamente los vehiculos y sus

caracteristicas, y asi influir significativamente en su decision de compra (Veldsquez, 2022).
Materiales y Métodos

El método de investigacion utilizado para este estudio es el enfoque analitico-
deductivo, que implica analizar datos especificos para llegar a conclusiones generales. El
objetivo es aplicar un enfoque inductivo-deductivo para analizar las opciones mas eficaces
que los usuarios eligen al comprar un vehiculo nuevo, centrdndonos en las concesionarias
de autos comercializadas en la ciudad de Quito. Las principales variables consideradas son

los costos, la calidad y las preferencias de confiabilidad en la ciudad de Quito.

Esta investigacion fue enfocada a un grupo de personas de clase media-baja que
tienen vehiculos desde 5 mil hasta 25 mil d6lares americanos, donde que el parque
automotor en la ciudad de Quito es de 500.000 autos y se estima que alrededor de 320.000
sean de gama media-baja donde que en porcentaje méas del 50% pertenecen a autos que no
superan los 25mil délares americanos y que perteneces a vehiculos de marcas de gama
media como lo son Chevrolet, Kia, Hyundai, Toyota donde que la gran mayoria de sus
autos se mantiene en el rango estipulado y nuestros encuestados van acorde a estos

requerimientos.

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizan principalmente un equipo de
encuestas digitales. Estas encuestas permiten recopilar datos de manera cuantitativa sobre
las opciones mas confiables segun los propietarios de vehiculos. Los resultados son
analizados e interpretados en funcién de los escenarios propuestos anteriormente. Con 350
encuestas, se espera obtener una variedad de respuestas que abarquen diferentes

perspectivas y experiencias de los encuestados, para asi dar lugar a un analisis mas
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profundo y preciso de los criterios de eleccion de los usuarios, asi como una comprensién

mas completa de los factores que influyen en sus decisiones de compra.

Perfil de los encuestados: Se enfocé en adultos mayores de 18 afios con intencién de

compra de un automovil nuevo en el proximo afio.

Criterios de seleccion: Los participantes fueron seleccionados al azar en diferentes
concesionarias de la ciudad de Quito para garantizar la diversidad en las opiniones y

percepciones sobre la eleccion de vehiculos.

Distribucion geografica: La muestra incluye encuestados de varias zonas de Quito
para reflejar las diferentes preferencias y necesidades de los consumidores en distintas areas

de la ciudad.

La eleccion de 350 participantes se basa en el objetivo de obtener una muestra lo
suficientemente grande como para realizar analisis estadisticos significativos, a la vez que
se asegura que los resultados sean representativos del mercado automotriz local. Esta
cantidad de encuestas permite obtener una vision amplia de las preferencias y
comportamientos de los consumidores, asi como identificar patrones y tendencias

emergentes en la seleccién de automdviles.

La metodologia de recoleccion de datos implicaré la realizacion de encuestas
detalladas en varias concesionarias, utilizando un cuestionario estructurado que cubra
aspectos clave como las caracteristicas técnicas del vehiculo, la percepcion de la marca, la
importancia de la tecnologia y la eficiencia del combustible, entre otros factores

determinantes en la decision de compra.
Resultados y Discusion
A continuacion, se presenta los resultados y su discusion
Tabla 1.

¢ Cuadl de los siguientes considera el factor mas importante al momento de comprar un
vehiculo?

Repuesta Valor Porcentaje

Precio competitivo 72 20.57%
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Buena relacion calidad-precio 185 52.86%

Descuentos y promociones 28 8.00%
Opciones de financiamiento 65 18.57%
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La mayoria de los encuestados (52.86%) considera una buena relacién calidad-
precio como el factor mas importante al comprar un vehiculo, seguido por aquellos que
valoran un precio competitivo (20.57%). Estos resultados indican que calidad y precio es
importante para los consumidores al elegir un concesionario para la compra de un

automovil nuevo.

Tabla 2.
¢ Qué factor valoraria mas al elegir un vehiculo nuevo?
Repuesta Valor Porcentaje
Calidad y durabilidad 45 12.86%
Eficiencia en el consumo de 223 63.71%
combustible
Confiabilidad y seguridad 27 7.71%
Tecnologia y caracteristicas 55 15.71%
avanzadas
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La mayoria abrumadora de los encuestados (63.71%) valora la eficiencia en el
consumo de combustible como el factor mas importante al elegir un vehiculo nuevo. Estos
resultados indican que los consumidores priorizan la economia de combustible al momento

de seleccionar un vehiculo nuevo.

Tabla 3.
¢Cual de los siguientes aspectos considera fundamental al seleccionar una concesionaria?

Repuesta Valor Porcentaje
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Atencion al cliente 133 38.00%
personalizada

Garantia y servicio posventa 72 20.57%
Disponibilidad de repuestosy 23 6.57%
servicio técnico

Experienciay reputacionde la 122 34.86%
concesionaria

Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La atencion al cliente personalizada es considerada como el aspecto mas

fundamental al seleccionar una concesionaria, con un porcentaje del 38.00%. Le sigue de

cerca la experiencia y reputacion de la concesionaria, con un 34.86%. Estos resultados

indican que los consumidores priorizan la atencién al cliente y la reputacion de la

concesionaria al momento de tomar su decision.

Tabla 4.
¢ Qué aspecto le resulta mas relevante en términos de sostenibilidad?
Repuesta Porcentaje

Bajas emisiones y respeto al 27 7.71%
medio ambiente
Uso de tecnologias 33 9.43%
ecoamigables
Eficiencia en el consumo de 198 56.57%
combustible
Compromiso de lamarcacon 92 26.29%
la responsabilidad social
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La mayoria de los encuestados considera que la eficiencia en el consumo de

combustible es el aspecto mas relevante en términos de sostenibilidad, con un porcentaje

17



del 56.57%. Estos resultados sugieren que los consumidores priorizan la eficiencia en el

uso de combustible y el compromiso social de las marcas en materia de sostenibilidad.

Tabla 5.
¢ Cual de los siguientes elementos consideraria mas al decidir la marca del vehiculo?
Repuesta Valor Porcentaje
Prestigio y reputacion de la 82 23.43%
marca
Innovacién y liderazgo en el 70 20.00%
mercado
Experienciay trayectoria del 142 40.57%
fabricante
Percepcion de estatus y 56 16.00%
exclusividad
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La experiencia y trayectoria del fabricante es el elemento méas considerado al decidir

la marca del vehiculo, con un porcentaje del 40.57%. Esto indica que, para la mayoria de

los encuestados, la reputacién y experiencia del fabricante son aspectos determinantes al

elegir la marca de un vehiculo.

Tabla 6.
¢ Cual de estos aspectos le parece mas relevante en términos de seguridad?
Repuesta Valor Porcentaje
Sistemas avanzados de 74 21.14%
asistencia al conductor
Caracteristicas de seguridad 55 15.71%
pasiva (airbags, estructura de
carroceria)
Tecnologia de prevencion de 89 25.43%

colisiones
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Evaluacion y calificacion en 132 37.71%
pruebas de seguridad
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La evaluacién y calificacion en pruebas de seguridad es considerada el aspecto mas

relevante en términos de seguridad, con un porcentaje del 37.71%. Le sigue la tecnologia

de prevencidn de colisiones, con un 25.43%. Esto indica que la mayoria de los encuestados

consideran que la evaluacion en pruebas de seguridad es crucial al evaluar la seguridad de

un vehiculo.

Tabla 7.

¢ Qué factor considera méas importante para una experiencia de compra satisfactoria?

Repuesta

Valor

Porcentaje

Transparencia en la
informacion y proceso de

compra

Asesoramiento personalizado
y atencién a las necesidades

del cliente

Facilidades en los tramites de
financiamiento y
documentacion

Posibilidad de personalizar y
configurar el vehiculo segln

preferencias

52

132

94

72

14.86%

37.71%

26.86%

20.57%

Total

350

100.00%

Fuente: Autores.

El asesoramiento personalizado y la atencidn a las necesidades del cliente son

considerados el factor mas importante para una experiencia de compra satisfactoria, con un

porcentaje del 37.71%. Esto indica que, para la mayoria de los encuestados, recibir un
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asesoramiento personalizado y que se atiendan sus necesidades es fundamental para una
experiencia de compra satisfactoria.
Tabla 8.

¢Cual de los siguientes aspectos le resulta més atractivo al evaluar las garantias de un
vehiculo?

Repuesta Valor Porcentaje

Cobertura extendida y 42 12.00%
servicios adicionales incluidos

Asistencia en carretera y 51 14.57%

servicios de emergencia

Flexibilidad en la coberturay 205 58.57%

términos de la garantia

Programas de mantenimiento 52 14.86%
preventivo y revisiones

periddicas

Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

La flexibilidad en la cobertura y términos de la garantia es el aspecto mas atractivo
al evaluar las garantias de un vehiculo, con un porcentaje del 58.57%. Esto indica que, para
la mayoria de los encuestados, la flexibilidad en los términos de la garantia es el aspecto
mas importante al evaluar las garantias de un vehiculo.

Tabla 9.

¢ Qué aspecto considera usted mas importante al seleccionar un vehiculo y una
concesionaria?

Repuesta Valor Porcentaje

Calidad del producto y 30 8.57%
garantias ofrecidas

Precio y asequibilidad 55 15.71%

Compromiso ambiental y 17 4.86%

sostenibilidad
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Servicio al cliente y atencién 31 8.86%

personalizada

Seguridad del vehiculo y 33 9.43%

estandares de proteccion

Prestigio de la marca y 85 24.29%

reputacion en el mercado

Experiencia del cliente y 32 9.14%

satisfaccion general

Innovacion tecnoldgicay 67 19.14%
caracteristicas avanzadas

Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

El prestigio de la marca y su reputacion en el mercado es el aspecto mas importante
para un 24.29% de los encuestados al seleccionar un vehiculo y una concesionaria. Le sigue
la innovacion tecnologica y las caracteristicas avanzadas, con un 19.14%. El precio y la
asequibilidad son considerados relevantes por el 15.71% de los encuestados, mientras que

la seguridad del vehiculo y los estandares de proteccion son mencionados por el 9.43%.

Igggar#gdio de marketing consideraria mas influyente al decidir la compra de un vehiculo?
Repuesta Valor Porcentaje
Television 85 24.29%
Redes sociales 182 52.00%
Publicidad en linea 51 14.57%
Eventos y patrocinios 32 9.14%
Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

Segun los resultados, el 52.00% de los encuestados considera que las redes sociales
son el medio de marketing mas influyente al decidir la compra de un vehiculo, seguido por

la television con un 24.29%. La publicidad en linea y los eventos/patrocinios tienen menor
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influencia, con un 14.57% y 9.14%, respectivamente. Esto sugiere que las redes sociales
son significativas en la influencia de las decisiones de compra de vehiculos entre los

consumidores encuestados.

Tabla 11.

¢ Qué tipo de contenido de marketing le resultaria mas persuasivo al considerar la compra

de un vehiculo?

Repuesta Valor Porcentaje

Anuncios tradicionales (como 72 20.57%

television y radio)

Testimonios de clientes 204 58.29%
Comparaciones detalladas de 62 17.71%
productos

Demostraciones de producto 12 3.43%
en vivo

Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

Los testimonios de clientes son identificados por el 58.29% de los encuestados
como el tipo de contenido de marketing mas persuasivo al considerar la compra de un

vehiculo. Los anuncios tradicionales tienen una preferencia del 20.57%, seguidos por

comparaciones detalladas de productos con un 17.71%. Las demostraciones de producto en

vivo muestran la menor preferencia, con un 3.43%.

Iérk: Ic?utzblataforma de redes sociales preferiria ver publicidad relacionada con vehiculos?
Repuesta Valor Porcentaje
Facebook 42 12.00%
Instagram 163 46.57%
Twitter (X) 20 5.71%
Youtube 41 11.71%
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Tiktok 84 24.00%

Total 350 100.00%

Fuente: Autores.

Segun los resultados, el 46.57% de los encuestados prefiere ver publicidad
relacionada con vehiculos en Instagram, seguido por TikTok con un 24.00%. Facebook
representa el 12.00%, YouTube el 11.71%, y Twitter el 5.71%. Esto sugiere que Instagram
y TikTok son las plataformas mas populares para la publicidad de vehiculos entre los

encuestados.

Los resultados de las encuestas muestran que, para la mayoria de los encuestados,
una buena relacion calidad-precio es el factor mas importante al comprar un vehiculo,
seguido por un precio competitivo. Ademas, la eficiencia en el consumo de combustible es
altamente valorada al elegir un vehiculo nuevo. Respecto a la seleccién de una
concesionaria, la atencién al cliente personalizado es considerada fundamental, seguida de

cerca por la experiencia y reputacion de la concesionaria.

Como una buena relacion calidad-precio y la eficiencia en el consumo de
combustible son altamente valoradas por los clientes al elegir un vehiculo nuevo, una
estrategia efectiva es destacar estas caracteristicas en la oferta de vehiculos de la
concesionaria. Esto implica enfocarse en promover los vehiculos que ofrecen la mejor
relacion calidad-precio y aquellos que son altamente eficientes en el consumo de

combustible, resaltando sus ventajas y beneficios para los clientes.

Dado que los encuestados valoran la calidad y durabilidad del vehiculo, la estrategia
es ofrecer garantias extendidas y servicios adicionales que resalten la confiabilidad del
producto, ya que los encuestados valoran la calidad y durabilidad del vehiculo. Esto son
programas de mantenimiento preventivo, asistencia en carretera y servicios de emergencia,
asi como flexibilidad en los términos de la garantia para adaptarse a las necesidades
individuales de cada cliente. Dado que el 58.29% de los encuestados identifica los
testimonios de clientes como el contenido de marketing mas persuasivo al considerar la
compra de un vehiculo, la estrategia deberia enfocarse en utilizar testimonios auténticos y

positivos de clientes satisfechos para influir en las decisiones de compra.
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Ademas, dado que los encuestados considera que las redes sociales son el medio de
marketing mas influyente al decidir la compra de un vehiculo, seguido por la television, la
estrategia de marketing debe priorizar las plataformas como Instagram y TikTok, donde los

consumidores prefieren ver publicidad relacionada con vehiculos.

El alcance de las acciones publicitarias se enfoca en estrategias en las plataformas y
contenidos preferidos por los encuestados. Aqui se presenta un plan detallado para medir y

maximizar el impacto de las camparias publicitarias:

El plan de estrategias se desarrollara en varios frentes. Primero, se enfocara en
destacar las caracteristicas mas valoradas por los clientes, como una buena relacion calidad-
precio y la eficiencia en el consumo de combustible. Se promoveran los vehiculos que
ofrezcan estas ventajas, resaltando sus beneficios econdmicos y ambientales. Las
concesionarias ofreceran garantias extendidas y servicios adicionales como programas de
mantenimiento preventivo, asistencia en carretera y servicios de emergencia, con
flexibilidad en los términos de la garantia para adaptarse a las necesidades individuales de

cada cliente.

La estrategia es desarrollar campafias que promuevan la tecnologia ecoamigable y
los beneficios ambientales de los vehiculos, dado el énfasis en la eficiencia en el consumo
de combustible identificado en las encuestas. También enfocarse en mejorar la experiencia
del cliente en todos los puntos de contacto, ya que la atencion al cliente personalizado fue
identificada como un factor en la eleccidn de una concesionaria. La estrategia es centrarse
en destacar la transparencia en el proceso de compra, ya que los clientes prefieren esta

cualidad.

Se enfocaran las campafas en adultos mayores de 18 afios que estén en proceso de
adquirir un vehiculo nuevo y se aseguraran de llegar a consumidores en varias zonas de
Quito para captar una audiencia diversa. En Instagram, se invertira en anuncios visuales y
videos cortos que destaquen la relacion calidad-precio y la eficiencia en el consumo de
combustible, utilizando Stories y Reels para aumentar la visibilidad. En TikTok, se creara
contenido dinamico y atractivo que resalte las caracteristicas ecoamigables y la durabilidad
de los vehiculos, colaborando con influencers locales. En Facebook y YouTube, aunque
menos populares, se utilizaran videos mas largos y detallados para explicar las ventajas de
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los vehiculos y testimonios de clientes, enfocandose en anuncios visuales y posts
patrocinados en Facebook. En Twitter, se utilizard para actualizaciones rapidas,

promociones especiales y atencion al cliente en tiempo real.

Las campafias se centraran en testimonios auténticos y positivos de clientes
satisfechos, compartiéndolos en todas las plataformas, especialmente en Instagram y
TikTok. Se resaltaran los vehiculos que ofrecen la mejor relacién calidad-precio en
anuncios y publicaciones, mostrando comparativas y beneficios econémicos a largo plazo.
Se promovera la tecnologia ecoamigable y los beneficios ambientales de los vehiculos,
incluyendo datos y estadisticas sobre el ahorro de combustible.

La efectividad de las campafas se medira utilizando métricas como impresiones,
clics, conversiones y engagement (likes, shares, comentarios), utilizando herramientas
como Google Analytics, Insights de Instagram, TikTok Analytics y Facebook Insights para
monitorear el rendimiento de las campafas. Se realizaran encuestas periodicas a los

consumidores para evaluar la percepcion y efectividad de las campafas publicitarias.

Se capacitara al personal de las concesionarias para ofrecer una atencion al cliente
personalizado y de alta calidad, y se implementaran practicas transparentes durante el
proceso de compra, comunicando claramente los términos y condiciones de las garantias

extendidas y servicios adicionales.

Este plan cumple con los objetivos de analizar los criterios que los usuarios tienen al
elegir una concesionaria para la adquisicion de un automotor nuevo, estableciendo
estrategias de retencion de clientes mediante respuestas de encuestas, analizando las
cualidades que alientan la compra e identificando los medios de publicidad més efectivos.
Las encuestas proporcionan los datos necesarios para esta investigacion, permitiendo
adaptar las estrategias para satisfacer mejor las necesidades y preferencias de los

consumidores.
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Conclusiones

El objetivo de establecer estrategias de retencidn de clientes basadas en las
respuestas de las encuestas se ha cumplido efectivamente a través de este estudio. Los
resultados destacan que, para los consumidores, una buena relacion calidad-precio y la
eficiencia en el consumo de combustible son aspectos cruciales al seleccionar un vehiculo
nuevo. Ademas, la atencidn al cliente personalizado y la reputacién de la concesionaria
juegan un papel fundamental en la eleccion de donde comprar. Estos hallazgos permiten
desarrollar estrategias de marketing dirigidas, como destacar las caracteristicas valoradas
por los clientes en la oferta de vehiculos y servicios. Asimismo, promover la tecnologia
ecoamigable y garantias flexibles son puntos clave para fortalecer la fidelizacién de los
clientes. Mejorar la transparencia en el proceso de compra también emerge como una
prioridad, lo que subraya la importancia de la confianza y la satisfaccion del cliente en la
retencion a largo plazo.

El objetivo de analizar las cualidades que motivan a los clientes a realizar la compra
de vehiculos nuevos se ha cumplido mediante este estudio detallado. Los resultados revelan
que aspectos como la buena relacién calidad-precio, la eficiencia en el consumo de
combustible y la seguridad son decisivos para los consumidores al momento de elegir un
vehiculo. Ademas, la atencidn al cliente personalizado y la reputacion de la concesionaria
son elementos clave que influyen en la decision de compra. Estos hallazgos proporcionan
una base solida para desarrollar estrategias efectivas de marketing y ventas, enfocadas en
destacar las caracteristicas mas valoradas por los clientes. Promover la confiabilidad del
producto a través de garantias extendidas y servicios adicionales, asi como resaltar las
tecnologias ecoamigables, son acciones recomendadas para aumentar la satisfaccion del

cliente y fomentar la lealtad a la marca.

El objetivo de identificar los medios de publicidad mas efectivos para que los
consumidores conozcan marcas y modelos especificos de vehiculos ha sido exitosamente
alcanzado mediante este estudio exhaustivo. Los resultados revelan que la publicidad en
linea, que incluye anuncios en redes sociales como Instagram y TikTok, ademas de motores
de busqueda y sitios web especializados en automdviles, es altamente efectiva. Estos

medios permiten segmentar audiencias segun intereses, comportamientos de compra 'y
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ubicacion geografica, maximizando asi la relevancia de los mensajes publicitarios. La
preferencia de los consumidores por testimonios de clientes destaca la importancia de
utilizar experiencias auténticas y positivas para influir en las decisiones de compra.
Ademas, los anuncios televisivos contintan siendo poderosos para transmitir emociones y
estilos de vehiculos de manera impactante. Asimismo, los eventos y ferias comerciales
también son significativos al permitir a los consumidores interactuar directamente con los
productos y experimentar sus caracteristicas en un entorno fisico. Estos hallazgos
proporcionan una guia estratégica clara para las marcas automotrices, enfocada en
maximizar la visibilidad y el impacto de sus campafas publicitarias mediante medios que

resuenen con las preferencias y comportamientos del consumidor moderno.

En conclusidn, con el objetivo general, a resultado en hallazgos significativos. Los
resultados revelan que los consumidores valoran principalmente la atencién al cliente
personalizada y la reputacion de la concesionaria al tomar decisiones de compra. Ademas,
se identifico que la fortaleza de un esquema de postventa, que refleje la reputacion de la
marca en términos de garantias extendidas, servicios adicionales y calidad del servicio
técnico, juega un papel crucial en la fidelizacion y satisfaccion del cliente. Estas ideas
proporcionan una base sélida para las marcas automotrices, fortalecer un esquema de
postventa que refleje la reputacion de una marca automotriz implica no solo asegurar la
satisfaccion del cliente a través de servicios posventa eficientes y personalizados, sino
también proyectar los valores y estandares de calidad que distinguen a la marca en el
mercado. Los resultados obtenidos de las encuestas destacan la importancia que los
consumidores otorgan a la atencion al cliente personalizado y a la reputacion de la
concesionaria al momento de seleccionar un proveedor de automdviles. Por lo tanto, para
consolidar una estrategia de postventa efectiva, es necesario invertir en la capacitacion
continua del personal, en garantias amplias que inspiren confianza y en la implementacion
de tecnologias que mejoren la experiencia del cliente. Esto contribuira a la fidelizacién de
los clientes existentes, aparte que fortalecera la posicion competitiva de la marca al atraer
nuevos clientes que valoran tanto la calidad del producto como la excelencia en el servicio
postventa. Ademas, los datos revelan que las redes sociales son el medio de marketing méas
influyente en la decisién de compra de vehiculos, seguido por la television. Esto destaca la

importancia de utilizar plataformas como Instagram y TikTok para conectar de manera
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efectiva con los consumidores interesados en vehiculos, aprovechando su capacidad para
segmentar audiencias y proporcionar contenido relevante y persuasivo. En cuanto al
contenido de marketing, los testimonios de clientes emergen como la forma mas persuasiva
de influir en la decision de compra de vehiculos, seguidos por los anuncios tradicionales y
las comparaciones detalladas de productos. Estos hallazgos sugieren que contar con
experiencias y opiniones reales de clientes puede generar confianza y satisfaccion en los

potenciales compradores, influyendo positivamente en sus decisiones de compra.

El plan propuesto cumple con el objetivo de basarse en estrategias que reflejan los
criterios que los usuarios tienen al elegir una concesionaria para la adquisicién de un
automotor nuevo. Al enfocarse en la relacion calidad-precio, eficiencia en el consumo de
combustible, atencion al cliente personalizado, y la utilizacion de testimonios de clientes en
plataformas de redes sociales, el plan esta alineado con las preferencias y expectativas de
los consumidores identificadas en las encuestas. Esto asegura que las acciones de marketing
y postventa estén disefiadas para satisfacer las necesidades y deseos reales de los

compradores, fortaleciendo asi la efectividad de las estrategias implementadas.
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