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RESUMEN

Hoy en dia, la digitalizacion se ha convertido en algo mas que una necesidad tanto para los
particulares como para las empresas. Desde el inicio de Internet, el mundo se dirige cada vez mas
hacia la transformacién digital. Tanto en el mundo del trabajo como en la vida cotidiana de la
poblacién, la digitalizacidn se ha convertido en un fendmeno natural que combina la aparicion de
Internet y los avances diarios de la informatica. La crisis sanitaria provocada por el coronavirus en
2020 marc6 un punto de inflexion decisivo. De hecho, frente a la COVID-19, la comunicacion a
distancia se ha vuelto més que indispensable en todos los d&mbitos. EI comportamiento de los
consumidores también ha evolucionado.

Este trabajo tiene como objetivo comprender cémo el marketing digital puede influir en el
comportamiento de los consumidores durante un periodo de crisis: el caso de Jumia Maroc
durante el COVID-19, a partir de un estudio cuantitativo basado en una encuesta a los
consumidores confinados.

e Palabras clave: Marketing, marketing digital, evolucion del marketing, tiempo de
crisis, comportamiento del consumidor, impacto, Marruecos, COVID-19.

ABSTRACT

Today , digitalization has become more than a necessity for both individuals and professionals .Since
the beginning of the internet , the word is moving more and more towards a digital transformation ,
which is becoming more and more important in society. Whether it is in the working world or in the
daily life of population , digitalization has become a natural phenomenon combining the appearance
of the Internet and the daily advances of computer science. The health crisis caused by the
coronavirus in 2020 was a turning point . Indeed, in front of the Covid-19 , the remote communication
became more than essential and this in all the fields .As well as consumer , behaviors have evolved.

This work aims to understand how digital marketing can influence consumer behavior during a
period of crisis : Case of Jumia Morocco during the COVID-19 , based on a quantitative study based
on a survey for the benefit of consumers in confinement .

e Key words : Marketing , Evolution of marketing , digital marketing , times of crisis ,
consumer behavior , impact , Morocco , COVID-19 .



Indice

AGRADECEMIENTO ... ottt ettt a e e et a e e e snraee e 1

RESUMEN ...t e e e e e s et e e e e s et e e e e e e eaba e e e e sbteeeesannaeeas 2

A B S T R A T et e e e e e e e e st e e e e a e e e e n e e e e arraaeeaas 2

INAICE A8 TADIAS ........cveveevceceee ettt 5

INAICE 0B DIAGIAMAS........cocvevecvieeceeeee ettt en st s st s s 5

INAICE A8 GIAFICOS......e.vieveeesceeseieeee ettt ss ettt sttt s e 5

INAICE & HUSLFACIONES ........ecveeececee ettt ettt 6

INTRODUGCCION ..ottt sttt 7
CAPITULO 1: EL MARKETING DIGITAL Y SU IMPORTANCIA EN TIEMPOS

DE CRISIS ..o e e e e e s s e e e e e et e e e e s s bt e e e e e aaaeeas 9

1. HISTORIA, EVOLUCION DEL MARKETING DIGITAL ...oveeeeeeeeeeeeeein 9

2. DEFINICION Y TIPOLOGIA DEL MARKETING DIGITAL ....cooveveeeen. 12

2.1 AefiNiCIEN del MArKEHNG GIGILAl ..........ooccooeee oo osses ettt 12

22 LOSIPOS 0 MArKEting QIgItal.....c.....ooccooeoseereossoeseose oot oot 15

3. ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL ..ooooiiiiieee et 18

4, EL MARKETING EN TIEMPOS DE CRISIS ..., 23

41, DEFiNICION G COMCEPLO CFISIS ...vr.voseoseoseosseeeseesees oot ees oottt 23

4.2, EVOIUCION U8 185 CFISIS ...orc oo oottt oottt oo 23

4.3, MAPKEENG T8 CFISIS ... oot oottt oottt oot 24

CAPITULO 2: EL IMPACTO DEL MARKETING DIGITALENEL ......cocecvvvvnnn... 25

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ......cooitiiieieiee e 25

1. DEFINICION DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR.................. 25

2. FACTORES EXPLICATIVOS DEL COMPORTAMIENTO ......cocovviiiiiieeens 26

3. EL PROCESO DE DECISION DE COMPRA .......ooeeeeeeeeeeeeeeereeeseneees 28

4, EL IMPACTO DEL MARKETING DIGITAL. ..o 31

CAPITULO 3: PRESENTACION DE LA EMPRESA (JUMIA MARRUECOS)...... 33



1. EVOLUCION DEL MARKETING DIGITAL EN MARRUECOS................... 33
2. JUMIAMARRUECOS ...ttt 37
2.1 FICNA TECNICA . .....viiiicecce ettt et sttt aeebe e be b ettt neere e 37
2.2 JUMIA €N AlGUNOS NUMETOS ......cvvviiieiviiteiteie ettt sttt e e te s be st et et et e s eseebesbesae st e e enseseenears 38
2.3 La mision de 18 EMPIreSa JUMIA. ........covrierieeereirieesisese e seseesseresessessesesessessssesessesessesessssesseseses 38
3. ANALISIS ESTRATEGICOS.......oooeieieeeeeeeeeeeeere st 39
3.1 LI 7 Lo OSSPSR 39
3.2 El POSICIONAMIENTO ......cuiiiiiiiccec ettt sttt re b sa et eeneene s 40
4, ANALISIS DAFO ...ttt ettt 41
4.1. Macroentorno: MOAEl0 PESTEL ......cccccciiiiiiiieienese ettt s 41
4.2 Microentorno: modelo PORTER ... 44
5. EL MARKETING MIX EN LA ERA DIGITAL EN JUMIA MARRUECOS ..46
51 POITtICA DEl PrOTUCTO ...ttt 46
5.2 [0 o= W (= o] o3 o OO SPROS 49
5.3. Politica de diSTrIBUCION ..ot ettt 50
5.4. Politica de COMUNICACION .......cc.oiiiiieieicce ettt ene e 52

6. LA ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL DE JUMIA DURANTE LA
CRISIS Y SU IMPACTO ..ottt ntee sttt e st ae e st e e snta e e te e e stae e snteeennneeans 57

7. EVOLUCION DE LAS CIFRAS PRINCIPALES DE JUMIA MARRUECOS
DURANTE COVID-19 .ttt ettt e vt sb e e st ae e e s sbre e e e sbaeeessnbbeeeeanes 59
CAPITULO 4: ESTUDIO DE CASO “JUMIA MARRUECOS”- Encuesta................. 0
1. METODOLOGIA DE LA ENCUESTA ..o 0
2. TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS RECOGIDOS.......ccccoeveeee. 1
3. SUGERENCIAS DE MEJORA ...ttt stee st 15
CONCLUSION ...t e e e e e e e et e e e e st e e e e e eaatre e e e e naeaeaeeennes 1

BIBLIOGRAFTA ..o oo e e et e et e e e e et e e e e er e e e e et e e e e e ea s 2



Indice de Tablas

Tabla 1: los factores explicativos del comportamiento ..........cccoceeveevineevieneececeeeee e 26
Tabla 2: PercepCion e UNA MAICA..........cereuirieirieiirieereeesiee sttt sttt 28
Tabla 3: Ficha tECNICA 08 JUMIA .....c..ceeieeieiieiirieseste ettt st ene e 37
Tabla 4 : Macroentorno : MOdelo PESTEL ....cc.oviviieieiiirenereseseie st 41
Tabla 5 : Evolucion de las cifras durante COVID -19 principales de Jumia Marruecos .................. 59

Indice de Diagramas

Diagrama 1 Evolucion Del marketing digital...........covoerieiriiiniiinenereeseee e 11
Diagrama 2 Marketing digital, marketing en Internet, Marketing Web.........cccccceevvvveceneeeeinennene, 14
Diagrama 3: Marketing de afiliacion en INtErNet.........cooveviiieeececeeceee e s 17
Diagrama 4: 10S 0DJELIVOS SMART ....c.viiiiiiieieiete ettt 19
Diagrama 5 Los cuatro pilares de la estrategia de marketing digital ..........c.cccoeveviieeceneevieceeene, 21
Diagrama 6: El proceso de la deciSion de COMPIa . ......ccooeverierierieieineneserese et 30
Diagrama 7 : LOS 5 fUEIZAS & POITEN ....cccocuvieii ettt ettt e e et e e e e aae e e e aneeas 44
Diagrama 8: 105 tip0S A& JUMIA ........coviiuieiiiiieieeceetee ettt st st b e sanenes 46

indice de Gréaficos

Grafico 1: PrinCipales ODJELIVIOS .......ccveriiiieiesieceee sttt s neesaenes 39
Grafico 2 : los visitantes por grupo de edad MAS aCtIVOS .......ccccueeeeieieeieseeeee e 40
Grafico 3:Competidores de JUMIA.MA........cccerireerereeiere et se e sae e ste e e s e ae e e eesneenaeses 45
Grafico 4 : Distribucion de redes sociales (TrafiC0) ......ccccuevveieirieniiereseeeeeeee e 52
Grafico 5: Genero de 10S ENCUESTAAOS ........coveuiriririerierieieecee et 1
Grafico 6: La edad de 10S ENCUBSTATOS .........c.eeuiriiririirieieietei ettt 1
Grafico 7 : Nivel de formacion de 10S eNCUESTATOS .......c.ecveueeuiriririrerieiee e 2
Grafico 8 : La Profesion de 10S eNCUESIATOS ........cccerverierieieieieieresese sttt 2
Grafico 9: Nivel de Renta de 10S ENCUESTAUODS..........c.ccueuiriiirieinieiiercreeec e 3
Grafico 10: La dificultad o la facilidad de la compra en linea. ........cccooevievieceininiseceseeee e 4
Grafico 11 : la disponibilidad de las informaciones en los sitios de comercio electronico................. 4
Grafico 12 : La disponibilidad de los productos en los sitios de comercio electrénico. ..................... 5
Grafico 13 : Las tiendas en linea y 1a pandemia..........cceeeeeieieirineneseseeeeeeese e 5
Grafico 14: El impacto de la pandemia al futuro de las tiendas fiSiCas. .........cccceevveireierieviesierieeeneen, 6
Grafico 15 : La presencia de las empresas de ventas en linea durante el confinamiento. ................... 6
Grafico 16: El soporte publicitario mas preferible durante el confinamiento............ccccevcevevereecnene. 7
GrAfICO L7: JUMIA ...ttt sttt ettt b e bbbttt e b e bt eb e st b e st e b et e e e eneene 8
Grafico 18: ComOo has CONOCIAD JUMIA ......ceuirieieiieeiesie ettt s ae e ee e 9
Grafico 19: El principal motivo por el que prefieres comprar en Jumia en lugar de otras tiendas en
11T USROS 9

Grafico 20: Categorias de productos mas comprados en JUMIA .........c.ccoooveeeieicecececeeeeene 10



Grafico 21: La estrategia de marketing digital preferida en JUMIA ..., 11

Grafico 22: la presencia de Jumia Marruecos en las redes sociales durante el confinamiento......... 12
Grafico 23 : La importancia de los mensajes publicitarios por el consumidor confinado ................ 13
Grafico 24: la frecuencia de la compra en linea antes de la crisis sanitaria...........ccocceeveveeveieenenne. 14
Grafico 25: la frecuencia de la compra en linea durante la crisis sanitaria..........cc.ccoceeveverevvevennnne. 14
Grafico 26: la frecuencia de la compra en linea después de la crisis sanitaria...........cccoeeeeevrereennnne. 15
Grafico 27: Problemas de entrega o de devolucion de pedidos en Jumia.........cceceevvevveeeveseennenne. 15
Grafico 28: el servicio de atencion al cliente de JUMI@.........c.cceveerereneniesiecieeecese e 17
Grafico 29: Recomendacidn de Jumia a familiares, amigos. .........cccvvveevereneere s 18

indice de llustraciones

[ustracion 1: Marketing de afiliaCion en INTErNet.........cccoeveiririniiineee e 17
llustracion 2 : 10s objetivos SMART ..o Error! Bookmark not defined.
llustracién 3: Foro de economia digital 2019, consultado el 5 de mayo 2023 .........cccccevvveeeeeeenennnns 19
[ustracion 4 : Organizacion de Cooperacion Digital (OCN) .......ccceveireireineirererseeeeeeeae 36
llustracion 5 : los visitantes por genero mas activos de JUmMia.Ma.........ccecueeveeceeveneeniesieeseenie e 40
[ustracion 6:El servicio atencidn el cliente de JUMIa .......ccveveveiririnienieieeeecee e 47
llustracion 7:Nuevos productos de limpieza durante la crisis sanitaria ...........cccoceeeeveveeveeceeeennene 48
llustracidon 8 : Elaboracion de nueva categoria de productos Jumia durante la crisis . ..................... 48
[lustracion 9 : Estrategia Alta Tecnologia - Smartphone Realme . ........cccceveireiineinenneniseneeee 49
[lustracion 10 : Promociones en las mascarillas durante la crisis sanitaria . ..........cococevevereeeecnnene 50
[lustracion 11 : Estrategia de 10giStica de JUMIA. .......coeovrueiriirirenieerieesieee e 51
[ustracion 12:Pagina de FAacehoOK JUMIA . ......cecuecveiieieieicceeeesese et 52
llustracién 13 : La pagina oficial de Instagram de Jumia Marruecos.........ccceeceevreeeeecresieevenreeeenenn. 53
lustracion 14 : Pagina YouTube de JUMia IMarrUECOS. ........ccecveverrerueriesieieieeeeesesresse st saessesseseeseens 54
lustracion 15 : La pagina Web de JUMIA........ccveeeiiiiiieiecicceete ettt 55
llustracion 16 : Influencers en la pagina de INStagram............ccceevevieiieeerieneecece e 55
lustracion 17 : SMS de Jumia entrega Sin CONTACTO ......cveuveveerieiiriiiesieeeee e 56

lustracion 18 : Emailing marketing JUMIa ..........ccooiiuieeieiiieee ettt 57


file:///C:/Users/Info/Downloads/INDICE%20TFM.docx%23_Toc135938736
file:///C:/Users/Info/Downloads/INDICE%20TFM.docx%23_Toc135938737

INTRODUCCION

Durante la preparacién del Master en Comercio Exterior, los alumnos deben realizar, a través de sus
proyectos de fin de carrera, una investigacion para profesionalizar su formacion y aplicar los
conocimientos adquiridos a lo largo del curso. Esto es lo que pretende el presente trabajo.

En tiempo de crisis se cambian las reglas del juego en materia del marketing, los clientes no pierden
su capacidad de criticar la calidad de las estrategias de comunicacion de las organizaciones., es mas,
desconfian de las empresas que minimizan maliciosamente la gravedad de la situacién o intentan
aprovecharse de ella.

El marketing ahora es una actividad en constante progresion con nuevos cambios que aparecen cada
mes, ya sea en el entorno de las redes sociales, las busquedas o el marketing de contenidos (Scheid,
Vaillant, Montaigu, 2012)

Durante el periodo de crisis provocado por la pandemia el consumidor cambi6 porque debido a las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion tenia el poder e incluso la posibilidad de
interactuar con la empresa. La comunicacion se ha vuelto reciproca e interactiva, ya no va solo de la
empresa al cliente, sino que este también tiene la posibilidad de responder, reaccionar, hablar,
expresar una opinion, un parecer o una insatisfaccion. El consumidor actual esta cada vez mas
informado, gracias a las plataformas que le dan acceso a las redes sociales y virtuales, tiene el poder
de influir en la reputacién de una empresa 0 una marca, tiene el poder de dar recomendaciones,
sugerencias de mejora y también recetas e influir en las decisiones de quienes forman parte de su
entorno, y que pueden confiar en el mas que en cualquier otro mensaje publicitario (Rachid, 2020)

Es importante sefialar que el auge de las tecnologias de la informacion y la comunicacién ha
cambiado la forma en que las personas se comunican y también la forma en que viven e interacttan
con los demas. En la era de la digitalizacién, los objetos conectados y las redes sociales, asistimos a
la aparicion de un consumidor materialista que se construye a si mismo a través de su consumo, en
un contexto en el que la imagen juega un papel mas esencial que el producto. (Rachid ,2020)

Los consumidores han estado confinados durante mas de un afio, por lo que la digitalizacién ya no
ha sido una opcién, sino un imperativo. Si esta opcién ya era importante para la empresa, se ha
convertido en una necesidad ante la crisis del Covid-19. Otro efecto de la crisis del coronavirus es
gue las personas se han vuelto mas propensas a quedarse en casa y evitan ir a tiendas y lugares
publicos, por lo que los consumidores pasan mas tiempo a las redes sociales y en Internet.

Asi que ha llegado el momento de poner el marketing digital en el mapa y aumentar la visibilidad
digital de las empresas. La gente pasa méas tiempo en las redes, es mejor una campafia de marketing
con influencers que una camparfia de publicidad normal, ya que aumentara la tasa de compromiso a
pesar de la crisis y captara nuevos clientes para mantener un crecimiento estable. Estas situaciones
me llevaron a abordar la siguiente cuestion ¢Hasta qué punto pudo el marketing digital influir en el
comportamiento del consumidor durante el periodo de crisis?: El caso de Jumia Marruecos durante
el Covid-19?

Para responder a esta cuestion, hemos elegido utilizar un método documental descriptivo consultando
varios libros, articulos y documentos en linea, para definir el marco conceptual de la cuestion. Luego,
se ha intentado comprobar los efectos en la practica, a través de un trabajo de investigacion, mediante



un estudio cuantitativo que ha consistido en la elaboracion de un cuestionario dirigido a los
consumidores marroquies.

Ese trabajo se divide en cuatro capitulos. EI primer capitulo se enfocara en una visioén general del
marketing digital, su historia, asi como su evolucién y su importancia en tiempos de crisis. En el
segundo capitulo tratara el impacto del marketing digital en comportamiento de los consumidores.
En el tercer capitulo hablare de la empresa Jumia y el impacto de esta crisis sanitaria en la misma,
esto sera con una encuesta para recoger un conjunto de informacién sobre los elementos que pueden
aclarar mi problematica.



CAPITULO 1: EL MARKETING DIGITAL Y SU IMPORTANCIA
EN TIEMPOS DE CRISIS

A lo largo de esta seccion vamos a explicar la aparicion del concepto de marketing digital y de como
crear valor utilizando lo digital. Por ultimo, vamos a tratar de explicar las estrategias de marketing
digital.

1. HISTORIA, EVOLUCION DEL MARKETING DIGITAL

El auge del marketing digital esta fuertemente correlacionado con el desarrollo de Internet. Por lo
tanto, los conceptos de marketing en internet, web marketing y marketing digital se funden en la
literatura (Scheid, F. Vaillant, R.Montaigu, G ,2012). Sin embargo, existen sutiles diferencias que
algunos autores han tratado de explicar.

El diccionario léxico del Financial Times (2014) define el marketing digital como: “la
comercializacion de productos y servicios mediante canales digitales para llegar al consumidor. El
marketing digital va mas alla del marketing por internet e incluye canales que no requieren el uso
de internet. Incluye la telefonia mévil (SMS Y MMS), el marketing en redes sociales, la publicidad
gréfica, el marketing en buscadores y todas las deméas formas de medios digitales .

» Antecedentes del marketing digital

Los antecedentes de lo que hoy se considera el marketing datan del siglo XV, cuando se creé la
imprenta, la cual transformo la forma de divulgar informacion.

Durante la revolucion industrial, surge la capacidad de fabricar productos en masa y surgen leyes
antimonopolio que limitan el control del mercado por parte de las empresas. Esto genera que las
empresas necesitan diferenciarse entre si, y no tener productos similares. EsSo supuso que tuvieron
que buscar formulas para que sus clientes conocieran las cualidades de sus productos y supieran
diferenciarlos de los de la competencia.

El profesor de la Universidad de Michigan, E.D. Jones (1902), fue el que utilizé por primera vez el
concepto marketing, el cual hace referencia al producto, a su produccion y a su distribucion.

En 1911, el marketing se vuelve una disciplina independiente y se empiezan a impartir cursos sobre
el tema.

En 1922, segin Fred E. Clark en su libro “Principios del marketing”, describi6 el concepto de
marketing lo que le consagré como un pionero de la disciplina. Méas adelante, se convertira en el
primer presidente de la American Marketing Asociacion.

En 1967, el autor conocido como el padre del marketing, Philip Kepler publico uno de los libros méas
importantes de teoria del marketing: Direccion marketing: analisis, planificacion y control. El autor
establece un nuevo enfoque de negocios para el marketing que debe ser el centro de la estrategia de
todas las empresas. EI marketing se vuelve importante junto a los avances tecnoldgicos para
adecuarse a las necesidades de las empresas. (Flores, 2021)

» Inicial del marketing digital



La historia del marketing digital empieza en 1990. Con la creacion del primer motor de bdsqueda
“Archie”. Este buscador funciona igual que los motores de blsqueda actuales que permiten a las
empresas generar informaciones sobre sus clientes.

En los afios siguientes, se expande el termino marketing digital, la personas cada vez estaban méas
informadas y las empresas se vieron en la necesidad de implementar diversos tipos de software CRM*
para estar al tanto de la informacion de sus clientes.

En 1994, la empresa AT&T crea el primer banner publicitario en el que se podia hace clic, lo cual
formo parte de la empresa “Vas A” que permite de demostrar el poder de transformacién que tenia
el internet y permite de generar un alto nivel de interaccion.

La historia del marketing digital continia con los motores de busqueda, como Google, Yahoo!
busquedas web en 1980, los cuales incrementaron los niveles de busqueda de las personas en todas
partes del mundo.

En el afio de 1980 nace el termino SEQ?, con el objetivo de ponerlo nombre a las técnicas elaboradas
para el posicionamiento del contenido digital en los motores de busqueda. (Flores ,2021)

» Evolucién del marketing digital

En los ultimos afios el marketing digital ha tenido un desarrollo constante y rapido, La evolucion del
marketing digital esté estrechamente ligado a los avances de la tecnologia, tanto a nivel de software
o dispositivos. Cuando los ordenadores se vuelven una necesidad en el mundo de negocios y en la
vida de las personas, esto genere un nuevo termino que es la mercadotécnica digital para permitir a
las empresas comenzar a enfocarse en los medios digitales para llegar a las personas.

La década de 2000 fue el punto importante en el desarrollo marketing digital. Con el nacimiento de
primeros teléfonos inteligentes en los que se podian hacer busquedas y con el aumento de usuarios
de internet, los clientes empezar a tomar decisiones en base a lo que encontraban en linea.

Muchas empresas empezaron a ver la necesidad de utilizar el marketing digital y dejar de los canales
de venta tradicionales.

» Creacion de las técnicas de marketing digital

En la transicion del marketing tradicional al digital influye nuevas tecnologias con las que es mas
facil llegar a nuevos consumidores.

Google crea Adsense en 2003, un espacio por la vinculacion de la publicidad con los blogs, los cuales
se habian creado afios atras como un espacio de entretenimiento.

Luego, la historia del marketing digital comenzé a enfocarse en generar conexion con el cliente, es
cuando nace Google Analitics, una herramienta que se encarga de recoger informacion de los

1 CRM (Customer relationship Management): administracin de relaciones con el cliente, es un conjunto de soluciones de
software integradas que analizan las interacciones entre una empresa y sus usuarios.

2 SEO (Search Engine Optimization): Se trata de la técnica que consiste en optimizar un sitio web para que alcance el mejor
posicionamiento en los motores de busqueda.



usuarios y su comportamiento en los sitios web para producir métricas y analizarlas con el fin de
mejorar la experiencia de los usuarios. (Flores, 2021)

Tiempo después, empieza la era del inbound marketing, que se trata de construir compromiso con
los consumidores, a través de aportar el valor a sus vidas, mediante por ejemplo productos de calidad
y buena atencion.

En 2005, con el fin de reemplazar al telemarketing y a la publicidad en el correo fisico, la historia
del marketing digital dio pie a la creacion del email marketing. Que permiten a las personas decidir
que publicidad querian recibir y cual no.

En 2009, las principales herramientas volvieran una necesidad para muchas marcas. En este punto,
las grandes empresas ya habian creado sus propias paginas web y empezaban a generar sus primeras
ventas en linea. (Flores, 2021)

» Marketing digital en la actualidad

Hoy en dia, las herramientas analiticas del marketing digital permiten conocer a profundidad los
grupos de interés de una empresa. Por lo tanto, desarrollar un plan de marketing digital les permitira
disefiar productos personalizados para tus clientes y construir estrategias comerciales y de publicidad
que sean mas efectivas.

La herramienta de mercadotécnica nos demuestra hasta la actualidad la importancia de adaptarnos a
los cambios para garantizar la permanencia en el mercado. Las estrategias de marketing digital
dependen de cada proyecto y cada negocio y ahora en cada compafia se busca las mejores estrategias
gue se adecuen al negocio para disefiar una camparia de marketing que permite ayudar a potenciar la
visibilidad en internet. (Flores ,2021)

Diagrama 1 Evolucién Del marketing digital

1990 Se utiliza por primera vez el
termino Marketing digital

1998 El nacimiento de Google,

Microsoft lanzo el mototr d e busqueda MSN y Yahoo , introdujo la
busqueda en el mercado web .

2001 Primera compana de
marketing movil ( Universal

Music) 2009 Lanzamiento de los resultados del motor de busqueda en

tiempo real por parte de Google

2015 Incremento de la analitica predictiva , y
la tecnologia wearable y el marketing de
contenidos

2014 El movil supera al
ordinador en el uso de
Internet

2017 la aplicacion de la inteligencia artificial
en la captacion y mantenimiento de clientes ,
el aumento del gasto en publicidad para
llegar a mas consumidores

Fuente 1: Fuente: Elaboracion propia a partir de Crehana.com, Flores 2021, recuperado el 5 de mayo 2023.



2. DEFINICION Y TIPOLOGIA DEL MARKETING DIGITAL

2.1 definicién del marketing digital

El marketing digital hoy esta al orden del dia. En la medida que Internet tiene tanta importancia para
practicamente todas nuestras tareas cotidianas, las nuevas tecnologias han ido cambiando la manera
en que trabajamos con estas nuevas herramientas sobre la mercadotecnia., facilitando el acceso a los
diferentes productos y servicios. ES por eso, que bien sea una gran o pequefia empresa, esta estrategia
permitird abrir muchas puertas.

Con todo, el principal objetivo del marketing digital no es otro que el de darse a conocer a un publico
mucho mas amplio. Lo que permite un aumento del nivel de ventas y vivir en la plena era de la
comunicacion online y del desarrollo de acceso, gestion y distribucion de documentos e informacion,
No obstante, a pesar de su presencia continua para un parte importante de la poblacion sigue siendo
un gran desconocido.

¢ Qué es el marketing digital?

El marketing digital o el marketing numérico pueden definirse como un conjunto de estrategias y
técnicas utilizados en los medios digitales. De hecho, se refiere a todas las practicas cuyo objetivo es
promocionar una empresa, generar nuevos clientes a través de diferentes medios digitales.

Las personas cada vez utilizan mas medios digitales para decidir comprar, para buscar productos o
para realizar compras. EI marketing digital cambi6 el proceso de compra, en el pasado, casi toda la
informacidn sobre productos y servicios estaba en la mano de empresas que ofrecian esas soluciones.

Paralelamente el desarrollo y evoluciéon del marketing ha ido experimentados cambios: en las
técnicas como en las posibilidades que ofrece a los receptores. Web, aplicaciones mdviles, redes
sociales, blogs, buscadores, publicidad en Google, plataformas de video... todos son canales, todos
forman parte del mundo del marketing digital.

- En que consiste cada uno de estos medios:

SEO (Search Engine Optimisation): lo que también se denomina referenciacion natural, es el
conjunto de técnicas aplicadas para mejorar la posicién de un sitio web en las paginas de los sitios
web a los que da soporte haciéndoles ganar posiciones en los motores de busqueda (Google, pero
también Yahoo !, Bing, etc. ) Y, por otro lado, poner en contacto a los internautas interesados en
productos/servicios o contenidos informativos (Freelance Web, 2017).

SMO (Social Media Optimisation): conocido cominmente como referenciacion social, consiste en
la optimizacion de un sitio web a través de las redes sociales, con los objetivos de mejorar el
referenciacion natural (SEO) y de generar una imagen de marca positiva entre los internautas (Eric,
2015)

El inbound marketing: se basa en una estrategia de creacion de contenidos que permite atraer
visitantes a su sitio web y a su blog, para convertirlos en leads y luego en clientes, a través de
diferentes técnicas como la automatizacion del marketing, el lead nurturing, el compromiso en redes
sociales o el blogging (Galindo, 2018) .

El inbound marketing se basa en crear contenido valioso que sea capaz de atraer, convertir y
fidelizar clientes de manera natural mientras que el outbound marketing (métodos de marketing



tradicionales) irrumpe de manera directa presentando al pablico contenido mediante anuncios o
Ilamadas publicitarias que esto no siempre da resultados. (HubSpot, 2023)

La metodologia inbound apunta al crecimiento de la empresa creando relaciones con los
consumidores y clientes. (HubSpot, 2023)

Existen tres formas para aplicar la metodologia inbound:

e Atraer: es decir, captar la atencion de las personas adecuadas con contenido de valor
mediante creacion de videos, anuncios en las redes sociales o crear blogs. Ademas, puede
atraer la atencién de los consumidores también a través de crear una conversacion con el
cliente en un tema de su interés.

e Interactuar: Saber las necesidades de los consumidores y la empresa intenta satisfacerlas a
través de ofrecer informaciones y soluciones que tengan en cuenta sus objetivos que aumenta
las probabilidades de comprar los productos de la empresa.

e Deleitar: Ofrecer a los clientes herramientas para permitirles llegar al éxito a través de
creacion de contenidos inteligentes, informes de atribucion, email marketing, crear
conversaciones con ellos.

Big Data: Segun la definicion de Gartner (2001) “Big Data son datos que contienen una mayor
variedad que se presentan en volimenes crecientes y a una gran velocidad”, las tecnologias big data
permiten gestionar y analizar datos masivos, complejos y que se crean o cambian rapido por su
velocidad de transferencia y variabilidad en su estructura.

El marketing local: se refiere a todas las acciones de marketing utilizadas para llegar a una poblacion
local a traves de anuncios geo localizados en los motores de busqueda (Visiacademy blog, 2020)

Otros términos estan ahora en boca de todos los responsables de marketing. Marketing digital,
marketing web, marketing en Internet, e-marketing, marketing digital..., todos Pero todos estos
términos, por muy parecidos gue sean, no significan lo mismo y es muy comin mezclarlos.

Sin embargo, antes de desarrollar este capitulo, es necesario aclarar la confusion existente entre los
términos que pertenecen al marketing digital:

E-marketing o marketing digital: significa todas las actividades de marketing de una organizacion
realizadas a través de canales digitales (pagina web, correo electrénico, redes sociales, movil,
televisién conectada, etc.)

Marketing en Internet: todas las actividades de marketing de una organizacion realizadas a través
del canal Internet: Internet = Web + correo electrénico + grupo de noticias + FTP (File Transfer
Protocol) protocole de comunicacion para el intercambio de archivos.

Marketing Web: todas las actividades de marketing de una organizacion realizadas en la web.



Scheid, Francois. & Vaillant, Renaud. & Montaigu, Grégoire (2012) han explicado la confusion entre
los tres conceptos marketing digital, marketing en internet y el web marketing en su libro “Le
marketing digital”, para comprender mejor las diferencias dibujaron este sencillo diagrama:

Diagrama 2 Marketing digital, marketing en Internet, Marketing Web

Marketing
Digital

Marketing
en Internet

Web
Marketing

Fuente 2: Elaboracion propia a partir le maketing digital de Scheid, Vaillant, Mantaigo 2012, recuperado el 5 de mayo
2023.

» Las ventajas que nos ofrece el marketing digital:

El marketing digital es una oportunidad para el crecimiento, el posicionamiento y la difusién para
los distintos negocios y empresas. Que se reflejan la vision de largo plazo y la capacidad de
mediacion, ambos claros diferenciadores del marketing tradicional.

e Menos gastos y mas resultados.

Todas las acciones digitales son mas econdémicas, es decir, La posibilidad de enfocar en acciones
dirigidas al publico ideal permite que se orienten los gastos en aquello que realmente trae resultados
evitando, de ese modo, desperdicios.

En internet, puedes trabajar una estrategia de costo muy bajo, que es la estrategia de contenidos, que
atrae clientes potenciales (leads) con la creacion de contenidos organicos relevantes y bien
posicionados en los motores de busqueda. (Rockcontent, 2019)

¢ Ganancias progresivas

Los mayores beneficios de la inversion en las estrategias digitales es la construccion de la marca
web.

Mientras que en el marketing tradicional se invierte en campafias que promocionan la marca durante
un periodo de tiempo, en el marketing digital las estrategias se enfocan en resultados de largo plazo,
buscando un resultado escalonado.



Crear la presencia en linea y dedicar los esfuerzos de marketing en construir una autoridad digital
fuerte y consistente, la marca se vuelve cada vez mas vista por el publico. La marca siempre esta
visible y atrae nuevos clientes progresivamente. (Rockcontent, 2019)

e Capacidad de segmentacion

La informacion que la empresa da a los usuarios en internet como redes sociales o formularios
permite que las compafias digitales sean mas precisas.

En el marketing digital, la empresa segmenta sus estrategias basada en el género, la edad, intereses,
hébitos, la ubicacion y mucho mas.

Este nivel de exactitud permite crear mas acciones dirigidas a los clientes de la empresa. Por ejemplo,
con tantos datos en mano, sabremos qué mensaje tiene que enviar, por dénde y cémo hacerlo.
(Rockcontent, 2019)

e Medicién de resultados

El éxito del marketing digital es su capacidad de medir, en tiempo real sus resultados. Cada paso
dado dentro de una estrategia online debe ser acompafiado y analizado.

Ejemplos de algunos métricos:

» Enviar un correo promocional: Mide la tasa de apertura y de conversion y descubre cuantas
personas lo abrieron y cuantas adquirieron la promocién.

» Trabajar en un blog: Descubrir con la ayuda de Google Analytics de donde viene el origen
del tréfico, cuanto tiempo las personas permanecen en la pagina y a que otros contenidos le
han interesado.

» Realizar una publicacion en las redes sociales: permite analizar la interaccion, a cuantas
personas el post ha alcanzado y cuantas hicieron clic hacia la pagina de destino.

Estas métricas permiten: observar la determinacion si estas actuando correctamente en la estrategia
digital y si el camino que el lead?® esté siguiendo esta de acuerdo con la jornada que has pensado para
él.

Las métricas se defienden depende de los objetivos y de los resultados que la compafia busca en cada
canal.

2.2 Los tipos de marketing digital

Hay muchos tipos del marketing digital, pero vamos a comentar los diez mas importantes:
» Marketing de contenidos

Se trata de difundir contenidos de cualquier forma que sean, textos, imagen o videos aportando valor
a la audiencia.

Los posibles objetivos de este tipo:

e Reforzar la imagen

3 El lead: es un consumidor que demuestra interés en los productos mediante diversas acciones cdmo visitar
la web de la empresa, publicar e interactuar en las redes de la empresa, descargar alguin contenido creado
por la empresa.



o Aumentar el trafico de un sitio web o el trafico del publico seguido.

e Generar clientes potenciales

e Aumentar las ventas de la empresa

¢ Un gran posicionamiento en el mercado como una referencia en el sector.

Para adoptar el marketing de contenidos es necesario:

e Adaptar el contenido segun el objetivo

e Publicay promociona sus contenidos

e Una llamada a la accion en cada contenido.
e Optimizar el SEO.

» Marketing de buscadores:

Fundamental en todas las estrategias de marketing desde antes de poner a elaborar la web. Una
estrategia adecuada permite estar desde el principio en las primeras posiciones en los resultados de
busqueda y asi atraer el mayor trafico potencial posible. Las dos herramientas mas importantes para
posicionar en los motores de busqueda son el SEO y SEA (ESIC, 2018)

SEO: es la referencia natural que permite conseguir un buen posicionamiento en los motores de
busqueda optimizando su sitio segun los criterios de cada motor de busqueda.

SEA: es la referencia patrocinada que significa comprar palabras claves para posicionar en los
primeros puestos de los buscadores.

» Marketing movil

Segun Lienard , (2009) “ EI marketing movil es el acto, para una empresa o institucion, de formular
una propuesta a un cliente o prospecto a través del teléfono mévil que posee

Podemos decir que el marketing movil consiste en trasladar el trabajo en un ordenador al mévil y
poner estrategias especificas para este tipo de dispositivos (anuncios en App, SMS y mensajerias) se
pueden utilizar segmentos de audiencia especificos o datos geograficos para dirigirse a un puablico
muy concreto.

El marketing moévil permite:

e Enviar mensajes utilizando la geolocalizacion.
e Publicidad visual.
e El uso de aplicaciones y juegos para mdviles con anuncios.

» Email marketing

Estrategia relacionada con el usuario basada en correos electrénicos. Se establece la tipologia de
mails que se enviaran a los usuarios en base a nuestra relacion con él durante el tiempo, inputs
recibidos, clics, etc. El orden, la: bienvenida, los productos, las ofertas, pueden darnos la informacién
que necesitamos, ademas, las métricas obtenidas, desde el nimero de correos enviados, pasando por
los que resultan erréneos, el conocimiento de la marca, las aperturas previas, los compras, los
productos visitados o adquiridos, proporciona una informacion muy valiosa.

» Influencer marketing

Influencer marketing es decir influir en el comportamiento de los clientes a través de un intermediario
como (celebridad, experto, etc ..) es alguien que tiene audiencia leal y creible y tiene un impacto a



los decisiones al publico y los fans que los siguen , que anima a las empresas de aprovechar de que
todos los seguidores de los “influencers” se conviertan también en clientes fieles de la empresa. Casi
dos tercios de los profesionales del marketing digital aumentaran el presupuesto que dedican al
influencer marketing y consideran que esta estrategia es muy eficaz (Bour, 2018) .

» Marketing de afiliacion

El marketing de afiliacion consiste en subcontratar la promociéon de productos a una influencer que
tiene un perfil en la red social 0 a una tercera empresa de trafico, por ejemplo, a cambio de una
comision por las ventas. Esta es una practica muy comun entre los influencers y los propietarios de
sitios de comercio electronico. (Unancor, 2017)

La definicion se resume en el siguiente diagrama:

Diagrama 3: Marketing de afiliacion en Internet
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Fuente 3 : Unancor 2017, consultado el 5 de mayor 2023.

» Automatizacion del Marketing

Estrategias, técnicas o herramientas que ponen al servicio de la empresa una relacion con el usuario
en base a sus datos que tiene de él como: el correo, el teléfono, su contacto en redes sociales ... es el
marketing que utiliza canales y plataformas que permiten generar una interaccion con la
comunicacion emitida. Se permite que la empresa puede seguir su cliente de forma automatica, lo
que facilita la generacion y nutricion de leads. (Shelley, 2023)

» Marketing en redes sociales

El marketing en redes sociales incluye todas las acciones de marketing que se pueden realizar en las
redes sociales. Se basa principalmente en acciones de comunicacion, también incluye componentes
de seguimiento / investigacion (Bathelot, 2019)

Las nuevas plataformas como Facebook e Instagram son las dominantes en el canal de comunicacion
entre la marca y los clientes haciendo publicidad gratuita y natural en los grupos de Facebook,
paginas o anuncios pagados como Facebook Ads, TikTok Ads. La incursion de nuevas plataformas
como TikTok permite también considerarlas como un espacio en el que las estrategias de marketing
digital son fundamentales para las empresas.
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» Marketing Blended

Marketing blended o marketing mixto consiste en combinar el tradicional con el digital, es decir la
combinacion de estrategias, técnicas y herramientas del marketing offline con el marketing digital,
por al final se integren los objetivos para tener los resultados planeados. (Quinta Agencia, 2022)

» Marketing conversacional

Se llama también Buzz, es un fenémeno de boca a boca, que consiste en transmitir informacion
verbalmente, se basa en utilizar diferentes canales que aseguran una conversacion con los usuarios y
clientes, de tal forma que se recabe informacidn util para alimentar algunas compafias y que, a través
de esas vias se puede sugerir una solucion a las personas.

El marketing conversacional es la manera de como las personas interacttan fisicamente con los
entornos digitales.

3. ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

Actualmente, cuando las personas pasan mas tiempo en internet, una estrategia de marketing digital
es indispensable para que los negocios puedan atraer su trafico y captar la atencion de su audiencia
por el fin de convertirlos en clientes y mantenerlos leales a su marca. (Acevedo, 2023).

» ¢Qué es una estrategia digital?
» ¢Como construir una estrategia digital?
» ¢Cuales son los tipos de la estrategia digital?

Antes de dar una definicion de la estrategia de marketing digital, hay que saber primero la definicion
de una estrategia.

- Segun Chandler (1962): “La estrategia consiste en determinar los objetivos y las metas
fundamentales a largo plazo de una organizacion y, a continuacion, elegir los modos de
acciony las asignaciones de recursos que la permitiran alcanzar esas metas, esos objetivos”

- Segln Ansoff (1965): “La estrategia es la concepcién que la empresa tiene de sus
actividades, especificando su ritmo de progreso, los campos de su expansion y sus
direcciones, las fuerzas que debe explotar y el beneficio que debe obtener”

- Segun Porter (1982): “La estrategia, frente a la competencia, es una combinacion de los
objetivos que la empresa se esfuerza por alcanzar y los medios con los que pretende
conseguirlos”

- Desreumaux (1992): “La estrategia es el conjunto de reflexiones, decisiones y acciones cuya
finalidad es determinar las metas generales, luego los objetivos, fijar la eleccion de los
medios para alcanzar estas metas, ejecutar las acciones y actividades en consecuencia,
controlar el rendimiento vinculado a esta ejecucién y la consecucion de los objetivos”

- Segln Johnson (2014) “la estrategia es la direccion a largo plazo de una organizacion”

En resumen, la estrategia es el arte de dirigir y coordinar las acciones para lograr un objetivo y definir
los objetivos de la empresa pretende alcanzar en un periodo de tiempo.

La estrategia de marketing digital es el conjunto de medios en linea para atraer y captar la atencion
de los consumidores de Internet, convertirlos en posibles clientes y luego en clientes fieles a través
de los canales digitales como los motores de busqueda, redes sociales, anuncios, correo electrénico,
eventos digitales, etc. (Acevedo, 2023).



El objetivo de una estrategia de marketing digital es incrementar la conciencia sobre el negocio y
atraer nuevos clientes. Mediante ella es posible que el negocio logre objetivos especificos en medios
digitales acordes a las necesidades de la compafia.

Para construir una estrategia digital eficaz hay que responder a la siguiente pregunta:

¢ Qué pasos tengo que pasar para construir una estrategia digital?

- Los pasos para lograr una estrategia de marketing digital son:

Definicion de los objetivos.
Encontrar al publico objetivo.
Crear mensajes de marca.
Realizar un buyer journey.
Analizar la competencia.
Establecer las tacticas y canales.

I A

1. Definicion de los objetivos

Diagrama 4: los objetivos SMART
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Fuente 4 : Foro de economia digital 2019, consultado el 5 de mayo 2023 .

Sin objetivo no hay estrategia, los objetivos de marketing deben estar relacionados con los objetivos
de la empresa, por ello es indispensable establecer metas especificas, medibles, alcanzables,
relevantes y oportunos. Una de las mejores formas para hacer eso es los medios SMART.

2. Encontrar el pablico objetivo
El publico objetivo es quien definird cada estrategia de marketing y cada plan de la empresa.

El pablico objetivo se refiere al grupo especifico de consumidores con mas probabilidades de querer
comprar un producto o servicio de la empresa, es basicamente el grupo de personas objetivas por las
comparias publicitarias.

El pablico objetivo puede venir dictado por la edad, el sexo, los ingresos, la ubicacion, los intereses
0 de otros factores.

Dependiendo de que venda la empresa, el publico objetivo puede ser de nicho pequefio 0 mas amplio.

Para definir el publico objetivo la empresa debe primero analizar los datos que recibe la empresa de
los consumidores, evaluandolos y optimizando a medida que se revela nueva informacion. la primera
fase para definirlo es en crear perfiles de compradores que representan a nuestros clientes ideales y
que se pueden ser creados mediante la investigacion, las encuestas y el examen del pablico objetivo
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buscando informacion cuantitativa o demografica como ubicacion, edad, ingresos y ocupacion e
informacién cualitativa o psicolégica como el proposito, los retos y las prioridades.

3. Crear los mensajes de marca

Conocidos también como Brand messages, los mensajes de marca son uno de los principales
elementos de una estrategia de marketing. Estos son el reflejo de la personalidad y que agrega valor
a la empresa. Los mensajes seran la base de la comunicacion digital.

4. Realiza un buyer journey

Un buyer journey es el viaje de un usuario desde que sabe sus necesidades hasta que realiza el proceso
de compra y convirtiéndose en cliente. Es un modelo que permite conocer las necesidades, los
problemas y las experiencias por las que pasa un cliente o el buyer antes de realizar el proceso
compra.

Un buyer journey es todo el camino que recorren los clientes desde que experimentan sus problemas
0 necesidades hasta que deciden que una marca o unos productos los pueden ayudar a resorberlos.
Por lo general, dependiendo de la estrategia de marketing que adopta la empresa, consta de tres
grandes momentos: atraccion, consideracion y conversion. (Acevedo, 2023).

5. Analizar la competencia

Independientemente del mercado en el que se encuentre el negocio de la empresa, siempre tendréa
algin tipo de competidor, directo o indirecto. En algunos casos, ellos tienen mas tiempo para
construir una base de clientes leales.

Por eso, debe la empresa llevar a cabo un andlisis de la competencia por el objetivo de descubrir
como lograron construir este base de clientes, y para conocer sus fortalezas y debilidades.

6. Establece las tacticas y canales

A lado de tener todos los elementos importantes de una estrategia de marketing digital, es muy
importante tener también técnicas y canales digitales de comunicacién para que los mensajes de la
marca llegan al pablico objetivo.

Y en este momento donde debe convertir las técnicas y las tacticas de la estrategia del marketing
digital a un plan de marketing, en donde debe la empresa detallar cada accién que debe realizar en
un periodo de tiempo determinado.

Ponerlo todo junto:

Por ultimo, hay que reunir los diferentes documentos para tener una estrategia coherente que ayude
a la empresa a esperar su objetivo fundamental.

En el caso de comercio electrénico:

Para entender o definir la estrategia de marketing digital debemos entender primero ¢Qué es la
creacion de valor?

Segun Levy ,2013 “El papel del marketing es crear valor econdmico para la empresa ofreciendo valor
a los clientes”

e Valores creados = coste de los outputs — coste de los inputs



Este formula explique exactamente que refiere una creacion de valor, que consiste que el papel del
marketing digital es transformar los inputs en outputs.

e Inputs—>MARKETING DIGITAL—* Outputs.

Una empresa solo puede crear valor si sus clientes perciben el valor de su oferta. La mision del
marketing es encontrar el beneficio que hara que el consumidor esté dispuesto a pagar mas.

Por lo tanto, es necesario usar una estrategia basada en los cuatros pilares siguientes:
Diagrama 5 Los cuatro pilares de la estrategia de marketing digital
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Fuente 5 : Garcia 2020, Maunamedia.com, consultado el 5 de mayo de 2023 .

» ¢Cuales son los tipos de la estrategia digital?
- Algunos ejemplos de estrategias de marketing digital:

1. Blog

Los blogs son uno de las principales estrategias de marketing para que el negocio sea presente online.
Mediante anuncios enfocados en las necesidades de los clientes, también puede generar contenidos
para cada fase que ayuda llega los clientes de la empresa de forma organica.

2. Anuncios

Los anuncios de pago en diferentes plataformas (Google Ads, Fcaebook Ads, TikTok Ads...) son una
forma fundamental en cualquier estrategia de marketing digital. Esta forma tiene el potencial de
ayudar al conocimiento de la marca y llegar a audiencias a las que no podrias Ilegar de manera
organica.

3. Recursos educativos gratuitos

Esta préactica es esencial si la empresa quiere tener la oportunidad de convertir a los visitantes en
posibles clientes y es por la generacion de prospectos. Es una forma de construir una base de datos
de posibles clientes a través de ofrecer contenidos a cambio de un registro en tu sitio o una landing
page. Este tipo forma parte mas grande también de la estrategia de inbound marketing.

4. Optimizacién en motores de busqueda (SEO)

Optimizacion de motores de busqueda mediante SEO, que permite mejorar las posiciones de las
paginas web de la empresa, productos o servicios en motores de busqueda como Google.

5. Redes sociales
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Es fundamental para todo negocio, ya que mediante estos canales es posible: promocionar contenido,
productos o servicios; crear visibilidad y conciencia de marca, ganar seguidores, crear posibles
clientes, interactuar con clientes actuales y potenciales, por ultimo dirigir trafico al sitio web.

6. Sorteosy concursos

A cambio de un producto o servicio gratuito tiene la oportunidad de obtener una gran cantidad de
seguidores y clientes potenciales, ademas de generar conciencia de marca en linea.

7. Podcast

Es desde los mas famosos métodos actualmente para generar clientes y tener nuevos seguidores,
Puede grabar un podcast sobre un tema de mucho interés por tu audiencia y que no tenga
necesariamente relacién con los productos o servicios de la empresa. Pero puede aprovechar de
mencionar del producto de manera inteligente en este mismo espacio.

8. Webinars

Esta estrategia es la mas usada y la mas popular durante la pandemia, basado por el interés de la
gente de aprender o conocer a detalle un tema explicado en vivo. En webinar la empresa puede saber
de las necesidades y los problemas de la audiencia y proponer como el producto ayuda a resorberlos.
(Acevedo, 2023)

9. Email marketing

Es uno de los ejemplos de estrategias de marketing digital mas importante y tienen un potencial para
generar prospectos de clientes. Mediante un newsletter puedes educar a tus clientes sobre tus
productos, nuevas promociones. (Acevedo, 2023)

10. Chatbots

Esta estrategia de marketing digital se vuelta mas popular en los tltimos afios debido a la facilidad
con la que es posible implicarse. Permite atender a clientes y posibles clientes 24/24 7/7 en la tienda
en linea, resolver sus preguntas, ayudarlos a parar sus compras facilmente, o saber mas informacion
sobre sus pedidos. (Acevedo, 2023)



4. EL MARKETING EN TIEMPOS DE CRISIS

4.1. Definicién de concepto crisis

¢ Qué significa crisis?
Para desarrollar esta seccion es muy importante saber exactamente la significacion de una crisis.

El concepto crisis es un concepto que tiene muchas significaciones en diferentes sectores, muchos
autores escriben sobre este concepto porque la crisis es un cambio total de vida. Si vamos a buscar
sobre las distintas definiciones del concepto por diferentes autores podemos saber que tienen la
misma idea.

Segun el Catedratico de psiquiatra, José Luis Gonzalez “Es frecuente asociar la idea de crisis con
dificultad, riesgo y peligro. Sin embargo, la esencia del concepto est4d mas proxima a la de cambio
crucial, significativo o determinante. Precede de la raiz sanscrita skibh-cortar, separar, distinguir,
asimilada por la voz griega crisis, decidir. El termino fue usado por Hipdcrates para refiere al
momento en el que una enfermedad cambia su curso, para bien o para mal. Corominas recoge esta
rancia raigambre medica al definir crisis como “mutacién grave que sobreviene en una enfermedad,
para mejoria o para empeoramiento ”, y afiade , como segunda acepcion mas amplia , “momento
decisivo en una asunto de importancia .

En el mundo de las empresas y organizaciones el concepto de crisis segun Lagadec ( 2013) , seria el
siguiente “es una situacion en la que maltiple organizaciones , enfrentadas a problemas criticos ,
sometidas a fuertes presiones externas , a amargas tensiones internas, de repente y durante un largo
periodo de tiempo , Se encuentran en el punto de mira , proyectadas unas contra dos ... todo ello en
una sociedad de comunicacion de masas , es decir , que viven con la seguridad de ocupar la primera
plana de la radio , la television , la informacion escrita durante una largo periodo .”

4.2. Evolucién de las crisis

El entorno empresarial es cada vez mas cambiante; cualquier empresa, grande o pequefia, es
susceptible de verse afectada por una crisis. Sea cual sea el sector de actividad, se trata de un
fendmeno que puede afectar cualquier tipo de organizacion. Ademas, nuevos elementos permiten por
que se aceleran la crisis:

Evolucién y complejidad tecnoldgica: las organizaciones son mas fragiles que antes: centrales
nucleares, refinerias, laboratorios farmacéuticos, etc. Nuestra sociedad estd inventando nuevos
procesos y desarrollando nuevas materias primas. La energia nuclear, los OGM (organismos
Genéticamente Modificados) cristalizan los termos de la gente, sobre todo porque los efectos son a
menudo invisibles (una nube radiactiva no se ve)

La complejidad tecnologia también implica la organizacién de la red, lo que aumenta el riesgo de
apropiacion indebida de datos, sitios, etc.

La influencia y el papel de los medios de comunicacién: vivimos en una sociedad de la informacion,
incluso de la sobrecarga de informacion. Mas numerosos, mas libres, los medios de comunicacién
buscan oportunidades de audiencia, exclusividad y primicias.

El poder de las asociaciones: se ha convertido en un factor agravante. Las asociaciones de proteccién
del medio ambiente (como Greenpeace) y las de proteccion del consumidor refuerzan atin mas las
relaciones conflictivas y son capaces de transformar ciertos elementos en crisis importantes.




La llegada de Internet : este medio merece una doble atencion : en efecto , puede ser un creador de
crisis ( lanzando informaciones falsas , rumores , creando sitios “ agresivos “ de protesta ) y puede
ser una fuente de conflictos . También puede acelerar las crisis existentes: la velocidad de difusion
de las informaciones amplifica este fendmeno. Foros de acciones militantes, sitios dedicados al
desvié de mensajes, etc.

Globalizacién: guerra econdémica, rivalidades entre empresas, intentos de desestabilizacion: todo es
posible para desacreditar a los competidores. La comunicacidn se convierte en un arma comercial,
atacando la imagen “corporativa” es concebible, como una guerra econémica. La crisis de un rival
€s una gran oportunidad para aprovechar sus clientes y su cuota de mercado.

Podemos decir que las crisis se aceleran y cambian de naturaleza: en el pasado, una crisis se
consideraba un simple accidente, facilmente gestionado por una voluntad directiva y una buena
experiencia Actualmente, la transversalidad de los problemas, la multiplicidad de actores, la
influencia de los medios de comunicacion y la rapidez de la difusion de la informacién hacen que las
crisis sean mucho més complejas.

4.3. Marketing de crisis

» Definicion de marketing de crisis

El marketing de crisis es la necesidad de desarrollar estrategias de gestion de crisis e entregar los
enfoques de gestion de crisis en la estrategia corporativa. También indica que la capacidad de
coordinar el marketing de crisis es un elemento fundamental de la buena gobernanza, ya que pone a
prueba la capacidad de la organizacién para dar las respuestas adecuadas en el momento oportuno
para proteger a sus grupos de interés y empresas y también para mitigar el impacto de las situaciones
de crisis. (Libaert, 2010)

En tiempos de crisis, el mercado es volatin, el comportamiento de los consumidores es inesperado y
el negocio, en general, se enfrenta a fluctuaciones repentinas. EI marketing de crisis, evalla el
escenario actual del mercado y predice el comportamiento del mismo a corto y largo plazo y planifica
sus actividades de marketing (Libaert, 2010)

- ¢Cbmo las organizaciones gestionan sus periodos de crisis?

Segun el informe de Deloitte “Crisis management for the resilient entreprise”. 60 % de participantes
piensan que las empresas estan mas preparados a sufrir una crisis hoy que hace diez afios. Y que el
dia de hoy tienen todas las capacidades necesarias para afrontarlas aunque es seguro que va a dejar
un impacto sobre la compafiia.

Deloitte en este estudio se ha entrevistado de 523 responsables de las areas de gestion de crisis ,
continuidad de negocio y riesgo de 20 paises en cinco regiones ; América del Norte ( 109 encuestados
), América Latina (114 ) , Europa ( 106) , Oriente proximo y Africa (69 ) y Asia Pacifico ( 125) .

» Laconfianza supera la preparacion

Cerca del 90 % de los encuestados confia en la capacidad de su organizacién para hacer frente a un
escandalo corporativo, pero solo 17 % de las compafias lo han utilizado para ser preparados ante una
crisis. (Deloitte ,2015)

» Laalta direccion debe estar preparada



Para responder a una crisis se necesita un buen conocimiento del entorno. La encuesta muestra que
el 24% de los participantes consideran que dos de los mayores desafios en la gestion de una crisis
son: la efectividad en el liderazgo y la toma de decisiones. (Deloitte ,2015)

Una medidas que deben poner por las organizaciones por el objetivo de ayudar a los lideres a
prepararse ante una crisis y para reaccionar con rapidez, por ejemplo: definir las responsabilidades y
roles de cada uno los lideres con anticipacion, usar herramientas y técnicas, identificar, mejorar y
contrarrestar tendencias y estilos de liderazgo. (Deloitte ,2015)

» Aprender de una crisis anterior ayuda a la preparacion para el futuro

Después de una crisis, casi el 90 % de las compafias entienden que es importante tomar medidas
ante de futuras crisis. Por eso, los 90 % han realizado revisiones de sus protocolos de actuacién .De
hecho, los encuestados identificaron como una de las claves para preparar ante crisis es invertir mas
en la prevencién, mejorar los sistemas de deteccion y realizar un mayor esfuerzo para identificar
posibles escenarios. (Deloitte ,2015)

» Los terceros son parte del problemay la solucion

Los terceros como proveedores y socios de alianza estratégica juegan un papel muy importante en la
gestién de crisis. Por eso, un 59 % de los encuestados manifiestan participar en ejercicios de crisis
con terceros. Ser desde de los participados de los equipos internos e incorporados en organizaciones
externas es una parte importante para abordar y prevenir una crisis. (Deloitte ,2015)

En resumen, el marketing digital retne todas las herramientas digitales interactivas para promocionar
productos y servicios en el marco de relaciones personalizadas y directas con los consumidores.
Afecta a todos los puntos de contacto digitales: Internet, teléfono inteligentes, tabletas.... Su
desarrollo esta impulsado por el cambio de habitos: el consumo de medios de comunicacion aumenta
y el consumo de medio se multiplica y se hace mas complejo. La evolucion del marketing digital y
sus formas lleva a una evolucion en la forma de comunicacion de las empresas.

CAPITULO 2: EL IMPACTO DEL MARKETING DIGITAL EN EL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

En los Gltimos afios, el concepto de marketing digital ha evolucionado, las empresas lo utilicen para
aprovechar de sus diversos canales por el fin de comunicar de manera efectiva los mensajes y
conectar con los consumidores en linea.

El marketing digital es un conjunto de nuevas herramientas que ayudan a las empresas a colocar la
experiencia del consumidor al centro de su estrategia. (Themarkethink, 2023)

1. DEFINICION DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
Para definir el comportamiento del consumidor hay que saber la definicion del consumidor.

- Segln Philip KOTLER (2009), “El consumidor es una persona que satisface una de sus
necesidades utilizando hasta su término y destruyendo un producto o un bien.”

- Segln La Real Academia Espafiola: un consumidor simplemente es una persona que compra
productos de consumo.

- Segln Kotler y Armstrong (2008), “El consumidor usa la informacién para llegar a una
serie de opciones finales de marca.”

Entonces, el comportamiento del consumidor es, Segin Kotler (1996), “El comportamiento del
consumidor es el punto de comprender que es el modelo de estimulo-respuesta. Los estimulos



mercadotécnicos y ambientales entran en las caracteristicas del comprador, y el proceso de toma de
decision conduce los elecciones de compra”

Segun Shiffman (2002), “El comportamiento del consumidor se define como aquel que los
consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y servicios
que consideran satisfaran sus necesidades”

2. FACTORES EXPLICATIVOS DEL COMPORTAMIENTO

Segun Kotler (1998) manifiesta que “ Las caracteristicas culturales , sociales , personales y
psicoldgicas influyen en el comportamiento de compra del consumidor

La conducta del comportamiento del mismo esté influenciada por 4 factores principales:

Tabla 1: los factores explicativos del comportamiento .

Tipos Descripcién

Factores Culturales Cultura , subcultura ,clave social

Factores Sociales Grupos de referencia , familia, condicion
social , funciones .

Factores Personales Edad y etapa de ciclo de vida , ocupacion

, estilo de vida y personalidad .

Factores Psicoldgicos Motivacién , percepcion , aprendizaje,
creencias y actitudes .

Fuente 6 : Elaboracion propia a partir de marketinglink.up , Kotler y Amstrong 2002 , recuperado el 6 de mayo 2023 .

> Factores Culturales :

Segun Tonantzin Besanillay Hugo Armando (2012 ) “La cultura, la subculturas y las clases sociales
constituyen un factor importante en el comportamiento del consumidor .”

La cultura son aquellos precepciones , valores y preferencias que una persona aprende en su proceso
de relacidn social . Por eso , la cultura influyen en como una persona espera satisfacer una
necesidad . De igual manera , determina la conducta de los consumidores en el mercado .
(Tonantzin Besanilla y Hugo Armando ,2012)

La cultura es el determinante de los deseos y del comportamiento del consumidor. Los nifios crecen
y adquieren una serie de valores, precepciones, preferencias y comportamientos de su familia y otra
serie de instituciones clave. Cada cultura formada de subculturas que especifican factores de
identificacion mas especificos. Por lo tanto, las normas culturales definen lo que un consumidor
puede o no puede comprar.

La subcultura incluye nacionalidades, religiones, grupos raciales y zonas geograficas. Cuando las
subculturas constituyen segmentos de mercados amplios e influyentes, las empresas suelen hacer
programas de marketing especiales toman en consideracion todos estos elementos. Estos aspectos
tienen importantes implicaciones en el conocimiento de un consumidor y en el desarrollo de buenas
estrategias de marketing. (Tonantzin Besanilla y Hugo Armando ,2012)



Las clases sociales tienen varias caracteristicas:

Segun Tonantzin Besanillay Hugo Armando (2012), Las clases sociales difieren en muchos factores
como la forma de hablar, de vestir, en las preferencias de entretenimiento. La clase social de una
persona esta determinada por variables como profesién, sus ingresos, su bienestar, su educacion y
sus valores.

» Factores personales:

Los factores personales son un conjunto de factores relacionadas con elementos como el estilo de
vida, laedad, la personalidad y la condicién econémica de la persona, que determinan las decisiones
y el comportamiento del consumidor.

- Estilo de vida

El estilo de vida son todos los comportamientos que adopta el consumidor para satisfacer sus
necesidades, se encuentra asociado a la capacidad adquisitiva de las personas. Por lo tanto, una
persona con alta capacidad adquisitiva escogera bienes y servicios de alta calidad y alto precio.

Por su parte, una persona con baja capacidad adquisitiva prefiera productos de bajos precios vy alto
rendimiento. (Economipedia ,2021)

- La personalidad

Cada persona tiene una personalidad distinta. La personalidad consiste en un conjunto de
caracteristicas psicolégicos y distintivas de una persona que conducen a responder a su ambiente de
manera consistente y permanente, sociabilidad. Que son como la autoridad, autonomia, la confianza
en si mismo, estabilidad emocional.

La personalidad influye en el proceso de compra de las personas. Las marcas también tienen una
personalidad que es el conjunto de rasgos humanos concretos que se podria atribuir a una marca en
particular, los consumidores tiene que elegir las marcas una personalidad de marca que se acerca mas
a la suya. (Andrea, 2017)

- Laedad

La edad es otro factor importante porque las necesidades van cambiando. Las necesidades de un nifio
no seran iguales a las necesidades de un adolescente. Por eso, los consumidores cambian sus
comportamientos con el paso de los afios. . (Andrea, 2017)

> Factores Sociales

Los factores sociales son factores relacionados la familia, las organizaciones sociales y los grupos
profesionales, los amigos, con los que se vincula una persona. Que influyen en la toma de decision
de los consumidores sobre los distintos productos y marcas que encuentran en el mercado.
(Economipedia ,2021)

- Lafamilia

Es una de las organizaciones de compra mas importante de los mercados de consumo, es que
muchas empresas se basan sus andlisis y acciones en el ciclo de vida familiar o en el papel del género
0 de los nifios en la toma de decisiones de la familia. (Tonantzin Besanilla y Hugo Armando ,2012)

- Grupos saciales

Los individuos pertenecen a dos grupos unos que son grupos que tienen una influencia directa como
la familia, los vecinos, los amigos, los comparieros del trabajo y otros son grupos secundarios como



las normas, la religion, la profesion, influyen en las actitudes de las personas y sobre sus elecciones
a nivel de los productos y las marcas.

» Factores psicologicos

Los factores psicolégicos son todas las motivaciones, precepciones, aprendizaje y actitudes que
permiten entender por qué las personas se comportan de forma diferente en el mercado.

- Motivacion

La motivacién es el impulso que mueve a actuar a cualquier persona para satisfacer una necesidad.
Cada persona tiene diferentes motivaciones, hace que cada una considere una necesidad mas
importante que otra.

La motivacién es un conjunto de factores que impulsan el comportamiento de las personas hacia la
consecucién de un objeto. Segun la teoria de Maslow, define la motivacion mediante la importancia
de las necesidades de los individuos, es decir los individuos intentan satisfacer primero las
necesidades mas importantes. Cuando los individuos tienen éxito en la satisfaccion de una necesidad
importante, esta deja de ser motivador por un momento, y la persona, estara motivada para satisfacer
la necesidad que ocupe el siguiente lugar de importancia. (Tonantzin Besanilla y Hugo Armando
,2012)

- Lapercepcion y la actitud

La percepcidn es la manera personal de dar sentido a los estimulos que se reciben. Cada persona tiene
una opinién diferente del mismo bien o servicio. Se pueden cambiar porque puede que estan
influenciadas por una publicidad o por otras personas (amigos, vendedores). Es decir, una marca
puede ser inaceptable por una persona porque le considere negativa .Pero, puede cambiar su
percepcidn sobre esa misma marca, como la publicidad de un influencer que le considera ella una
persona fiel. (Economipedia ,2021

Tabla 2: Percepcién de una marca

Tipos de estimulos que conforman la imagen Descripcion

Caracteristicas fisicas del producto como la
Estimulos internos forma , el color, el sabor , el tamafio etc.

Caracteristicas de imagen obtenidas mediante la

Estimulos externos publicidad, las informaciones de vendedores,
amigos, medios de comunicacion, influencers,
etc.

Fuente 7 : Elaboracion propia a partir de eumed.net 2012, recuperado el 6 de mayo 2023.

3. EL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

Segun Kotler y Armstrong (2002), “cuando hace una compra, el consumidor atraviesa por un
proceso de decision que consta de reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion,



evaluacion de opciones y conducta posterior a la compra. La labor de mercadolog6 es comprender
la conducta del comprador en cada etapa y las influencias que estan operando en el proceso. Esto
permite que el mercadolog6 desarrolle programas de mercadotecnia significativos y efectivos para
el mercado meta”

La conducta del comprador es bastante dificil es que los consumidores pueden variar mucho depende
de su cultura, y su clase social sus valores, actitudes y conductas. Los mercadologos internacionales
deben comprender esas diferencias y ajustar sus productos y sus programas dependen a ellas. (Flores
,2016)

Segun Kaotler Philip (2008), los consumidores toman decisiones depende de los tres tipos de
situaciones de compra: las recompras directas, recompras modificadas y nuevas tareas.

- La recompra directa: una situacion de consumidor en la cual el comprador vuelve a pedir
nuevos pedidos sin ninguna modificacion.

- Larecompra modificada: una situacién de consumidor en la cual el comprador necesita unas
especificaciones en el producto, los precios, los términos o cambiar de proveedor.

- Lanueva tarea: se relaciona con una situaciéon de consumidor en la cual el comprador pide
por primera vez.




Finalmente, Segin Granger (2023), el proceso de la decisién de compra de negocios consta de las
siguientes etapas:

Diagrama 6: El proceso de la decision de compra .
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Fuente 8 : Elaboracion propia a partir manager-go , Granger enero 2023 , recuperado el 07 de mayo 2023 .
1. Reconocimiento de la necesidad

El proceso de compra comienza con la existencia de una necesidad. Es la brecha entre una situacion
presente y una situacion deseada. Para llenar este brecha, el consumidor puede realizar una compra.
Por lo tanto, hay una necesidad que debe ser satisfecha. Pero para el paso al acto entran en juego los
estimulos, que son lo permitan la persona a proceder la compra.

Un estimulo puede ser interno o externo. Interno por todo lo que concierne al individuo (salud,
necesidades primarias), Externa, por la influencia de un miembro como la familia, su entorno, etc.

2. Labusqueda de la informacion

Una vez que el consumidor sabe su necesidad, entra en el segundo paso de buscar informaciones,
clasificarla en informacion relevante y sacar soluciones optimas con referencias a la informacién
procesada (Granger ,2023)

Una vez tomada la decision de satisfacer la necesidad identificada, el consumidor buscara las posibles
opciones, son dos tipos d busqueda:

Busqueda Interna: al referirse a su memoria y experiencias pasadas.

Busqueda Externa: Es decir, a través del entorno directo del individuo (familia, amigos) o
indirectamente, a través de las distintas informaciones emitidas en la web y los redes sociales, los
puntos de venta, etc.

Fuentes de informacion:

- Fuentes personales : familia y amigos

- Fuentes comerciales : publicidad , internet

- Fuentes publicas : medios de comunicacién masiva , organizaciones de defensa del
consumidor




- Fuentes empiricas: manipular, examinar, utilizar el producto.
3. Evaluacion de alternativas

El consumidor evalua las diferentes soluciones a través de atributos y usa la informacion para llegar
a unas opciones finales de marca. Sus preferencias personales permiten elegir los productos o
servicios que se ajustan a sus expectativas. De hecho, los problemas de imagen de la marca juegan
un papel importante en la expresion de preferencias. (manager-go, 2023)

4. Decisiones de compra

El consumidor tiene toda la informacion evaluada para decidir. Su eleccién se basa en la jerarquia de
sus criterios, pero también hay otros factores de ultima hora que ayudan el consumidor a elegir. Por
ejemplo, una promocidn al producto puede cambiar su eleccion. Y si la compra tiene una importancia
marcada para el consumidor entran en juego como los riesgos que conlleva. (Granger, 2023)

La decision de no comprar puede ser permanente o temporal, hasta que obtenga el consumidor méas
informacién o hasta un momento méas oportuno (por ejemplo, quiere comprar, pero no tiene suficiente
dinero o crédito).

5. Comportamiento post compra

Segun Kotler y Armstong (2008), consideran que la tarea del mercado log6 no termina cuando se
compra el producto. Después de adquirirlo, el consumidor siente satisfaccion o insatisfaccion. Y
tendrd un comportamiento de post compra, el cual es de interés.

Para Kotler y Keller (2006), una vez adquirido el producto, el consumidor puede experimentar
disonancias como consecuencia de algunas caracteristicas del producto o de comentarios favorables
sobre otras marcas, Yy estara atento a toda la informacion que ratifique su decision.

- La satisfaccion el cliente es la clave para establecer relacion con él. Segun Etzel y Walker
(2004), “lo que un consumidor aprende en su recorrido del proceso de compra influye sobre
coémo se comportara la proxima vez cuando tiene una necesidad.”

Para concluir, la empresa debe prestar mayor atencion al consumidor, ya que, prueba el producto y
logra conocer la calidad del mismo, a su vez, el consumidor puede darle el visto bueno o malo al bien
0 servicio que esta consumiendo .Si se logra satisfacer la necesidad del consumidor, esto permitira
gue el individuo le sea fiel a la marca e incluso emitira buenos comentarios de ella, llegando a
recomendarla.

4. EL IMPACTO DEL MARKETING DIGITAL

La revolucion digital ha dado poder al consumidor, y los diversos avances en conocimiento,
comunicacion, informacién y tecnologia estan sacudiendo los fundamentos y paradigmas
tradicionales del marketing y empujandolo a convertirse en marketing de dialogo, orientado a un
cliente que ya no es un cautivo. (Rachid, 2020)

Hoy, el consumidor tiene la oportunidad de interactuar con la empresa, puede dar sus comentarios y
explicar sus necesidades. La comunicacion se ha vuelto interactiva, ya no va solo de la empresa al
cliente, sino que este también tiene la posibilidad de responder, reaccionar, hablar, expresar una
opinidn o insatisfaccion. EI consumidor actual estd cada vez méas informado, a través del web y otros
medios de comunicacion, gracias a las plataformas que darnos el acceso a las redes sociales y a las
comunidades virtuales, tiene el poder de dafiar la reputacién de una empresa o de una marca , tiene
el poder de dar recomendaciones, prescripciones (cometarios en los redes sociales ... )e influir mucho



en las decisiones de quienes forman parte de su entorno, que pueden confiar en el mas que en
cualquier otro mensaje publicitario .

También es importante sefialar que el auge de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
ha cambiado la forma de comunicarse de las personas y también la forma de vivir e interactuar con
los demas. En la era de la robotizacion, los objetos conectados, la digitalizacion y las redes sociales,
asistimos a la aparicion de un individuo materialista “el consumidor ” que se constituye asi mismo a
través de su consumo, en un contexto en el que la imagen importa a veces mas que el producto. El
consumidor actual forma parte de tribus, caracterizadas por la inestabilidad y son menos accesibles
gue el segmento.

El consumidor actual quiere que se produzca para €l, con él, quiere ser que se le escuche y se tenga
en cuenta su opinion, se ha vuelto imprevisible. Se trata de nuevo consumidor y quiere todo de forma
inmediata, quiere que le hablan, le informen, que respondan a sus preguntas y le tratan de forma
personalizada. Gracias a los diferentes medios de comunicacion y a los distintos canales que utilizan
los consumidores que exigen un dialogo y una comunicacion interactiva, se conviertan en medios de
comunicacion por si mismos y generan ademas una gran masa de informacién que hay que gestionar
y entender. (Rachid, 2020)

En este contexto, seria legitimo decir que la relacion entre marketing y los consumidores ha
cambiado, y el enfoque de marketing actual lleva a cuestionar los modelos clasicos de marketing y
las certezas pasadas, en particular la visién del comportamiento del consumidor. La revolucion digital
ha dado poder al consumidor, y los diversos avances en conocimiento, comunicacion, informacion,
y tecnologia estan sacudiendo los fundamentos y paradigmas clasicos del marketing y empujandolo
a convertirse en un marketing dialogante, orientado a un cliente que ya no es cautivo.

En el mundo de las redes sociales y la digitalizacion , tenemos gque plantear preguntas sobre el papel
del marketing que esta cambiando en un momento en el que el control sobre el contenido y la
informacién ha salido de las manos de las organizaciones y ha pasado a manos de los clientes , y las
comunicaciones son gobernadas por los consumidores , y también examinar la resistencia de las
teorias y practicas tradicionales de marketing que se enfrentan a la prueba de la validez y la relevancia
en el mundo contemporaneo de los medios sociales .



CAPITULO 3: PRESENTACION DE LA EMPRESA (JUMIA
MARRUECOS)

1. EVOLUCION DEL MARKETING DIGITAL EN MARRUECOS

En 2018, La fiebre de las redes sociales y los medios comunitarios se extiende a Marruecos. Ciertas
empresas marroquies, en busca de una audiencia en Internet, ya lo han entendido y estan invirtiendo
en comunicacion y publicidad en linea. Para apoyar este entusiasmo por la comunicacion digital, las
agencias se han posicionado en este nicho.

“En efecto, la revolucion digital estd cambiado los modos de consumo y comunicacion, pero también
estd afectando fuertemente a la propia nocién de servicio. Los ciudadanos méas conectados son
ciudadanos con habitos y expectativas diferentes” (Monkachi, 2019)

“Los marroquies, posicionan lo digital como el segundo medio de comunicacién méas importante
después de la television. Esto ha provocado un cambio en la inversion publicitaria en el que lo digital
reclama una cuota cada vez mas importante, cercana al 20% o incluso mas, para los principales
actores de la industria publicitaria. Hasta la fecha, muchas empresas han iniciado su transformacion
digital desde el punto de vista del “canal de comunicacidn”, tanto en los contenidos como en la
compra de medios.

Lo digital seguira impulsando cada vez mas la inversién, pero con una evolucién en cuanto a los
siguientes enfoques: contenidos con cada vez mas video, enfogue de los medios de comunicacion
donde lo digital sera cada vez mas prioritario, incluso en la television, y las redes sociales” (Rherras,
2018)

“Hacer digital requiere adoptar un nuevo estado mental con mucha mas reactividad y mucho menos
proceso de antes, las cosas han cambiado mucho en el &mbito digital, pero hay que decir que los
consumidores estan cambiando mas rapido que las marcas .En tres afios, los consumidores se han
adaptado muy facilmente a las nuevas herramientas digitales, ya sea para comprar productos
mediante las plataformas de comercio electronico o comunicarse a través de las redes sociales”
(Bennis, 2018).

“Lo digital no cambia la dinamica econémica de un sector de actividad, sino que canaliza la demanda
hacia la oferta y viceversa, pero segin reglas diferentes. Son los consumidores lo que estan
cambiando sus modelos de consumo, y serdn las marcas las que se adaptan a este cambio. Para
adaptar con este cambio del consumidor hay que pasar primero por una fase inicial de comprension
de las experiencias digitales de los clientes a través de sus acciones digitales. ” (Benjelloun, 2018)

» Marketing digital para més visibilidad en tiempos de crisis

En 2020, durante la crisis sanitaria, el marketing digital es una de las palancas potenciales que permite
a las empresas superar este periodo de crisis sanitaria. Una crisis que sin duda, ha cambiado
profundamente el comportamiento de los clientes. Segun Jihane Benslimane, Directora general Hara
consulting Group y experta en gestion estratégica y gestion del cambio, este tipo de marketing
permite a la empresa reforzar su notoriedad y su imagen de marca al tiempo que demuestra su
capacidad de modernizacion y adaptacion en todas las circunstancias. EI marketing digital ofrece
varias ventajas, ya que permite, entre otras cosas reducir los costes de comunicacion y publicidad. El
marketing digital ayuda a llegar a mas clientes potenciales de manera dirigida mas rapido y sin
fronteras. También el marketing digital durante la crisis ha demostrado que es la Unica forma de
estar en contacto con los clientes potenciales y clientes para retenerlos, mostrar la capacidad de



respuesta y monitorear las actividades, es decir, adaptarse y crear mas ofertas y méas rapido de lo
habitual.

Segun Jihane Benslimane (2020) “Para superar este periodo de crisis sanitaria y prepararse para la
poscrisis, es importante establecer un plan de estrategia de marketing digital. La primera fase debe
incluir un trabajo real de Inbound marketing. Esto se basa en una estrategia de creacion de contenidos
de calidad y dirigida que le permite atraer trafico al sitio web, este tipo de método es relevante en
tiempos de crisis ya que permite ofrecer contenidos Utiles, informativos y atractivos. Entonces, las
empresas deben ofrecer una estrategia de fidelizacion efectiva a través de lo digital .También, es
importante debe dar siempre nuevas experiencias a los clientes a través de la publicidad y la empresa
debe demostrar que se adapta a la situacion”

» ¢Realmente la pandemia ha acelerado la transformacidn digital de las empresas?

Las decisiones de contencion han sacudido todos los paradigmas empresariales, interrumpido los
métodos de trabajo y comunicacion.

Asi, lo digital se impone de inmediato como la Unica forma de continuidad del negocio.

Por supuesto, las organizaciones que ya se habian comprometido con este proceso pudieron adaptarse
rapidamente y en general limitar los dafios.

Por lo tanto, muchas empresas se han equipado, a menudo apresuradamente, con soluciones digitales.

Invertir en un proceso de transformacion digital es parte de un proyecto de transformacion real. Debe
estar totalmente alineado con la estrategia de la empresa, y debe conducir a la definicion de una hoja
de ruta digital.

Tenga cuidado, de no confundir una solucion de emergencia tomada en un momento dado y la
transformacion digital que debe ser aprehendida en una vision a largo plazo con soluciones
permanentes .

Si la pandemia, no ha permitido a las empresas forman parte de un proceso de transformacion digital
en sentido estricto, ha puesto de manifiesto una conciencia real por parte de las empresas.

Este ultimo ya no puede ignorar la naturaleza esencial de la digitalizacion. Las restricciones siguen
siendo numerosas Yy varian mucho de un territorio a otro.

Pero hay todavia frenos importantes, no podemos ignorar el impacto de la pandemia en la madurez
de las empresas en términos digitales. Asi, en Marruecos, a principios de afio 2021, la AUSIM
(Asociacion de Usuarios de Sistemas de Informacion de Marruecos), a través de su estudio sobre la
madurez digital en Marruecos, constata cambios reales. De hecho, el 81 % de los lideres marroquies
consideran que lo digital es una ventaja competitiva.

Sin embargo, los obstaculos persisten. En particular “la ausencia de una hoja de ruta operativa” para
mas de la mitad de los encuestados. También, la falta de apoyo de los empleados es uno de los
principales obstaculos mencionados. De hecho, el cambio si no va acompafiado de un apoyo estatal,
a menudo se percibe como impuesto y da lugar a una resistencia restrictiva al cambio, que puede
conducir al fracaso de los proyectos.

» Digitalizacién en Marruecos, ¢dénde estamos?

Segun los resultados de la encuesta realizada por HCP (Haut Commissariat Au Plan, 4sebul 4y gaiall
Lalaasll ) 2021, es el principal productor de estadisticas oficiales en Marruecos, plantea una hoja de
ruta del gobierno en 4 prioridades:



- Digitalizacién de los sectores de la salud y la educacién

Se trata, por tanto, de trabajar el doble en este &mbito y de reducir las disparidades regionales. Si la
digitalizacion de estos dos sectores, como se menciona en el informe del Nuevo Modelo de
Desarrollo (NMD) requiere claramente “un mayor uso de las nuevas tecnologias para una mejor
calidad y una mejor gestion.” “Habra que vencer cierta resistencia al cambio.”

- El uso de pagos méviles para la distribucién de asistencia social

El objetivo es promover y fomentar la inclusion financiera. A través de esta modalidad de despliegue
de la asistencia social, el gobierno pretende incentivar el pago electronico. Como sefiala el Bank Al-
Maghreb (es el banco central de Marruecos): segun la autoridad monetaria “esto requiere un esfuerzo
de educacion, concienciacion e incentivo bastante importante”.

- Generalizar la digitalizacion de la administracién publica

Acercarse a los ciudadanos y mejorar la eficiencia de las administraciones, estos son los objetivos
para acelerar su transformacion digital. Ya se han puesto en marcha y han iniciado muchos proyectos,
por ejemplo en términos de liquidacion de impuestos y una serie de procedimientos de administracion
electronica. Se han observado avances, segun el informe anual 2019 de la DGI (Direction Générale
des impots, Direccion general de impuestos de Marruecos.), es registraron 230.734 nuevas
suscripciones a los televisiones de la DGI. EI 86 % de los ingresos brutos totales recaudados por la
DGl se pagaron en linea, es decir, 129,9 millones de DH a través de mas de 7 millones de operaciones.
Pero aln quedan esfuerzos por realizar este programa, segin una encuesta del Ministerio de finanzas
que indica que el 23 % de los servicios electronicos estan completamente desmaterializados. En
cuanto a las disparidades en cuanto a equipamiento y cultura digital.

- Proporcionar servicios digitales de alta velocidad

Una forma de reducir la brecha digital y mejorar la productividad de las empresas marroquies.
Entonces, se trata, de mejorar las infraestructuras digitales. Y esto, para todo el territorio marroqui.
Como especifica el informe NMD (Nouveau Modéle de développemnet, Nuevo modelo de
desarrollo.) esta modernizacion debe ir acompafiada de “la formacion de un nimero significativo de
competencias y la finalizacion del marco juridico y de la compatibilidad que permite la digitalizacion
de los servicios publicos de extremo y el refuerzo de la confianza digital”

- Ladigitalizaciéon de las empresas en Marruecos

Segun la encuesta HCP (Haut Commissariat Au Plan) realizada en 2021 entre 3600 empresas,
surge:

e Acceso al Internet

La mayoria de las empresas marroquies tienen conexion a Internet. El 81 % de ellas estan conectadas
frente al 97,9 % de las pequefias empresas y el 99,5 % de las grandes empresas (2019).

e Usos béasicos

Los intercambios de correos electronicos siguen siendo el principal uso de esta conexion para 92 %
de las empresas. Los usos més significativos de la digitalizacion empresarial siendo mé&s modestos.
Asi, el 62% de las empresas acceden o modifican documentos online. La encuesta revela que el 59%
de las empresas se conectan para utilizar software profesional especializado.

e Integracion TIC (Les nouvelles technologie d’information et de comunication , nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion) desigual segun el sector



Segun la clasificacion realizada por el HCP (Haut Commissariat Au Plan), en 2019 destacan tres
sectores en cuanto a la adopcion de nuevas tecnologias. La industria eléctrica y electronica tienen un
indice de digitalizacion muy por encima del promedio nacional (normalizado en 100) .La industria
quimica y los sectores agroalimentarios ocupan los siguientes puestos del podio. La construccién,
por otro lado, es lo Gltimo en esta area.

» Marruecos se incorpora a la Organizacion de Cooperacion Digital

lustracién 2 : Organizacion de Cooperacion Digital (OCN)

ENABLING DIGITAL PROSPERITY .
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Fuente 9 : blog.visiativ, consultado el 7 de mayo 2023.

En los altimos 2022, Marruecos se ha unido a la Organizacion de Cooperacion Digital (OCN), la
organizacion multilateral con sede en Riyadh “capital del Reino de Arabia Saudita” Este Gltimo
anuncio la adhesién de Marruecos como nuevo Estado miembro. De hecho, el Reino es el tercer pais
en unirse a esta institucion con el objetivo de apoyar la digitalizacion de su administracién y
economia.

La organizacion de Cooperacién Digital declaro en un comunicado de prensa oficial que la adhesion
de Marruecos “constituye una contribucion cualitativa a la accion de la DCO (L organisation de la
cooperation digital, la organizacion de Cooperacion Digital), dada la posicion del Reino como
ejemplo digital y tecnoldgico de referencia a nivel africano”

Ademas , la misma fuente afiadié que esta iniciativa se enmarca en los objetivos de Marruecos en
cuanto a acelerar el proyecto de transicion digital , encaminado a dar respuestas a los nuevos retos
socioeconémicos , contribuir a la mejora del clima de negocios y ampliar las iniciativas encaminadas
a empoderar jovenes y emprendedores para aprovechar el potencial de la economia digital .

La Organizacion de Cooperacion Digital tiene como objetivo generalizar el desarrollo y la
prosperidad digital a través de acciones e iniciativas en la economia digital y el apoyo a jovenes,
emprendedores. Incluye hoy los siguientes paises: Bahréin, Kuwait, Nigeria, Oman, Pakistan,
Jordania, Arabia Saudita y Marruecos.

Para concluir, La digitalizacion en Marruecos comenz6 hace muchos afios. Desde entonces, el
gobernd consciente del impacto de las estrategias digitales en la economia marroqui, ha activado
varios planes de accién para acelerar su promocion y desarrollo. La industria digital hoy representa
nada menos que el 25 % de la economia total de Marruecos; las previsiones actuales lo elevan al 40
% para 2025-2030. Marruecos debe redoblar sus esfuerzos para seguir este proceso.
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2. JUMIA MARRUECOS

Jumia Marruecos, un portal de compras online, que es una sociedad anénima, creada en mayo de
2012. El primer pais donde se ha creado Jumia es Nigeria .

- Sectores principales : Marketplace , Logistica y pago .

Jumia Marruecos es del grupo Rocket internet, es la plataforma de comercio electrénico lider en
Marruecos y Africa y se encuentra entre los 10 sitios mas visitados de Marruecos, Jumia atrae a 3
millones de visitantes Gnicos cada mes . Esta comunidad esta compuesta principalmente por usuarios
jévenes de entre 25y 34 afios de media, que viven en los principales ciudades del pais en Casablanca,
El Jadida, Fes, Khouribga, Marrakesh, Meknes, Rabat, Sale, Tanger, Agadir. Jumia Macro emplea a
350 personas , ofrecen servicios de alta calidad adaptados al comercio electronico en Africa : Entrega
en todo el reino , métodos de pagos flexibles , devoluciones gratuitos .

Jumia , estd presente en 14 paises africanos, incluidos Kenia, Sudéafrica, Nigeria, Tunez, Argelia,
china, etc. Muchas empresas se agregan a Jumia y su nombre se cambia como Jumia Cars, Jumia
House, Jumia Jobs, Jumia Food.

» El Grupo Rocket Internet

Rocket Internet , es lo que llamariamos , una fabrica de start-ups de Internet . Este fondo de inversién
e incubadora gigante , creado en 2006 en Berlin , Alemania . Ha lanzado numerosas empresas
siguiendo siempre el mismo modelo : “ incubacion ” , ““ inversion 7, “crecimiento ” . Este plan ha
dado sus frutos , ya que la cartera activa de Rocket Internet abarca ahora mas de 100 empresas en
seis continentes . Entre los mayores éxitos del fondo de inversion se encuentran muchas empresas
del sector Foodtech como HelloFrech , HelloDelivery u otros sectores por ejemplo de moda como
Zalando , de plataformas de comercio electrénico como Jumia , Agencias de viajes en linea como

TravelBird con sede en Amsterdam.

2.1 Ficha técnica

Tabla 3: Ficha técnica de Jumia

Nombre de la empresa Jumia Maroc

Forma Juridica SA

Grupo Rocket internet

Fecha de creacion 2012

Director general Bastein Moreau
Capital 120 millones de euros
La web https://www.jumia.ma/
Teléfono +212 522 456 750

Fuente 10 : Elaboracidn propia a partir de Jumia .ma , recuperado 12 de mayo 2023 .



2.2 Jumia en algunos nimeros

“Excelente resultados en 2019 ”

Jumia presente unas cifras de negocio calificadas como “excelente”. En particular, destaca el
aumento del 58% de su volumen bruto de mercancias vendidas en comparacién con el primer
trimestre de 2018, lo que ha llevado a un aumento del 102 % de los ingresos de Maketplace (una
plataforma para conectar a clientes y vendedores). Por otro lado , en el mismo periodo , las pérdidas
del grupo siguieron aumentando : fueron de 45,8% millones en 2019 , frente a los 34,1 millones del
afio interior.

2.3 La mision de la empresa Jumia

La mision de Jumia es convertirse en la institucion africana mas creible estableciendo estandares de
clase mundial son sus clientes, socios y empleados en el comportamiento empresarial y profesional.
Con ello, pretende no solo contribuir al crecimiento y desarrollo de la economia y la sociedad
africanas, sino también servir de ejemplo para otros .

Sigue varias visiones entre ellas :

Acelerar la transicion en linea.

Adquisicion de clientes.

Alimentacion y operaciones.

El pago.

Conocimiento y experiencia.

Apoyo a las empresas.

Revolucionando la experiencia de compra en Africa.

CARRCR]

- Sobre el comercio electrénico en Marruecos

El comercio electronico en Marruecos es una forma de crear descripciones positivas en el continente
.La mision de Jumia Maroc es crear cambios y generar crecimiento econémico .

- La penetracion de los Smartphone

Esta asistiendo a la aparicion de una verdadera clase media en Marruecos, y a una fuerte penetracion
de los Smartphone , que alcanzara el 50 % en 2021 , frente al 2% de 2010 .

- Lalogistica , el punto sensible

La entrega no es facil , por ejemplo DHL y UPS, con los que trabaja , solo entregan los productos
gue ya han sido pagados , mientras que el 50 % de sus clientes pagan sus productos a la entrega
- Sobre los datos

Los datos disponibles estan muy fragmentados en Marruecos . Carece de datos agregados para crear
crecimiento empresarial .

- Laweb

Jumia es el octavo sitio web visitado de Africa , mientras que Facebook es el sexto . Es més que un
simple sitio de comercio y tiene una serie de sitios periféricos como Jumia Travail y Jumia Car . Esta
trabajando en el lanzamiento de su propio wallet (Cartera digital o el monedero electrénico . en el
caso de Jumia es su aplicacién Jumia Pay ).



- Un cliente dificil

Uno de los retos a los que se enfrenta es conseguir las direcciones de sus clientes . En el comercio
electronico tradicional , cuando un usuario de Internet hace un pedido en un sitio , hay poca
interaccién humana . En Marruecos , hay que volver a llamar al cliente para confirmar el lugar de
entrega porque en muchos casos la direccion no es correcta , no existe o el cliente simplemente indica
un lugar impreciso cerca de su lugar de residencia .

- Objetivos de 20 millones de productos

La empresa quiere desarrollar segmentos de productos de nicho , comenzo con la categoria de alta
tecnologia , luego se desarroll6 en los otros sectores especificamente de los bienes de consumo y
también el de la moda . Su ambicion es tener entre 10 y 20 millones de productos en su plataforma .

- Crecimiento antes de la rentabilidad

Marruecos necesita paciencia para alcanzar la rentabilidad , primero apunta al crecimiento .
Amazon tardo 12 afos en ser rentable , Jumia solo lleva 9 afios .

3. ANALISIS ESTRATEGICOS

3.1. El target

Principales objetivos :

Son los titulares del poder adquisitivo , los consumidores de internet digitales, en que Jumia se
focaliza para generar trafico. En el primer lugar esta el trafico generalizado mediante los redes
sociales que se ocupa YouTube la primera posicion seguido por la plataforma Facebook, por el
segundo lugar estan los usuarios de todos los productos tecnoldgicos : Smartphone , ordenadores .
En tercer lugar esté la familia que juega un papel muy importante porque la familia es quien decide
las compras diarias de la casa , la moda y el estilo de vida de todo el hogar .

Grafico 1: Principales objetivos
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Fuente 11: Elaboracidn propia a partir de similarweb abril 2023 , recuperado el 12 de mayo 2023 .
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Plblico objetivo principal

Es el publico joven entre 25 a 34 afios por genero hombres y mujeres . porque es el grupo de edad
mas activo entre los visitantes de Jumia que interact(ia en las redes sociales , hace comentarios sobre
sus opiniones . la composicién de la audiencia puede revelar la cuota de mercado actual de un sitio
entre diferentes audiencias. la audiencia de Jumia.ma esta compuesta por un 59 ,08 % de hombres y
un 40,92 % de mujeres que estan interesada en Informatica , electronica y tecnologia.

lHustracion 3 : los visitantes por genero més activos de Jumia.ma
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Fuente 12 : Similiarweb 2023 , consultado el 12 de mayo 2023 .

Grafico 2 : los visitantes por grupo de edad mas activos
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Fuente 13 : Elaboracion propia a partir de similarweb abril 2023, recuperado el 12 de mayo 2023 .

3.2. El posicionamiento

Jumia se posiciona como el lider en el mercado marroqui del comercio electrénico, es uno de los 10
sitios mas visitados de Marruecos.

Jumia se posiciona ahora como un catalizador econémico a través de la colaboracién con 10.000
vendedores, grandes empresas y pymes, para el objetivo de desarrollar nuevas perspectivas de
crecimiento y los apoyamos en su transformacion digital.
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Jumia se posiciona como la solucién de anuncios inmobiliarios mas dominante en la region del
Magreb.

4. ANALISIS DAFO

41, Macroentorno: modelo PESTEL

Tabla 4 : Macroentorno : Modelo PESTEL

Elementos

Oportunidades

Amenazas

Econ6mico

- Desde el inicio de la coordinacion
de la confinacion decretada en el
marco de lucha contra el
coronavirus , algunos productos
son solicitados masivamente en
linea por los marroquies ( Dari
,2021)

- Jumia ha intentado de poner en
linea todos los productos que los
necesitan los consumidores
aumentar sus gamas de productos
y serd muy distinta para satisfacer
todos las necesidades de sus
clientes a pesar de covid .

- Jumia fomenta el uso de servicios
de pago en linea a través del
desarrollo de la plataforma
JumiaPay para reducir el contacto
fisico asociado al intercambio de
efectivo , y por tanto , el riesgo de
contaminacion . (I’economiste
,2020)

- Jumia : los ingresos de Jumia
aumentan un 43,3 % en el primer
semestre de 2022 en comparacion
con el periodo de 2021
(L’economiste ,2022 )

- Mientras los esfuerzos del sector
privado se aceleran en todo el
mundo para apoyar a las

- Situacién financiera de
los individuos : fuerte
pesimismo sobre el
futuro y sobre la
situacion financiera , el
62,7 % de los
individuos cree que , en
el primer trimestre de
2020 , sus ingresos
cubren los gastos , el
32,5 % declara estar
endeudado o recurrir a
sus ahorros y el 4,8 %
afirma estar ahorrando
parte de sus ingresos .

- Desempleo : la opinion
sigue siendo pesimista

- En cuanto al desempleo
, el 79,2 % frente al 8,4
% de los hogares
esperan que el paro
aumente.(Bourse News
, 2020)

- Jumia : Un aumento de
los gastos generales
administrativos , de
tecnologia y de
publicidad , el resultado
operativo fue negativo
en 134,1 millones de
dolares . ( I’economiste

autoridades en su lucha contra el ,2022)
Covid-19 , Jumia pone su
ecosistema integrado (

Marketplace , logistica , y pagos
en linea ) también enviar correos a
sus consumidores sobre las
instrucciones sanitarias a
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disposicién del gobierno marroqui
como parte de la respuesta
coordinada del Reino a la
pandemia ( ALM , 2020 )

Jumia : A finales de Junio de 2022
, Jumia constaba con cerca de 7
millones de clientes activos en su
plataforma , lo que contribuyé a
impulsar los pedidos hasta los 19,6
millones durante el periodo, frente
a los 14,3 millones de finales de
junio de 2021 . (I’economiste
,2022)

Tecnoldgico

El 60 % de los usuarios de Internet
Marroquies han realizado compras
en linea durante el confinamiento
incluido el 22 % que lo han
realizado sus compras por primera
vez ( El Grupo Sunergia, 2020).

Las ventas online se han
convertido en un gran trozo de
pastel que se reparten estos dos
gigantes : Lo digital sigue
creciendo en poder y se hara cada
vez mas indispensable . Ademas ,
el comportamiento de los
consumidores  marroquies  ha
cambiado y se han apropiado de la
tecnologia incluso después del
encierro en sus hogares (
Caizergues ,2020 )

Jumia ha atraido mas de 20
millones de visitas entre el 13 de
marzo y el 12 de mayo y la
aplicacion de Jumia se ha
descargado medio mill6n de veces
(Jumia s.f)

La nuevas tecnologias
requieren nuevos
métodos de trabajo |,
organizacion , recursos
diferentes (humanos |,
econdmicos , materias
primas ,etc.) y por tanto
, un aumento de los
costes ( Cairn.info
,2021)
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Social

Jumia ha renunciado a la comision
de algunos productos sanitarios
para ayudar a los consumidores a
conseguir al precio mas bajo (
Alaoui Belghiti ,2020)

La reduccidn de las comisiones de
su producto financiero JumiaPay
para fomentar los pagos digitales
en lugar del efectivo , que puede
ser un conducto para la
propagacion del coronavirus (
financialafrik ,2020 )

La empresa ha desarrollado un
servicio de “entrega sin contacto ”
a domicilio a través de la
plataforma JumiaPay .A través de
ella , los consumidores pueden
pagar sus compras en linea y
recibirlas  sin  necesidad de
contacto fisico con repartidor (
Jumia ,s.f)

Con el colectivo “Chef4Good”, en
colaboracion con la Asociacion
Marroqui de Solidaridad Jumia, se
ha desarrollado un producto digital
gue permite que cualquier persona
que desee contribuir haga con
facilidad las donaciones se
adaptan a todos los bolsillos y van
de 20 a 20.000 dirhams . Una
excelente manera de combinar el
poder de la digital ( Periddico
Asabah)

» Nivel de vida : se espera
fuerte deterioro .

En cuanto al nivel de vida ,
el 42,2 % de los hogares
sefiala un deterioro del nivel
de vida en 2019, el 35,4 % ,
un  mantenimiento  del
mismo nivel y el 22,4 % una
mejora . Después 2019 , el
28,5 % de los hogares
espera que su nivel de vida
se deteriore , el 47,5 % que
se mantenga al mismo nivel
y el 23,9 % que mejore .

> A finales de marzo de
2020, los consumidores
marroguies son menos
optimistas (Jumia ,s.f)

Politico

>

>

Hoja de ruta del
prioridades:

El apoyo estatal , la estrategia
digital Marruecos de 2020 .
gobierno en 4

Digitalizacion de los sectores de la
salud y la educacién
Digitalizacion de los sectores de la
salud y la educacion

El uso de pagos moviles para la
distribucion de asistencia social
Generalizar la digitalizacion de la
administracion publica

Legal

Liberalizacién del mercado
Acuerdos de libre comercio

- Las aerolineas
suspenden los vuelos .

Fuente 14:Elaboracion propia desde muchas fuentes , recuperado el 12 de mayo 2023 .
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4.2, Microentorno: modelo PORTER

Diagrama 7 : Los 5 fuerzas de Porter

1.Nuevos
competidores

4.Productos 5.rivalidad 2.Nuevos

sustitustos com petitiva proveedores

3.Negociacion
clientes

Fuente 15: Elaboracion propia a partir de marketing and web 2021, recuperado el 12 mayo 2023.

1. Nuevos competidores

El sector del comercio electrénico atrae peridédicamente a nuevos competidores, ya sea en nichos de
mercado (Productos para hombres, para mujeres embarazados, para fumadores, para el hogar), o en
mercados geograficos. Sin embargo, entrar en una mercado requiere un elevado gasto previo en 1+D,
marketing y patentes, lo que puede desanimar a los agentes mas débiles. Se sabe que en la actualidad
entre el 80 % y el 90 % de los nuevos lanzamientos desaparecen en menos de 18 meses, como fue el
caso de la empresa de comercio electronico en el sector de ropa Boohoo. Jumia, por su tamafio, su
implantacion y su peso econémico, que no deja de aumentar, tiene poco que temar de los nuevos
competidores.

2. Nuevos proveedores y el poder de negociacion con los proveedores.

Es la estrategia adoptada por la filial Keniana de la empresa Jumia, Para satisfacer los consumidores
africanos que estaban adoptando cada vez mas las compras en linea con el contexto actual de Covid-
19 , el gigante africano del comercio electrénico Jumia ha decidido que recurrira a proveedores
chinos .

Segun Sam Chapatte, director general de la filial Keniana de la empresa durante una entrevista,
expreso la opinidn positiva de Jumia sobre las empresas chinas que ofrecen productos muy relevantes
para los consumidores africanos porque son de buena calidad. Chapatte también habl6 sobre las
fortalezas de Jumia de la que los fabricantes chinos podrian beneficiarse para llegar a los
consumidores de manera conveniente. Las empresas chinas también cuentan con una gran capacidad
de produccién que permitira a Jumia satisfacer de manera efectiva las necesidades del mayor nimero
durante la pandemia mundial Covid-19, que esta impulsando la creciente adopcion de compras en
linea de los africanos.



Por el poder de negociacion con los proveedores, por ejemplo el caso de Jumia Maroc ha optado por
integrar una gran parte de su circuito de proveedores, por lo que la presion de estos ultimos es
limitada.

3. Negociacion clientes

Jumia vende todos sus productos a través de su plataforma en linea, en la que los actores tienen una
fuerte influencia y poder de negociacién a través de la comunicacion digital, los mensajes
promocionales y una serie de herramientas digitales.

Por tanto, la marca podria encontrarse en una situacion de fuerte dependencia de sus competidores
en las tiendas fisicas. La variedad de producto que ofrece la marca también impide cualquier forma
de presion por parte de los competidores.

4. Laamenaza de productos sustitutos o alternativos
Variados y numerosos, debido al nimero de competidores que intervienen.
5. Larivalidad competitiva

La rivalidad entre competidores ya existentes. El sector del comercio electrénico tiene muchos
competidores que varian en tamafo, nacionalidad y base de clientes. Los grandes grupos como
electroplanet, Ubuy, Marjane que permiten comprar productos gue no son disponibles en Marruecos
importados desde diferentes paises, tienen una diversificacion en sus productos y unas amplias
marcas internacionales. Junto a ellos hay estructuras mas pequefias, que a veces se dirigen a mercados
nacionales y otras a mercados més especificos.

Los 10 principales competidores potenciales 0 emergentes con mejor desempefio en sus sitios en
abril de 2023 estan clasificados por la orientacion de la audiencia y superposicion del mercado

100%
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30%
20%
10%
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Grafico 3:Competidores de Jumia.ma
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Fuente 16:Elaboracion propia a partir de similarweb abril 2023, recuperado el 12 de mayo 2023.

Jumia.ma: Sus 5 mayores competidores en abril de 2023 son: electroplanet.ma, ubuy.ma,
google.com, micromagma.ma, etc.

Segun los datos de visitas mensuales de Similarweb, el mayor competidor de Jumia.ma en abril de
2023 es electroplanet.ma con 633.4Kk visitas, segundo sitio mas similar es ubuy.ma son 262,6 k visitas
y el tercer lugar lo ocupa googlr.com con 83,9 B.
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Micromagma.ma ocupa el cuarto lugar entre los sitios mas similares a jumia.ma y marjane.ma ocupa
el quinto lugar. Los dos sitios recibieron 413,6 k visitas y 371,1k visitas en abril de 2023,
respectivamente.

Los otros cinco competidores en el top 10 son google.co.oma ( 4,4 millones de visitas ) |,
tamafio.ma(146,3 mil visitas ) iris.ma ( 121,5 mil visitas ) , iam.ma (1,6 millones de visitas ) y
orange,ma(2,2 millones de visitas ) .

5. EL MARKETING MIX EN LA ERA DIGITAL EN JUMIA MARRUECOS
5.1 Politica del producto

Diagrama 8: los tipos de Jumia

—Jumia Market

— Jumia Travel
.© ) 4
cl Jumia Foo
>
- Jumia Deals
(V]
@)
2| H Jumialobs
|_

— Jumia House

— Jumia Car

Fuente 17: elaboracion propia a partir de Jumia.ma , recuperado el 13 mayo 2023 .

Jumia Travel es una agencia de viajes en linea panafricana que ofrece reservas en linea
de hoteles, billetes de avidn y vacaciones en todo el continente africano para satisfacer
TRAVEL la demande de viajes de ocio y de negocios, especialmente de la clase media.

CJUMIA

Jumia Food es la forma mas rapida, facil y cémoda de pedir comida online en
Marruecos
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JumiaPay es un nuevo sistema de pago online gratuito que permite enviar pagos de
forma segura instantdnea y barata. Usar JumiaPay es simplemente la forma mds segura
y facil de pagar en Jumia.

JUMIA

Jumia Express es un servicio Premium que cubre todos los productos preparados y enviados por Jumia. Al
comprar productos Jumia Express. Se beneficia de un plazo d entrega mas rdpido.

Los productos procedentes del extranjero son enviados por vendedores situados
fuera de Marruecos.

JUMIA X Global

» Los nuevos productos de Jumia Marruecos durante Covid-19

Jumia Marruecos apoya a los marroquies durante el confinamiento y entrega de manera rapida todo
lo que los consumidores marroquies necesitan directamente en sus hogares . con los servicios de
entrega de Jumia , no hay riesgo para salir . Ademas , ha puesto un servicio de atencion a los clientes
, los clientes pueden pasar también sus pedidos mediante llamadas telefonicas no hace falta pedirlos
desde la web y si tienen dificultades para pasarlos o dudas sobre un producto hay la opcioén “Chat ”
. Para ello , las medidas preventivas son claras y la confinacion es esencial para el bien y el de los
demas . Para que el consumidor marroqui se sienta cdmodo Jumia estaba siempre brindar a sus
consumidores la mejor experiencia de compra a través su equipo de atencion al cliente que siempre
intenta ser rapido para atender a los clientes y ha preparado un catalogo de productos para satisfacer
todas las necesidades de hogar . los primeros productos que ha ofrecido Jumia de manera urgente son
los productos higiénicos y de limpieza , también los productos de alimentacion .

llustracién 4:El servicio atencion el cliente de Jumia

CENTRE
DASSISTANCE

ESTAMOS AQUI PARA AYUDARTE

La prioridad de nuestro equipo es brindarle las mejores ofertas, pero también
brindarle la mejor experiencia de compra, por lo que nuestro equipo de soporte
siempre estara encantado de atenderlo de lunes a domingo de 9:00 a. m. a 7:00 p.
m.

Realizacion y seguimiento Anulacion del pedido Reembolso de vuelta Pago y cuenta Jumia
de pedidos

Fuente 18 :Jumia.ma , consultado el 13 de mayo 2023
47



Productos de limpieza :

En primer lugar , es importante protegerse contra el virus con productos de limpieza y desinfeccion
. Varios productos son esenciales para proteger contra la infeccion y la contaminacién .

lHustracion 5:Nuevos productos de limpieza durante la crisis sanitaria

Liquid AntiBacterial - trusted pr... Douche Cool 250mi - Pack de 2 Douche Fresh 250ml - Packde 2 Savon Liquide Skin 200mi - Pac...
52 Dhs #58hs 51Dhs 51Dhs

LINGETTES & MOUCHOIRS

‘ &3 ,:’"‘:",‘ -‘Q;’:\
98 |8

Lingettes humides antibactérie..  Lingettes humides antibactéci Lingettes humides antibactérie. Lingettes humides antibactérie. Lingette ALOE VER
14 Dhs 12 Dhs #059n 13 Dhs 21Dhs 238hs

Voir plus de Lingettes & mouchoirs >

Fuente 19:Jumia.ma, consultado el 12 de mayo 2023 .

Productos alimentarios :

Desde el inicio del confinamiento , Jumia ha puesta en sus vitrinas sus nuevos productos alimentarios
que son solicitados masivamente en linea por los marroquies . Esto incluye los productos esenciales
como el agua y la leche , las frutas y las verduras , la pasta , el pan ... que se consideran las categorias
principales .

lustracion 6 : Elaboracion de nueva categoria de productos Jumia durante la crisis .

§ |
4 N
Pites

i}

Herbes, dpices Confitures B The & Cafe Jus Bassan gareuse

Top catégories

Graing & Riz Farnes

Fuente 20 : Jumia.ma, consultado el 12 de mayo 2023 .
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5.2 Politica de precios

En cuanto a los precios , durante el periodo de crisis sanitaria Jumia realiz6 promociones en todos
los productos Top Categorias para atraer a los consumidores a comprarles .

Han clasificado los alimentos basicos y los productos sanitarios en una lista de Top Categorias para
facilitar el acceso a los consumidores y son con precios muy razonables . Se han asociado con miles
de marcas para que pueden mantener precios justos y luchar contra la especulaciéon . Jumia ha
renunciado a la comisién de algunos productos sanitarios para ayudar a los consumidores a
conseguirlos al precio més bajo . ademas ha adoptado estrategias de promociones como el ““ Black
Friday” o “ventas flash . La empresa seleccionan productos especificos , en el periodo de la crisis
en la categoria de la especificacion de productos cogen en cuenta los productos bésicos , entonces la
mayoria de productos de Top Categoria entran en este especificacién , pero el nimero de productos
son limitados y la venta flash se lanzan en un momento especifico .

Segun Belhriti , el director general de Jufiia Marruecos , el Black friday de 2019 representd para
Jumia una nueva oportunidad para democratizar la venta online y permitir que todos los marroquies
con acceso de internet puedan aprovechar las ofertas promocionales . Asi , Jumia ha ofrecido mas de
200.000 ofertas puestas a la venta por mas de 5000 vendedores con descuentos de hasta 80 % . El
Black Friday de 2019 también fue una oportunidad para la creacion ain mas valor para la economia
local . la empresa ha creado 340 puestos de trabajo y se ha movilizado 350 empleados en las areas
de logistica , marketing y el servicio postventa . Por ejemplo , durante la operacion , el servicio de
atencion del cliente recibio el equivalente a un mill6n de minutos de llamadas y se intercambiaron 5
millones de palabras con los internautas en las redes sociales por parte de los equipos de Jumia.ma .

Jumia esta tomando medidas para ayudar a los consumidores a acceder a productos sanitarios a bajo
precio . La principal plataforma de comercio electrénico y el fabricante mundial de productos
sanitarios han anunciado una asociacion que garantizara un suministro constante de productos de
higiene econémicos , como pastillas de jabdn , desinfectantes y productos liquidos para lavarse los
manos . la demanda de estos productos este creciendo como resultado de la propagacién del Covid -
19.

Otra estrategia que adopta Jumia es la estrategia Alta Tecnologia , donde los Smartphone de tipo
Realme se ofrecen al mejor precio en todo el mercado marroqui .

llustracion 7 : Estrategia Alta Tecnologia - Smartphone Realme .

Fuente 21: Jumia.ma , consultado el 13 de mayo 2023 .
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Se trata de la primera vez que Realme . la marca de Smartphone favorita de los jovenes , participa en
la High Tech Week , la semana de tecnologia en Jumia.ma . Los aficionados a esta marca podran
beneficiarse de precios bajos en todos los productos con un calendario de promociones especialmente
atractivo y repleto de productos diversos .

Los usuarios jovenes han confirmado su entusiasmo por los productos de la marca , especialmente
por los Smartphone Realme 6 . Tras el lanzamiento de las ventas en Jumia , los nuevos productos
Realme 6/C3 se agotaron rapidamente y fomentaron el suministro de existencia , agotadas en 24
horas , en la web de ventas Jumia.ma . Este record de ventas ha permitido a la marca alcanzar el
estatus de Gold en Jumia .

Durante la crisis sanitaria , Jumia promociona las mascarillas para que los consumidores las compren
en casa de forma inteligente .

llustracién 8 : Promociones en las mascarillas durante la crisis sanitaria .

S boites KNQS

— e — -

—_—

b ’\

’n'
v

Top mask 250 mascarnillas / baberos Mascanlla 20 mascarilla KNS5 (2

"

deszechablesz de aita calidad de 3 cajasz 20 uds.) Calidad superior a
138.00 Dhs 225.00 Dhs

2 ofertss de 138.00 Dha & ofertas cle 22500 Dnhs

Fuente 22 : Jumia.ma , consultado el 13 de mayo 2023

5.3. Politica de distribucion

Estas nuevas prestaciones de entrega , totalmente centradas en la satisfaccion del cliente , son
posibles gracias a la completa reorganizacién de Jumia Services , la division de Jumia dedicada a las
actividades logisticas , que ha ampliado su red de distribucion incluyendo asociaciones con
operadores externos y estructuras locales 100 % marroquies .
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lHustracién 9 : Estrategia de logistica de Jumia.

Joaa ENTREGA A B0
AP0 TR HOBAL ECONOUICO
1 23 10-16 20-30

13 2-5 1n-17 20-30

2-5 27 13-19 20-30

X THIEE
Fuente 23: Jumia.ma , consultado el 13 de mayo 2023 .

- 12 Hubs en Marruecos vy una interfaz de servicio integral

En 2018 , Jumia abrié cinco nuevos centros en Temara , Meknes , Agadir , Oujda , Khouribga ,
Casablanca y en 2019 abrid en las regiones Sur como el Dakhla , laayoun , y se ha ofrecido el
servicio entrega exprés en Casablanca , con entrega realizada el mismo dia del pedido . elevando la
tasa de paquetes entregados desde sus 12 centros en Marruecos al 80 % . Del resto se encargan socios
, como Amana , Aramex , Glog .

La superficie de almacenamiento de la empresa supera los 10.000 m2 .

Junto con la progresiva interconexion del territorio marroqui , Jumia Services ha invertido en la
mejora de las competencias de sus empleados . Se ha proporcionado formacion en puestos de
logistica a todas las nuevas contrataciones, que estan creciendo en nimero : mas de 500 repartidores
en 2018 frente a los 150 de 2017 . También que aumentan de 200 puestos en 2019 .

Continuando con sus programas de capacitacion en logistica y gestiéon , Jumia Services también ha
lanzado una cadena de distribucién dedicada a objetivos voluminosos y grandes . Objetivo : lograr
una tasa de satisfaccion del cliente del 99% para realizar este programa , Jumia Services ha ofrecido
un circuito adaptado y a medida , con la ventaja afiadida de entrega en 24 horas en Casablanca .

Para realizar Jumia su objetivo de satisfacer 99 % de sus clientes tenia que superar unos de los
principales obstaculos al desarrollo del comercio electrénico en el continente africano : la falta de
una direccion postal para la entrega a los consumidores . Jumia adopto en 2019 otra estrategia de
logistica es firmar una colaboracién con un nuevo aliado , el distribuidor de petréleo Vivo Energy

Siendo Vivo Energy el principal operador de las estaciones de servicio de Shell y Energen en el
continente , Jumia podra , segun los términos del acuerdo , contar con las 2.100 estaciones del grupo
para establecer puntos de recogida y de entrega para sus clientes , que también pueden pagar en
efectivo y hacer pedidos en el sitio . A cambio , Vivo Energy debera beneficiarse de un aumento en
el uso de estas estaciones gracias a este servicio adicional .

Segun Abdesslam Benzitouni responsable de relaciones publicas , “ esta colaboracion estaba en
Kenia , Marruecos , Costa de Marfil y Senegal donde ya esta en marcha un proyecto piloto ”

Segun Boris Gbahoue , Vicepresidente de marketing de Jumia en un comunicado de prensa . ““ Para
realizar esta colaboracion necesitamos contantemente adaptar nuestra tecnologia para que se
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convierta en parte de la infraestructura local y sea accesible a un mayor nimero de clientes . la
asociacion con Vivo permitira a Jumia entregar facilmente sus productos , incluso en areas remotas

2

5.4. Politica de comunicacion

En materia de comunicacion , Jumia despliega una estrategia bien afinada . Hablando solo en los
paises en los que esta presente , se da conocer utilizando todas las palancas disponibles ( publicidad
, redes sociales , influencia , etc.. ) y, en particular , operaciones de marketing como el Black Friday
0 Venta Flash . Jumia con un poder de ataque digital exclusivo y una amplia gama de canales para
atraer a los consumidores durante el confinamiento .

Jumia enfoca en las redes sociales mas para generar tréfico a su sitio web Jumia.ma , y para atraer
nuevos clientes . Jumia.ma obtiene la mayor parte de su trafico de YouTube , seguido de Facebook
y WhatsApp .

Grafico 4 : Distribucion de redes sociales (Trafico)
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Fuente 24 : Elaboracion propia a partir de Similarweb abril 2023 , recuperado el 13 de mayo 2023 .

Las herramientas digitales aplicadas por Jumia durante el confinamiento :

e Facebook
lHustracién 10:Pagina de Facebook Jumia .

Jumia @

@jumia.ci - Commerce de détail & Acheter sur e site web

2 jumiac

Accueil  Apropos  Vidéos  Photos  Plus v -

A propos Voir tout Jumia @
he

© Jumiaci N1 du ecommerce en Cote Aujourd'hui, #umia t'offre 10% de réduction sur tous les articles de
Jivoire! Commendez directement en supermarché. C'est le moment de faire les courses de la semaine.

vous serez livrés 3 domicile ou au Alheure I3, c'est I'App #Jumia I'application du bonheur.

sls 19455 692 personnes aiment ca

E 19551952 personnes suivent ceci

@ hup//bitly/21biAXD

. +2252520006161

freiiel

Fuente 25 : La pagina de Facebook Jumia, consultado ei 13 mayo 2023 .
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En la cuenta oficial de Facebook de Jumia, podemos ver que hay méas de 18 M de personas a las que
les gusta y siguen a nivel internacional . En su pagina de Facebook , la mayoria de las publicaciones
son fotos y videos subidos de productos , de promociones , que permiten a la marca comunicarse con
los internautas , especialmente con los adictos a las compras de Jumia .

Esto podria explicarse por el hecho de que Facebook es la red social mas visitada después de
YouTube y méas hay comunicaciones directas con los consumidores , segin un estudio de similarweb

e Instagram

Instagram es la herramienta que permite a la marca promocionarse , gracias al uso de hashtags .
Por otro lado , a toma de fotos de los productos adquiridos por los consumidores . y la publicacion
hecha por los influencers .

Una pista : las fotos de Instagram se convierten en inserciones publicitarias .

El Instagram de Jumia se cred con el mismo objetivo de Facebook . Se trata de conquistar y fidelizar
a los clientes no solo en el sitio web , sino también en las redes sociales , que se desarrollan
constantemente .

lustracion 11 : La pégina oficial de Instagram de Jumia Marruecos

jumiamaroc & m Contacter ~ +8  ee¢

2457 publications 569 k followers 114 suivi(e)s

Jumia Maroc

Tout le Maroc

Passe ta commande §B 05.22.04.18.18
Besoin d'aide ? 05.22.04.19.20

Sh - 00h00 7j/7

QRS9

bit.ly/2CDxGgA

Le saviez-vous? Boutiques i Faire un reto... Happy custo... Fashion § La vie a Jumia

Fuente 26 : Instagram Jumia, consultado el 13 mayo 2023.
e YouTube

El canal de YouTube de la marca cuenta mas 49 .000 suscriptores, lo que permite a los usuarios
reenviar estos videos a amigos y familiares, dejar comentarios o compartir la publicacion en otras
redes sociales.

El YouTube segin un estudio de similarweb es la mas que tiene visitas desde los consumidores de
Jumia lo que permite a la empresa que considerarlo el canal mas importante para generar a ella
trafico.
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En los videos de YouTube se explique méas sobre los métodos de pago de Jumia, como puede un
consumidor hacer un retorno a su producto, las estrategias de marketing como el Flash ventas o el
Black Friday, como descargar la aplicacion, también durante las crisis la empresa ha hecho videos
de las medidas de seguridad adoptadas detras de una preparacion de pedidos en sus almacenes con
seguridad contra covid -19, etc. Entonces, YouTube por Jumia es para informar a sus clientes sobre
todos que necesitan o tiene dudas sobre alguna estrategia.

lustracion 12 : Pagina YouTube de Jumia Marruecos.

JUMIAO
PROMOS

2023

Jumia Maroc f @

Jumia Maroc e

JUMIAO @JumiaMa 43,7 k abonnés 301 vidéos

Avec www.jumia.ma, faites votre shopping depuis chez vous. Découvrez le... >

ACCUEIL VIDEOS SHORTS EN DIRECT PLAYLISTS COMMUNAUTE >

Fuente 27 : Pagina YouTube Jumia, consultado el 13 mayo 2023.
e Pégina web

El sitio web de Jumia ha creado mucho buz y hay muchos articulos en Internet para describir el
entusiasmo en torno a esta nueva palanca para la marca en su sector.

Jumia ha publicado en su pagina web una guia de compra de productos esenciales como las
mascarillas y los productos higiénicos. Ademas ha organizado todos los productos esenciales que
necesitan los consumidores durante el confinamiento en una seta “Categoria Bésica” para facilitar a
ellos encontrarlos sin hacer muchas busquedas. Estos productos se entregan a los clientes a domicilio,
para ayudar a cumplir las medidas de confinamiento.
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lHustracion 13 : La pagina Web de Jumia

© Vendez sur Jumia

JUMIAO

0 Téiéphone & Tablette
8] TV & Hi Tech
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Retour Facile
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Vendez sur Jumia
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pour I'été

@EDUTIQUE

OFFICIELLE *Apartirde 150 Dhs

Fuente 28 : Jumia.ma , consultado el 13 de mayo 2023

lHustracion 14 : Influencers en la pagina de Instagram

@ jumiamaroc @

jumiamaroc #Repost de @zineb_aghrib Officiellement
confinée 3 la cuisine @& qui est comme moi?? ha
donde esta la piedra casera de hoy & como esta?? ayer
y nuestras oraciones de ramadan nos sacaron todo de
la aplicacion de ambiente , nos quedamos en la casa lo
mas posible y llegamos a nuestras necesidades a la
casa a un precio adecuado, cerraron todos los
productos de la aplicacion, os dejé el link en la biografia
y os tengo un codigo de descuento del 10 %
Zinebjumial #jumiamaroc #stayhome #.aall

Ver los 130 comentarios
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1.219 Me gusta

jumiamaroc Repost @narimaneofficial. Ya no
necesitards desplazarte para ir al supermercado, con
(@jumiamaroc haz tus compras online tranquilas sin
salir de la comodidad de casa. Recuerda mi cadigo de
promacion: Narimanejumial valido por un tiempo
limitado w @ #jumia #umiamaroc

@ jumiamaroc @

Fuente 29 : Pagina Instagram de JumiaMaroc , consultado el 13 de mayo 2023 .
e SMS
Jumia durante el periodo COVID-19 hizo un SMS una vez el repartidor 1lego6 al domicilio del cliente.

El repartidor llama o envian un SMS al cliente para avisarle , luego deja el paquete frente a la puerta
y se va solo cuando este cliente toma su entrega .

SMS: Por vuestra seguridad, la entrega es sin contacto.

llustracién 15 : SMS de Jumia entrega sin contacto

1ass il plal lgming Sonlia Jomm s’ Amss o o mntt I
5 iy ady anlp S

= B BUaM e 21315 Aagas U

Fuente 30 : Instagram Jumia, consultado el 13 de mayo de 2023.

56



e Emailing Marketing
llustracion 16 : Emailing marketing Jumia

Jumia Food Boite de réception It's Burger King O'clock §275 - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 28M22021
Jumia Food Boite de reception Offre Menu Golden Giant @9 - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 18/12/2021
Jumia Food Boite de réception Parrainez et gagnez §§ - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 30/1/2021
Jumia Food Boite de réception  Pour les petites et les grandes faims @9 - Discover local restaurants that deliver to your d... 28/M1/2021
Jumia Food Boite de reception. Ton offre Quick continue @ - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 27/11/2021
Jumia Food Boite de réception Ton offre McDonald's continue @9 - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 25/11/2021
Jumia Food Boite de réception 4\ Offre Master Card 4\ - Discover local restaurants that deliver to your doorstep! 24/1/2021
Jumia Food Boite de réception Ton cadeau de la part de Jumia Food & - Discover local restaurants that deliver to your d... 2311112021
Jumia Food Boite de réception g\ Promo pour les Burgers Lovers 4\ - Discover local restaurants that deliver to your door... 17172021
Jumia Food Boite de reception Tes supers promos pour le Black Friday ! - Discover local restaurants that deliver to your ... 07/11/2021
Jumia Food Boite de réception. Ton offre McDonald's pour le Black Friday ! i - Discover local restaurants that deliver to . 06/11/2021

Jumia Food Boite de reception Quick féte le Black Friday sur Jumia ! - Discover local restaurants that deliver to your door... 05/11/2021
Fuente 31 : Mi propio correo, consultado el 13 de mayo 2023

6. LA ESTRATEGIADE MARKETING DIGITAL DE JUMIADURANTE LA
CRISIS Y SU IMPACTO

El posicionamiento de Jumia durante esta crisis: COVID-19, que se basa principalmente en el
marketing digital y la calidad de la oferta y los servicios, ha permitido a Jumia seguir un crecimiento
continuo durante este confinamiento y adaptarse a las necesidades de los marroquies.

El objetivo era evaluar el impacto del marketing digital en el crecimiento de Jumia Marruecos. Para
lograrlo, se utilizaron varios canales de marketing digital, como el marketing por correo electrénico,
las redes sociales, la publicidad en linea, etc... , mientras que el concepto de crecimiento se evalu6
en términos de ventas y cuota de mercado.

Las marcas y los anunciantes podran aprovechar el poder de impresion digital durante la crisis
exclusiva de Jumia y una gama muy amplia de canales para atraer la atencién de los consumidores.
Los medios sociales forman parte de la vida del consumidor en 2020 y durante mucho tiempo. En
estos tiempos de crisis mundial, es una poderosa y eficaz palanca de comunicacion para mantenerse
en contacto con los consumidores. Plataformas como Facebook, Instagram, etc. permiten a los
consumidores preocuparse en tiempo real y recoger informacion importante de Jumia. En 2020, el
correo electronico seguira siendo la guia de eleccion para el marketing digital, especialmente en esta
época de crisis general. De hecho, la contencién puede crear aburrimiento en casa. Los clientes
buscan distracciones y por eso apoyan la recepcion de correos electrénicos.

El principio consiste en que el ciudadano accede a las plataformas digitales de Jumia, consulta la
lista de productos y proveedores, realiza el pedido por Internet o por teléfono y elige el lugar de
entrega a domicilio o el supermercado mas cercano. Para ello, el reparto lo realiza un equipo de
profesionales formados con medios de proteccion contra el contagio.

De hecho, a través de las plataformas digitales, se ofrecen servicios de pedido, pago y entrega de
productos de alimentacién a domicilio o en el minimarket més cercano, ha sefialado el Ministerio de
la microempresa.

Las plataformas de Jumia consisten en su mercado, que conecta a los vendedores con los
consumidores; su servicio de logistica, que permite el envio y la entrega de paquetes de los



vendedores a los consumidores; y su servicio de pago, que facilita las transacciones entre los
participantes activos de la plataforma en mercados seleccionados. A través de sus plataformas en
linea, los consumidores pueden acceder a una amplia gama de bienes y servicios fisicos y digitales,
moda, electronica, productos de belleza y también reservas de hoteles y vuelos, entrega de
restaurante...

El marketing digital estd muy presente en JUMIA: la actividad en las principales redes sociales
alcanza niveles record

Durante el Covid19, pasaron del Marruecos digital 1.0 al Marruecos digital 4.0 en unas pocas
semanas, por lo que el marketing digital ha desempefiado un gran papel en el ciclo de negocio que le
ha aportado un buen valor.

La importancia de los medios sociales como herramienta de marketing para Jumia, y se hace ain
mas importante en este contexto de distanciamiento social, en el que las personas estan confinadas
en sus casas, conectadas y disponibles en las redes sociales.

En este sentido , los medios sociales pueden mejorar la confianza a través de la difusion de la
informacién al pablico , por ejemplo , mostrando a los clientes como realizar sus pedidos , como
protegerse , como evitar el fraude en los pagos en linea y poner a su disposicion cualquier
informacion atil .

Segun Sacha Poignonnec , el director general de Jumia en una entrevista que esta pasada en una
programa francesa ““ Le journal Eco ”, la entrevista es por el tema del impacto del covid-19 en Jumia
, “ha sefialado que los vendedores han trabajado en linea desde sus Smartphone y los consumidores
necesitan comprar sus necesidades especificamente que los paises africanos se afectan mucho de la
crisis , el comercio electronico es por este objetivo , durante la crisis Jumia ha desarrollado mucho
su logistica para entregar rapidamente los pedidos a sus clientes , ademas ha facilitado el pago porque
primero solo estaba el método de pago en efectivo, cuando recibe el cliente el pedido pero antes de
las crisis han desarrollado los pagos electrénico “Jumia Pay ” . Pero se quedan las restricciones a
nivel de la importacion por los paises africanos. La rentabilidad esta cada afio en amelioracion
durante y después del covid, este Ultimo punto, es el objetivo de Jumia continuar con este ruta de
rentabilidad y desarrollar mas las misiones de la empresa, aumentar el margen de la empresa a través
de permitir a los vendedores a confiar por los servicios Jumia para que al final compraran acciones
de Jumia ”’

- Jumia apoya al gobierno en su lucha contra el covid-19

Jumia proporciona al gobierno marroqui su ecosistema integrado (mercado, cadena de suministro y
pagos en linea), como parte de la respuesta coordinada contra la crisis sanitaria. Las acciones de
Jumia facilitan asi el distanciamiento social, permitiendo a los consumidores comprar en linea,
proporcionar acceso rapido a alimentos y productos de salud esenciales, aprovechar las redes
logisticas de Jumia para la distribucién de folletos sanitarios y productos esenciales, y fomentar el
pago en linea a través de JumiaPay para reducir el riesgo de transmision a través de moneda fisica.
Jumia, que atrae millones de visitas y busquedas, también colabora con el ministerio de Sanidad
utilizando su pagina web y sus plataformas para compartir mensajes en relacién de las instrucciones
sanitarias.



7. EVOLUCION DE LAS CIFRAS PRINCIPALES DE JUMIA MARRUECOS
DURANTE COVID-19

Tabla 5 : Evolucion de las cifras durante COVID -19 principales de Jumia Marruecos

Elementos 2019 2020/2021 ( Periodo de
confinamiento )

Volumen de ventas Un aumento del 15 % en Un aumento del 40 % durante
comparacion con 2018 el periodo de confinamiento
Ndmero de visitantes
> Facebook 12 millones de internautas 18 millones de internautas
» Instagram 159 mil seguidores 445 mil abonados
» Aplicacion Jumia 1,9 mil descargas 2,8 mil descargas
Numero de pedidos 2000 cada mes 10.000 pedidos
Numero de vendedores 3000 vendedores Mas de 4000 vendedores en
online enero.

Fuente 32 : Elaboracion propia a partir de Jumia.ma , recuperado el 14 de mayo 2023 .



CAPITULO 4: ESTUDIO DE CASO “JUMIA MARRUECOS”-
Encuesta.

1. METODOLOGIA DE LA ENCUESTA

La encuesta es un método de investigacidn que recopila informacion, datos y comentarios mediante
una serie de preguntas especificas. Escuchando o interrogando a los individuos sobre sus opiniones
y comportamientos. (HubSpot, 2023)

El objetivo principal de nuestra encuesta o nuestro estudio es medir el impacto del marketing digital
en el comportamiento del consumidor marroqui, con especial referencia a un caso de plataforma
online marroqui JUMIA.

Para llevar a cabo esta investigacion, y con el fin de responder a la problemética y confirmar o
rechazar las hipotesis propuestas, es necesaria una metodologia muy precisa para la recogida de
informacion y resultados, para lo cual se recurri6 a un estudio cuantitativo, en forma de cuestionario
compuesto por 32 preguntas a 97 usuarios de redes sociales.

La metodologia utilizada es una encuesta por conveniencia, que consiste en realizar la encuesta
aquellos que estan en un momento y un sitio determinado, en este caso en las redes sociales. En
nuestro caso los cuestionarios son de ciudades diferentes algunos viven en Marruecos algunos y
algunos viven fuera del pais y de edad diferentes, intento de cuestionar muchos edades para generar
varias opiniones.

Sus respuestas son dificilmente generalizables , ya que no se puede demostrar que cualquier
ciudadano marroqui haya tenido la misma probabilidad de acceder al cuestionario .El cuestionario se
realiz a través de Google Forms y se distribuyd en varias redes sociales como Facebook , WhatsApp
, Instagram y correo electrénico , elegi esta modalidad de administracion por un razon principal que
esta dirigida basicamente a compradores en linea en , el tiempo de recogida de la informacion y los
resultados fue de 19 dias .

El cuestionario se estructuro cinco partes, se realizaron preguntas en idioma sencillo en francés y
arabe, y luego redacto estas preguntas en un cuestionario final con cinco partes:

e La primera parte contiene una breve introduccion para informar a los interrogados de que
solo se trata de una investigacion para un proyecto de fin de master.

e La segunda parte es una ficha descriptiva que recoge las caracteristicas sociodemograficas
de los individuos interrogados.

e Latercera parte agrupa un conjunto de preguntas generales para conocer el grado de compra
online de la muestra elegida y el grado del impacto del marketing digital en el consumidor
marroqui.

e La cuarta parte se dirige especificamente a los clientes de JUMIA Marruecos para conocer
sus opiniones sobre su contenido y la credibilidad del marketing digital y también para medir
el impacto de su estrategia digital durante el confinamiento en el consumidor confinado o
en el periodo de la crisis sanitaria en general y también a los clientes que no estan interesados
en comprar en linea.

e La Ultima parte es sobre dos preguntas de mejora, que son preguntas abiertas directas a los
consumidores que pueden exprimir sus opiniones sobre las sugerencias de mejora de la
compra online de JUMIA.



2. TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS RECOGIDOS

La segunda parte: Se procede a describir socio demogréaficamente a los individuos encuestados.

e Genero

Grafico 5: Genero de los encuestados

B Mujer mHombre

Fuente 33: Elaboracidn propia a partir de la encuesta, recuperado el 20 de julio 2023.

e Edad

Grafico 6: La edad de los encuestados

W 15-25 m26-35 HWMasde 36

Fuente 34: Elaboracidn propia a partir de la encuesta, recuperado el 20 de julio 2023.



Nivel de formacion

Grafico 7 : Nivel de formacion de los encuestados .

= Educacioén secundaria o inferior
m Bachillerato / formacion profesional
= Titulo universitario

m Diploma de postgrado / Master / Doctorado .

Fuente 35: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 20 de julio 2023.

Profesion

Grafico 8 : La Profesion de los encuestados

W Empresario/a o autonomo/a M Funcionario/a
M Labores de hogar W Actualmente en paro
W Empleado por cuenta ajena M Estudiante

M otro

Fuente 36: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 20 de julio 2023



e Nivel de renta familiar

Grafico 9: Nivel de Renta de los encuestados

B De 5000 a 10000 dirhams H De 10000 a 15000 dirhams
De 15000 a 20000 dirhams De 20000 a 25000 dirhams
B Mas de 25000 dirhams .

Fuente 37: Elaboracidn propia a partir de la encuesta, recuperado el 20 de julio 2023.
1 euro = 10,93 dirham marroqui

En esta encuesta respondieron mayor nimero de mujeres que hombres. EI 72% de mujeres, frente
al 28 % de hombres de la poblacién muestra. He podido comprobar que predominan los jévenes, con
edades comprendidas entre los 15 y los 25 afios (57%), seguidos de la franja edad entre 26-35 afios
(37%), y jovenes mas de 35 afios (6%). Con un fuerte predominio de los habitantes de Casablanca-
Settat, luego de los habitantes de Khenifra-Beni mellal, y al final los ciudadanos marroquies que
viven en Espafia, Italia y Francia.

Los encuestados tienen una alta formacion académica, ya que el 78 % tienen titulos universitarios,
posgrado o master, frente solo el 20 % que tienen ensefianza secundaria o inferior.

Entonces pudimos detectar de la poblacidn objetivo que todos los encuestados ocupadas empleado
con un porcentaje de 54%. A continuacion, un porcentaje del 16% son autbnomos o empresarios,
luego 12% son estudiantes y el resto son las demas categorias profesionales.

Con respecto a los ingresos familiares, se observa 77% de personas tienen unos ingresos entre 5000
y 10000 dirhams marroqui (472 y 945 €), seguidas de un 23 % de encuestados con ingresos
superiores a 25.000 dirhams (2.360 €), y los comprendidos entre 15.001 y 20.000 dirhams (1.416 y
1.888 €).

La tercera parte: el grado de compra online de la muestra elegida y el grado del impacto del
marketing digital en el consumidor marroqui.



e ladificultad o la facilidad de comprar en linea.

Grafico 10: La dificultad o la facilidad de la compra en linea.

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00% I I
0,00%
Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

B Seguridad de los medios de pago

M La confianza en la entregay la devolucion facil o rapida de productos en tiendas
online .

M Evaluar los productos en una tienda fisica en lugar de una tienda en linea.

Fuente 38 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.

Los resultados muestran que los encuestados, se sienten seguros con los medios de pago en linea, y
se confian en la entrega y la devolucién facil o rapida de productos en tiendas en linea, pero con toda
esta confianza prefieren también ver y evaluar los productos en una tienda fisica en lugar de una
tienda en linea. Es mejor que Jumia trabaja sobre este punto y facilita la opcion que el consumidor
puede ver incluso prueba productos en el sitio web como el caso de Amazon.

e La importancia de la disponibilidad de las informaciones en los sitios de comercio
electronico.

Grafico 11 : la disponibilidad de las informaciones en los sitios de comercio electronico.

60,00%
40,00%
20,00% I
ooy Mmm I.I lll l-l
Totalmente Totalmente de
desacuerdo acuerdo

B Importancia de las informaciones sobre la empresa en la web

B Importancia de la disponibilidad e las caracteristicas del producto y las
informaciones de logistica

M Importancia de la disponibilidad de los opiniones de otros clientes .

Fuente 39 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.

Los encuestados muestran que lo que importa al consumidor no las informaciones sobre la empresa,
sino la importancia de que las caracteristicas del producto y las informaciones de logistica deben ser
disponible en la web y también muy importante que las opiniones de otros clientes estan disponibles.
Por este motivo siempre Jumia tiene que dar una experiencia positiva al consumidor para que él
también puede dejar una opinidn positiva en la web.

4



e Ladisponibilidad de los productos en los sitios de comercio electrénico.

Grafico 12 : La disponibilidad de los productos en los sitios de comercio electrénico.

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

B Los productos que son dificiles de encontrar en el mercado local son mas faciles de

encontrar en las tiendas online
M Los precios de los productos suelen estar mas claramente indicados en las tiendas

electrdnicas que en las fisicas

Fuente 40 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.

En este caso, como podemos ver que los encuestados estan regulares en que los productos que son
dificiles encontrarlos en el mercado local son mas féacil encontrar en las tiendas en linea y que los
precios de los productos estan indicados claramente en las tiendas en linea que en las fisicas. Ya que
el 30 % de los encuestados han poniendo 3 es decir que si el mercado local dispone de todo pero
también el mercado en linea tiene todos los productos, para elegir es otras caracteristicas puede
entrar en la decision como la calidad de productos, la atencion al cliente, la opcion de que puede el
cliente comprar en linea en cualquier momento y en cualquier tiempo no como la tienda fisica que
puede comprar en tiempos especificos y por los precios como estan claramente indicados en linea
también en las tiendas fisicas estan bien indicados.

e Lastiendasen lineay la pandemia.

Grafico 13 : Las tiendas en linea y la pandemia.

40,00%
30,00%
20,00%
I“ I“
0,00% l l .
Totalmente en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

B Puedo comprar todo lo que necesito sin tener que salir de casa y arriesgarme al
contagio .

B Antes he considerado la compra en linea para articulos especificos , ahora lo veo una
opcion para mas seguridad .

B Cuando la pandemia ha terminado , he seguido comprando mas en las tiendas en
linea

Fuente 41 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.
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Con la pandemia , todo ha cambiado también como las personas han visto la compra en linea antes
la pandemia y durante la pandemia , en este diagrama parece que la pandemia ha cambiado la idea
de que la compra en linea es solo para articulos especificos, a la idea de que también es una opcion
para mas seguridad , por ejemplo en el caso de Jumia que tiene mas 0 menos 7 tipos de Jumia , cada
una esta especializada en un dominio diferente al otro que generaliza la idea de que jumia es por todo
y no por articulos especificos , también la compra en linea se ha convertido a una opcién mas
seguridad , es decir que el cliente puede comprar todo lo que necesite sin tener de salir y arriesgarle
al contagio .

e Elimpacto de la pandemia al futuro de las tiendas fisicas.

Grafico 14: El impacto de la pandemia al futuro de las tiendas fisicas.

40,00%
30,00%
20,00%
“ |I nl
0,00%
Totalmente Totalmente
desacuerdo de acuerdo

® |a cantidad de tiendas fisicas han disminuido debido al comercio

electronico . . ) )
m El comercio electronico tenia efectos negativos en el empleo en general

Fuente 42: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.

e Laempresa de ventas en linea que ha mantenido una importancia presencia en linea
durante el confinamiento o la pandemia.

Grafico 15 : La presencia de las empresas de ventas en linea durante el confinamiento.

W Jumia

M Electroplanet

W Marjane

m Ubuy

M Carrefour Market

B My market.ma

Fuente 43 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.



66 % de los encuestados que consideran Jumia es la empresa que ha mantenido una importancia
presencia en linea durante el confinamiento. Otras empresas, sobre todo distribucion, también estan
presentes, pero con un porcentajes mas o menos bajos (34%) (Marjane, Carrefour market, My
market.ma, Electroplanet).

La compra online se ha convertido en una tendencia, segun las respuestas de los encuestados y en
base al grafico, podemos ver que este habito frecuente se justifica por: la fuerte presencia de la
empresa en las redes sociales es que uno de los aspectos clave del marketing digital de Jumia es su
presencia en las redes sociales para tener nuevos clientes y generar traficos para su web Jumia.ma .
Segun similarweb (2023) Jumia.ma obtiene la mayor parte de su trafico desde Youtube , seguido
por Facebook y Whatssup .y también Jumia esta haciendo muy popular gracias a la estrategia de
colaboracion con influencers que sigue al dia de hoy . Por Gltimo, las estrategias promocionales
como el Balck Friday, Venta flash, Tech Week High, cédigos ofrecidos por los influencers a sus
seguidores... juegan un gran papel para ser Jumia la empresa con una importancia presencia durante
el confinamiento.

e El soporte publicitario més preferible durante el confinamiento :

Grafico 16: El soporte publicitario mas preferible durante el confinamiento

W Anuncios de motores de
busqueda (Google )

M Redes sociales
Television

Radio

M Paneles publicitarios

Fuente 44 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 21 de julio 2023.

Durante el confinamiento , la mayoria de los ciudadanos paso una gran cantidad de tiempo conectado
en las redes sociales , que aumento en un 61% con el confinamiento , una aumento de 70% en la
navegacion por las webs y un aumento de consumo de la television del 63% ( Conjoncture.info .2020)

De hecho, se observa que las redes sociales es el medio publicitario mas importante con un porcentaje
de 87%. Porque llega a una gran audiencia. Le sigue los anuncios de motores busqueda (Google)
con un porcentaje de 6,70%, y por Ultimo, la television y los paneles publicitarios ocupan solo 6,80
% porque la television apela tanto a lo visual como a lo auditivo y , por tanto , tiene el doble de
alcance .

Dentro del analisis de Jumia, se quiso conocer el alcance del grado de conocimiento influencia de
esta web dentro de los ciudadanos de Marruecos .Por lo que se le hizo una serie de preguntas
relacionadas con esta central de compras



La cuarta parte: JUMIA Marruecos.

e ;Conoces JUMIA?

Grafico 17: Jumia

mSi
m No

Fuente 45: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 22 de julio 2023.

Jumia es muy conocida en Marruecos mediante sus estrategias de marketing y su fuerte presencia
en las redes sociales, el grafico muestra que 91 % (65,52 % son mujeres, 25,48% hombres) de los
encuestados conocen Jumia .He podido comprobar que predominan los jovenes, con edades
comprendidas entre los 15 y los 25 afios (51,87%), seguidos de la franja edad entre 26-35 afios
(33,67%), y jovenes més de 35 afios (5,74%). Frente a solo 9 % (6,48% mujeres , 2,52% hombres )
que no conocen Jumia Marruecos con edades entre los 15 y los 25 afios (5,13 %) seguidos por las
personas que tienen entre los 26 y los 35 afios (3,33%) .

Los encuestados que conocen Jumia, tienen una alta formacion académica. Ya que el 89 % que usan
Jumia tienen titulos universitarios, posgrado o master, frente solo el 8,82 % con los mismos niveles
de formacion pero nunca han conocido Jumia.

Entonces puedo detectar que los 91 % de los encuestados que conocen Jumia ocupadas empleado
con un porcentaje de 49,14 %. A continuacion, un porcentaje del 14,56 % son autdbnomos o
empresarios, luego 10,92% son estudiantes y el resto son las demas categorias profesionales. Pero
que no son interesados de Jumia son 4,86% de los empleados, 1,44% de los autdnomos y 1,08 % de
los estudiantes.

Con respecto a los ingresos familiares, se observa 70,07% que conocen Jumia son de personas que
tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui (472 y 945 €), seguidas de un 11,83%
de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000 dirhams, y 8,72 % de los comprendidos con
ingresos superiores a 20.000 dirhams (1.888 €). Pero también hay que no conocen Jumia son 6,93%
con ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui y 2,02% con ingresos superiores a 10.000
dirhams



e ;CoOmo lo conoces?

Grafico 18: Como has conocido Jumia

m Mediante una
publicidad en internet

m Un influencers
m Motores de busqueda

m Enlace desde un sitio
web

m Una recomendacion
de familiar o amigos

m Otros

Fuente 46: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 22 de julio 2023.

Mayoritariamente conocieron Jumia mediante las publicidades en internet (45%). Frente, al 23%
conocieron Jumia mediante una recomendacion de algin familiar o amigo y 19% descubrié Jumia
gracias a los influencers.

o ;Cudl es el principal motivo por el que prefieres comprar en Jumia en lugar de otras
tiendas en linea?

Grafico 19: El principal motivo por el que prefieres comprar en Jumia en lugar de otras tiendas en linea

M Precios razonables
M Entrega rapida y confiable
m Devolucion gratuita

M Calidad de los productos
ofrecidos

B Mayor variedad de productos
disponibles

M Programas de fidelidad y
promociones

W Recomendacion de
familiares,amigos o influencers

Fuente 47: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 22 de julio 2023.



30% de los encuestados consideran que su principal motivo por el que prefieren comprar en Jumia
en lugar de otras empresas es a causa de los precios de sus productos que son precios razonables,
gracias a la politica de precios generada por Jumia.

En cuanto a los precios , durante el periodo de crisis sanitaria Jumia realizé promociones en todos
los productos Top Categorias para atraer a los consumidores a comprarles . Top categorias es decir
han clasificado los alimentos basicos y los productos sanitarios en una lista que su nombre es Top
Categorias para facilitar el acceso a los consumidores y son con precios muy razonables . Se han
asociado con miles de marcas para que pueden mantener precios justos y luchar contra la
especulacion . Jumia ha renunciado a la comision de algunos productos sanitarios para ayudar a los
consumidores a conseguirlos al precio mas bajo . ademas ha adoptado estrategias de promociones
como el “ Black Friday” o “ventas flash ” “High Tech Week ” . La empresa seleccionan productos
especificos , en el periodo de la crisis en la categoria de la especificacién de productos cogen en
cuenta los productos bésicos , entonces la mayoria de productos de Top Categoria entran en este
especificacion , pero el nimero de productos son limitados y la venta flash se lanzan en un momento
especifico .

Jumia estd tomando medidas para ayudar a los consumidores a acceder a productos sanitarios a bajo
precio . La principal plataforma de comercio electrénico y el fabricante mundial de productos
sanitarios han anunciado una asociacién que garantizara un suministro constante de productos de
higiene econémicos , como pastillas de jabon , desinfectantes y productos liquidos para lavarse los
manos . la demanda de estos productos este creciendo como resultado de la propagacion del Covid -
19.

Otra estrategia que adopta Jumia es la estrategia Alta Tecnologia , donde los Smartphone de tipo
Realme se ofrecen al mejor precio en todo el mercado marroqui .

e Categorias de productos mas comprados en JUMIA

Grafico 20: Categorias de productos mas comprados en JUMIA

M Alimentos y productos de
supermercado

M Mascarilla

M Productos de limpieza
productos electronicos y
dispositivos moviles

B Moda y accesorios

W Hogar y cocina

Fuente 48: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 22 de julio 2023.
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La estrategia de marketing digital preferida en JUMIA

Grafico 21: La estrategia de marketing digital preferida en JUMIA

m Marketing de motores de
busqueda
m Publicidad electronica

m Articulos sponsorisados
m Marketing de influencers
m Medios de comunicacion

social
Correos

Fuente 49 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 22 de julio 2023.

Jumia con un poder de ataque digital exclusivo, diferente y una amplia gama de canales para atraer
a los consumidores.

Segun la encuesta:

>

46% de la muestra prefiere el marketing de medios de comunicacion social , segun
similarweb(2023) Jumia.ma obtiene la mayor parte de su trafico de YouTube , seguido de
Facebook y WhatsApp .

22% de la poblacion considera que el marketing de influencers es mejor , lo que empuja a
las marcas a crear colaboraciones con estos influencers y ADS de medios sociales (Facebook
, Twitter, Instagram ,Snapchat o Pinterest )

13% de la muestra prefiere el marketing de motores de blsqueda , que ha facilitado la
busqueda de Jumia Marruecos en un campo tan amplio de nombres y en los primeros
resultados de los buscadores , gracias a una buena referenciacion .

12% de los encuestados considera mejores los articulos sponsorisados , 1o que ofrece a las
empresas ventajas en términos de marketing de influencers .

Por ultimo , el 7 % es el emailing marketing , Jumia siempre adoptado este estrategia para

informar sobre las nuevas promociones .
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e Qué le parece la presencia de Jumia Marruecos en las redes sociales durante el
confinamiento?

Grafico 22: la presencia de Jumia Marruecos en las redes sociales durante el confinamiento

70,00%
60,00%
50.00% 57,50%
, (]
40,00%
30,00% 34,50%
20,00%
10,00%
0,00%
Esto ha creado un Es una buena via que ha No aprecio .
verdadero vinculo ed permitido a personas
confianza entre el confinadas seguir la

consumidor y la empresa . actualidad de la empresa

Fuente 50 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 23 de julio 2023.

El grafico muestra que casi 35% (24,84 % mujeres, 9,66% hombres) confirma gque su presencia ha
creado un verdadero vinculo de confianza entre el consumidor y la empresa. Los 35 % son de edades
entre los 15 afios y los 25 afos (19,66 %) , seguidas de 12,76 % de las personas que tienen entre 26
afios y 35 afios , y por ultimo que tienen mas de 36 (2,17%) , es un grupo de personas que tienen una
formacion alta , ya que los 33,81% tienen titulos universitarios, posgrado o master . Los 35 % que
confirman que su presencia ha creado un verdadero vinculo de confianza entre el consumidor y la
empresa ocupados empleado con un porcentaje de 18,63 %. A continuacion, un porcentaje del 5,52
% son autdbnomos o empresarios, luego 4,14 % son estudiantes y el resto son las demas categorias
profesionales. Con respecto a los ingresos familiares, se observa 26,56 % de los 35% son de
personas que tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui (472 y 945 €), seguidas de
un 4,48%% de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000 dirhams, y 3,3% de los comprendidos
con ingresos superiores a 20.000 dirhams (1.888 €).

Sin embargo, 57,50 %(41,40 % mujeres, 16,1 % hombres) aprecian la presencia de Jumia Marruecos
en las redes sociales durante el confinamiento como una buena manera de que la gente siga las
noticias y la actualidad de la empresa .Son personas jovenes de edades entre los afios 15 y 25
(32,77%) , los 26 afios y los 35 afios (21,27%) y los que tienen mas de 36 afios (3,62 %) , con niveles
de formacion alta , ya que 56,35% tienen titulos universitarios, posgrado o master y 56,92 % ocupan
profesiones diversos : empleados (31,05%), autdnomos (9,2 %),estudiantes (6,9) y el resto son las
demas categorias profesionales. Con respecto a los ingresos familiares, se observa 44,27% de los
57,50% son de personas que tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui (472 y 945
€), seguidas de un 7,4% de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000 dirhams, y 3,79% de los
comprendidos con ingresos superiores a 20.000 dirhams (1.888 €).

Y por ultimo, el 8% de los encuestados no aprecia la presencia de la empresa por razones
injustificadas que son 5,76 % mujeres y 2,24% hombres, de edades entre los 15 afios y los 35 afios
(7,52 %) y que tienen titulos universitarios, posgrado o master (7,84). Son de profesiones ocupadas
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por los empleados (4,32%) y los auténomos (1,28%). Con respecto a los ingresos familiares, los
6,16% son de personas que tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui (472 y 945
€), seguidas de un 1,04 % de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000 dirhams.

e Opiniones de los encuestados sobre si las mensajes promocionales publicados por
Jumia corresponden a los intereses del consumidor confinado

Grafico 23 : La importancia de los mensajes publicitarios por el consumidor confinado

M Satisfecho
W Muy satisfecho
M Insatisfecho

Muy insatisfecho

Fuente 51: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 23 de julio 2023.

Entregar a sus clientes cada vez mas rapido, garantizandoles el mejor servicio de atencion al cliente,
sigue siendo el principal objetivo de Jumia Marruecos. Para ello , la plataforma supera ya el 92% de
los clientes que son satisfechos y muy satisfechos , seglin nuestro estudio en cuanto a la calidad del
servicio y de la entrega , asi como la reputacion de la marca , la estrategia de la publicacién adoptada
por Jumia , las estrategias promocionales ( Black Friday , Venta flash ) , también la diversidad de
opciones adaptados y a mediada , asi como la disponibilidad de productos especificos durante la
pandemia , ya que Jumia ha aumentado el nombre de los empleadores en todos los campos como la
logistica ,y en el equipo de atencion al cliente para garantizar todos los productos que necesita el
consumidor durante el confinamiento .

Segun Belhriti , el director general de Jumia Marruecos , “el Black friday de 2019 represent6 para
Jumia una nueva oportunidad para democratizar la venta online y permitir que todos los marroquies
con acceso de internet puedan aprovechar las ofertas promocionales . Asi, Jumia ha ofrecido mas de
200.000 ofertas puestas a la venta por mas de 5000 vendedores con descuentos de hasta 80 % . El
Black Friday de 2019 también fue una oportunidad para la creacion aun mas valor para la economia
local . la empresa ha creado 340 puestos de trabajo y se ha movilizado 350 empleados en las areas
de logistica , marketing y el servicio postventa . Por ejemplo , durante la operacion , el servicio de
atencion del cliente recibi6 el equivalente a un millén de minutos de llamadas y se intercambiaron 5
millones de palabras con los internautas en las redes sociales por parte de los equipos de Jumia.ma .

2
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Comparacion de la frecuencia de la compra en linea antes de la crisis sanitaria, durante
la crisis, y después el confinamiento o la crisis.

- Antes de la crisis sanitaria :

Grafico 24: la frecuencia de la compra en linea antes de la crisis sanitaria

M Diariamente

W Semanalmente

B Mensualmente

H Ocasionalmente

Nunca he realizado
compras en Jumia

Fuente 52: Elaboraci6n propia a partir de la encuesta, recuperado el 23 de julio 2023.

- Durante el confinamiento

Grafico 25: la frecuencia de la compra en linea durante la crisis sanitaria

M Diariamente

W Semanalmente

W Mensualmente

W Ocasionalmente

Nunca he realizado
compras en Jumia

Fuente 53 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 23 de julio 2023.

- Después de la crisis
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Grafico 26: la frecuencia de la compra en linea después de la crisis sanitaria

B Compro mas B Compro menos M La misma frecuencia

Fuente 54 : Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 23 de julio 2023.

El nimero de compras realizadas por los encuestados fue mas bien bajo, ya que solo hay una
aumentacién del 1 % de la frecuencia de las compras entre los afios antes la pandemia y durante el
confinamiento. Antes de la crisis el 52% de las personas realizo compras online de forma ocasional,
el 20 % de forma mensual y el 17% de forma semanal. Por el contrario durante las crisis la frecuencia
ha disminuido del 1 % por las compras de forma ocasional para pasar del 56 % al 55% para que esta
frecuencia de compras sea mas de forma mensual (20%) y semanal (18%). Después de la pandemia
el proceso de decision de compra ha cambiado ya que la gente como ha pasado muchos dias
confinados y con redes sociales después de la pandemia la mayoria son mas desconectados del
teléfono. Por este motivo Jumia piensa en otras estrategias para atraer consumidores que afecta el
cambio en la frecuencia de compra también , 53 % de personas compran menos , 28% que se quedan
con la misma frecuencia de antes y 19% que compran mas después el confinamiento .

3. SUGERENCIAS DE MEJORA

¢Has experimentado algun problema con la entrega o la devolucion de tus pedidos en Jumia?

Grafico 27: Problemas de entrega 0 de devolucion de pedidos en Jumia

LN

H No

Fuente 55: Elaboracion propia a partir de la encuesta, recuperado el 24 de julio 2023.
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81% (58,32 % mujeres , 22,68% hombres )que nunca han experimentado algunos problemas del
servicio logistica ( la entrega o la devolucion ) de Jumia , este grupo de personas son 46,17% de
edades entre los 15 y los 25 afios , 29,97 % son de los afios entre los 26 y 35 afios y el resto (5,11%)
son mayores de 35 afios . Casi todos (79,38 % ) titulos universitarios, posgrado o master .

Este grupo de personas (81 %) que nunca han experimentado problemas de logistica son de
profesiones distintas : Empleados (43,74%),autonomos (12.96%),estudiantes (9,72 %) y el resto son
las demés categorias profesionales (13,77) . Con respecto a los ingresos familiares, se observa 62,37
% son de personas que tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams marroqui (472 y 945 €),
seguidas de un 10,53% de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000 dirhams, y 5,82% de los
comprendidos con ingresos superiores a 20.000 dirhams (1.888 €).

Como hay que nunca han tenido problemas de logistica gracias a la estrategia de logistica adoptada
por Jumia pero también hay un 19% (13,68% son mujeres y 5,32 son hombres )de personas que han
experimentado problemas . la mayoria (10,38%) son jovenes entre 15-25 afios , y otros (7,03%)son
de edades entre los 26y los 35 afios y un 1,19% que son mayores de 35 afios . Casi todos (18,62% )
tiene titulos universitarios, posgrado o master .

Los 19 % son de profesiones distintas : Empleados (10,26%),auténomos (3,04%),estudiantes
(2,28%) v el resto son las demas categorias profesionales (3,23%) . Con respecto a los ingresos
familiares, se observa 14,63 % son de personas que tienen unos ingresos entre 5000 y 10000 dirhams
marroqui (472 y 945 €), seguidas de un 2,47% de encuestados con ingresos entre 10.000 y 15.000
dirhams, y 1,36 % de los comprendidos con ingresos superiores a 20.000 dirhams (1.888 €).

Este gran porcentaje es a la causa de la estrategia de distribuciéon adoptada por Jumia , Jumia a
poniendo nuevas prestaciones de entrega , totalmente centradas en la satisfaccion del cliente , son
posibles gracias a la completa reorganizacion de Jumia Services, la division de Jumia dedicada a las
actividades logisticas , que ha ampliado su red de distribucion incluyendo asociaciones con
operadores externos y estructuras locales 100 % marroquies .

- 12 Hubs en Marruecos y una interfaz de servicio integral

En 2018 , Jumia abrié cinco nuevos centros en Temara , Meknes , Agadir , Oujda , Khouribga ,
Casablanca y en 2019 abrid en las regiones Sur como el Dakhla , laayoun , y se ha ofrecido el
servicio entrega exprés en Casablanca , con entrega realizada el mismo dia del pedido . elevando la
tasa de paquetes entregados desde sus 12 centros en Marruecos al 80 % . Del resto se encargan socios
, como Amana , Aramex , Glog o SDTM .

La superficie de almacenamiento de la empresa supera los 10.000 m?

Junto con la progresiva interconexion del territorio marroqui , Jumia Services ha invertido en la
mejora de las competencias de sus empleados . Se ha proporcionado formacion en puestos de
logistica a todas las nuevas contrataciones, que estan creciendo en nimero : méas de 500 repartidores
en 2018 frente a los 150 de 2017 . También que aumentan de 200 puestos en 2019 .

Continuando con sus programas de capacitacion en logistica y gestion , Jumia Services también ha
lanzado una cadena de distribucién dedicada a objetivos voluminosos y grandes . Objetivo : lograr
una tasa de satisfaccion del cliente del 99% para realizar este programa , Jumia Services ha ofrecido
un circuito adaptado y a medida , con la ventaja afiadida de entrega en 24 horas en Casablanca .

Para realizar Jumia su objetivo de satisfacer 99 % de sus clientes tenia que superar unos de los
principales obstaculos al desarrollo del comercio electronico en el continente africano : la falta de
una direccion postal para la entrega a los consumidores . Jumia adopto en 2019 otra estrategia de


https://fr.wiktionary.org/wiki/m%C2%B2

logistica es firmar una colaboracidn con un nuevo aliado , el distribuidor de petréleo Vivo Energy

Por el 19 % que si han experimentado problemas de devolucién de productos, que Jumia tiene que
mejorar el proceso pero con la estrategia que esta adoptada es ser mas cerca a todos los consumidores
a través de la colaboracion con nuevos aliados para eliminar el obstaculo de la perdida de la
localizacion de entrega, ademas tiene que enfocar en el proceso de seguir el paquete.

Experiencias de los encuestados:

“Si, una camesita rota, jy me enviaron un repartidor para la devolucion un mes después de
la reclamacion!”

¢Has tenido alguna otra experiencia negativa al comprar en Jumia? Si es asi, ¢Puedes
describirla brevemente?

Solo 12 personas que han reaccionado con este pregunta, 7 personas que nunca han teniendo
experiencias negativas al comprar en Jumia, pero 5 encuestados han experimentado problemas que
son de calidad de los productos ofrecidos por los vendedores.

Experiencias de los 5 encuestados:

- “Compre cascos de mala calidad ”

- “ Mala calidad de un secador de pelo”

- “ No me gusta el embalaje y también la calidad de unos cascos que he comprado ”
- “Si,respecto a la calidad de un teclado que he comprado por mi ordenador ”

¢Has utilizado el servicio de atencién al cliente de Jumia ?En caso afirmativo, ;/Cémo
calificarias la calidad del servicio recibido?

Grafico 28: el servicio de atencién al cliente de Jumia

M Excelente
W Bien

MW Regular
H Malo

H Nunca lo he utilizado

Fuente 56: Elaboracidn propia a partir de la encuesta, recuperado el 24 de julio 2023.

48% de los encuestados estan satisfechos del servicio de atencién al cliente, pero 29% que no lo han
utilizado o0 22% que son regulares. Gracias al equipo de atencion al cliente siempre intenta de ser
rapido para atender los clientes y dar la mejor experiencia de compra a ellos, hay la opcién Chat si
los consumidores tienen dificultades para pasar sus pedidos o dudas sobre las caracteristicas de algun
producto
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¢Recomendarias Jumia a familiares, amigos, comparieros de trabajo?

Grafico 29: Recomendacién de Jumia a familiares, amigos.

M Si, definitivamente
M Probablemente si

m No estoy seguro /a
M Problablemente no

M Definitivamente no

Fuente 57: Elaboracidn propia a partir de la encuesta, recuperado el 24 de julio 2023.

Jumia Enfoca para generar trafico para su web oficial o la aplicacion en el primer lugar en el trafico
generalizado mediante los redes sociales que se ocupa Youtube la primera posicion seguido por la
plataforma Facebook , Pero en el segundo lugar podemos decir mas de 50 % mediante las
recomendaciones de familiares 0 amigos , la familia juega un papel muy importante en la decision
de compra del consumador porque es la familia que decide las compras diarias de la casa , la moda
y el estilo de vida de todo el hogar . Por este motivo siempre Jumia intenta dar una buena experiencia
en la compra de un cliente para que siempre conseja a otros comprar desde Jumia .

Ejemplo de experiencia de un consumidore , es uno de los encuestados :

- “Antes tenia problemas para encontrar los productos electronicos de mi iPhone de buena
calidad y con un precio razonable pero mi amigo mi recomendd comprar desde la aplicacion
de Jumia y de verdad que estoy muy satisfecho de mi experiencia y ahora todos mis
productos electrénicos son de Jumia.”

En comparacién con las grandes empresas de distribucion como Amazon, eBay, Aliexpress.
¢Qué mejoras teneria Jumia ponerla en consideracion para llegar al nivel de estas grandes
empresas?

41 personas han experimentado sus opiniones sobre que mejoras teneria Jumia ponerla en
consideracion para llegar al nivel de las grandes empresas como Amazon, Aliexpress:

Primero, 11 personas piensan que Jumia tiene que ofrecer mas opciones de productos
especificamente los productos internacionales que no se puede encontrar en el mercado marroqui
como el caso de Aliexpress, es que el consumidor no va a pensar en si va encontrar sus necesidades
en Aliexpress 0 no porque estaba seguro que en su plataforma puede encontrar todo.

Segundo, siempre con el problema de calidad de productos como he mencionado en la parte anterior
en la pregunta de las experiencias negativas de los consumidores, donde 12 personas han
experimentado sus experiencias incluido 5 personas que tenian Gnico problema que es la calidad y
7 personas que nunca experimentan experiencias negativas. En esta pregunta también 9 personas
piensan lo mismo que Jumia teneria que mejorar la calidad e imponer sanciones a los vendedores
que ofrecen productos que no existen o que no parecen a las fotos que estan en la web y teneria que
ofrecer la facilidad de ver incluso prueba productos en la web como el caso de Amazon.
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En tercer lugar, 7 personas piensan que Jumia tiene que trabajar mas sobre la logistica: facilitar la
entrega de los productos, mejorar el servicio postventa. Pero con la estrategia de logistica adoptada
por Jumia que por el objetivo de satisfacer 99 % de sus clientes, Jumia esta en el camino correcto de
nadie va a tener problemas de logistica.

La estrategia de logistica de Jumia:

» 12 Hubs en Marruecos y una interfaz de servicio integral : En 2018 , Jumia abrid cinco
nuevos centros en Temara , Meknes , Agadir , Oujda , Khouribga , Casablanca y en 2019
abrid en las regiones Sur como el Dakhla , laayoun . Del resto se encargan socios , como
Amana , Aramex , Glog o SDTM ( Societe du transport marocain , es una empresa de
transporte del Grupo Barid-el Maghrib . )

» Ofrecer la entrega exprés en Casablanca a través un circuito adaptado y a medida, con la
ventaja afiadida de entrega en 24 horas en Casablanca.

» Firmar una colaboracion con un nuevo aliado , el distribuidor de petréleo Vivo Energy .

En cuarto lugar, 4 personas piensan que Jumia teneria que mejorar el servicio de atencidn al cliente
y otros 4 personas prefieren que teneria que desarrollar los métodos de fidelizacion a través hacer
mas los promociones del Black Friday, Venta Flash o High Tech Week, ofrece varios métodos de
pago (Jumia Pay).

Y por ultimo, 6 personas que parecen no hay nada que cambiar, porque prefieren usar la aplicacion
Jumia por lo rapidez y la facilidad de entrega.

¢ Qué mejoras te gustaria ver en las plataformas Jumia y caracteristicas te valora o desvalora
mas de la aplicacion Jumia en el futuro?

- 22 personas que han experimentado sus opiniones sobre las mejoras que le gustan ver en la
plataforma Jumia, 12 personas no le gustan la organizacion de la aplicacién y opinan que
Jumia teneria mejorar la aplicacién, debe simplificarla y organizarla mas. Ademas, Jumia
debe seguir fortaleciendo sus medidas de seguridad para proteger la informacién del cliente
y generar confianza en la plataforma. Porque la seguridad de los datos personales y las
transacciones es una de las principales preocupaciones de los usuarios en linea. Las otras 10
personas agradezcan la posibilidad de comunicar con el vendedor en la plataforma y los
métodos de pago que ofrece Jumia Pay (el pago contra reembolso

Segun los andlisis de las experiencias y las opiniones de los encuestados sobre las preguntas de
mejora de la encuesta, puedo resumir las sugerencias de mejora en puntos:

» Mejorar la calidad e imponer sanciones a los vendedores que ofrecen productos que no
existen o que no parecen a las fotos que estan en la web y teneria que ofrecer la facilidad de
ver incluso prueba productos en la web como el caso de Amazon.

» Tener més opciones de productos porque no se puede encontrar todas las necesidades de los
consumidores especificamente las marcas internacionales o los productos que no estan el
mercado marroqui.

» Tener una estrategia para estar presente en todos los canales sociales, es necesario que el
internauta memorice el nombre de la marca, el logo, el eslogan, los productos, los beneficios.
servicios, etc., entonces la efectividad de la estrategia de marketing tomara su turno y por lo
tanto memorizar —convencer (suelen tener recomendaciones positivas) — vender —fidelizar.

» Seguridad mejorada: la seguridad de los datos personales y las transacciones es una de las
principales preocupaciones de los usuarios en linea. Jumia debe seguir fortaleciendo sus
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Y V V

medidas de seguridad para proteger la informacion del cliente y generar confianza en la
plataforma.

Tienen que estar en linea con las demandas de los consumidores.

Para Jumia veo que le falta fidelizar a los clientes, puede jugar con los puntos de fidelizacion
como es el caso de Shein, Aliexpress.

Realizacion de encuestas de satisfaccion para tener conocimientos de nuevas necesidades en
tiempos de crisis.

Se trata de crear una relacion de confianza con el consumidor para acabar con el miedo a
comprar por internet.

Publicidad en television para que la mayoria de las familias marroquies puedan conocer los
negocios online.

Informar, dar soluciones al consumidor a través de sus productos /servicios.

Analizar el mercado, comprender las necesidades de los consumidores y adaptar su estrategia
en consecuencia para posiciones competitivamente.

Mejorar la aplicacion Jumia, simplificarla y organizarla.

Mejorar el servicio de atencion al cliente.

Poner la opcidn de ver incluso prueba productos en el sitio web como Amazon.
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CONCLUSION

Las empresas estan tomando conciencia de la importancia el marketing digital su plan estratégico, y
por ello reservan un lugar destacado para su supervivencia. En efecto, en una empresa todo esta
relacionado con la comunicacion, por lo que deben crear un clima de confianza entre ella y su
publico, proporcionando informacidn objetiva y motivada a través de las diferentes herramientas de
comunicacion.

Las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, y en particular Internet, son hoy una
herramienta fundamental para la creacion de competitividad. Las empresas que ganan son las que
saben establecer una cooperacién, crear redes, producir y utilizar los conocimientos renovados que
necesitan para generar valor.

Gracias al rapido desarrollo de las nuevas tecnologias, las empresas deben integrar eficazmente la
dimension digital para comprender mejor las necesidades de los consumidores, especialmente a
través del comercio electrdnico, que en general se refiere a todas las transacciones comerciales que
utilizan medios electrénicos para satisfacer las demandas y expectativas de los consumidores y estar
en contacto con otras empresas que saben utilizarlas con sensatez y en el momento adecuado.

El marketing digital es un proceso reciente, por tanto, influye en el comportamiento del consumidor
durante el proceso de compra en cuanto a la basqueda de informacion, ya que el primer destino del
consumidor es Internet, que se dedica a encontrar toda la informacidn sobre el producto deseado.

A lo largo del trabajo, estaba interesada por conocer el impacto del comercio electrénico vy el
marketing digital en el comportamiento del consumidor durante COVID-19, especialmente en
JUMIA Marruecos.

Tras el estudio realizado, las informaciones recogidas y la tras la teoria también, encontramos que la
crisis sanitaria y la contencién han afectado profundamente el consumidor. EI comportamiento de
los consumidores ha cambiado para adaptarse a esta crisis sanitaria sin precedentes, ya que cada vez
mas marroquies compran por internet. Aunque las dudas de los consumidores marroquies
generalmente estan vinculadas a la incertidumbre y a la falta de confianza en la seguridad de los
medios de pago, a pesar de que los métodos de cifrado de datos garantizan actualmente una
confidencialidad casi perfecta durante la transaccidn, asi como la falta de contacto con el producto.

Los consumidores estdn completamente convertidos a la era digital, por lo que durante el COVID-
19 Marruecos paso a ser digital 4.0 en pocas semanas, mientras que antes era digital 1.0. Para ellos,
el comportamiento del individuo ha evolucionado con la web 4.0. Ha pasado de ser un simple
consumidor, que recibe informacion difundida en Internet por las empresas, a convertirse en un
“consumidor”

Los resultados de nuestro estudio no coinciden con las tendencias identificadas durante la
investigacion tedrica. En efecto, el comercio electrénico y el marketing digital en Marruecos, aunque
se han desarrollado, no han experimentado todavia el auge alcanzado en los paises desarrollados.

Para concluir, podemos decir que la estrategia digital es muy importante en JUMIA, ya que tiene un
efecto en el comportamiento del consumidor hacia sus productos y servicios .Ademas, la estrategia
digital es un elemento importante para la empresa en la adquisicion de nuevos clientes.
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