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ABSTRACT

Digitalization today isincreasingly presentin people’s lives and companies, bringing changes
in their behavior and decisions. Through a bibliometric analysis has been investigated
the importance of digital Marketing, people’s behaviors, and the evolution of research
published in the last 20 years were studied; The objective of this investigation was to
identify methodologies and contributions in fields like digital Marketing, E-Commerce, and
consumer behavior, a survey was applied to a sample in Panama to identify the opinion
and perspective of the development of E-Commerce in the country; As a result of the
bibliometric analysis, an increase in publications starting in 2021 was evident due to the
pandemic, the importance of generating trust among consumers within the digital world is
essential. Within the articles investigated, the most common topic was E-Commerce with
27%; Similarly, in the survey applied the population was evident in favor of a complete
E-Commerce implementation in Panama with 88% in favor and 85% trusted purchases made
online. The importance consumers give today to digital platforms is high, the same way
that is evident in research that there has been more interest in recent years to investigate
how digitalization plays a fundamental role in business development and how the digital
presence of companies can change the perspective and generate trust in the consumer that
at the end will transform into a sale and a long-term relationship.

Key words: Consumer behavior, Digital Marketing, E-Commerce, Digitalization, Bibliometric
Analysis.
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RESUMEN

La digitalizacidon hoy dia estd mas presente en la vida de las personas y empresas trayendo
cambios en el comportamiento y decisiones de compra, por esta razon a través de un
analisis bibliométrico se investigd la importancia que ha adquirido el Marketing digital en el
comportamiento de las personas y se estudio la evolucion de las investigaciones publicadas
en los ultimos 20 afos, el objetivo fue identificar metodologias y aportes en campos del
Marketing digital, E-Commerce y comportamiento del consumidor y se aplicé una encuesta
a una muestra en Panama para identificar la opinién de la poblacidon y perspectiva del
desarrollo del E-Commerce en el pais; Como resultado del andlisis bibliométrico se evidencio
un aumento de publicaciones a partir del 2021, dentro de las publicaciones la importancia
de generar confianza a los consumidores en el mundo digital es esencial, el tema con mayor
mencion fue el E-=Commerce con un 27%; de igual forma en la encuesta aplicada se evidencio
una poblacidn a favor de la implementaciéon completa de E-Commerce con un 88%y el 85%
confia en las compras online, se destaca la importancia de las plataformas digitales y el
interés en los Ultimos afos de investigar el papel de la digitalizacidén en los negocios y como
la presencia digital puede cambiar la perspectiva y generar confianza al consumidor que al
final se va a transformar en una venta y una relacién a largo plazo.

Palabras claves: Consumidor, Marketing Digital, E-Commerce, Digitalizacion, Analisis
bibliométrico.

1.INTRODUCCION

El comportamiento de las personas se ha visto influenciados debido a la evolucion y
transformacion digital que se ha estado viviendo en los ultimos afios teniendo un impacto
en las generaciones y cultura lo que genera un cambio significativo en el mercado actual,
esto trae consigo un reto dentro del area de la digitalizacion y Marketing de las empresas ya
gue tienen el desafio de comprender las necesidades de las personas y sus exigencias para
lograr consolidarse en el mercado actual. [1]

Debido a la Pandemia por COVID-19 en Panama el E-Commerce presento un aumento del
40% en el 2020 con respecto a los anteriores afos, esto ha traido al pais muchos retos para
integrar la tecnologia y el comercio donde otros paises del mundo tienen un entorno digital
completamente desarrollado, el gran desafio que hoy tienen los comercios e industrias para
acoplarse al mundo del comercio digital es amplio debido a la inversién y herramientas que
esto conlleva. [2]

La dinamica del mercado actual se da dentro de los mercados mundiales donde se ha creado
la vision de un mundo sin fronteras [3] mientras nos enfrentamos a la revoluciéon de la
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industria 4.0 que es basicamente la implementacidn de la tecnologia y digitalizacién dentro
de lasindustrias para apoyar la automatizacién de procesos, esto trae consigo laimportancia
de la investigacion a través de estudios y metodologias que faciliten la comprension de las
necesidades en el entorno actual. [4]

2. METODOLOGIA

Al realizar esta investigacion se utilizé el andlisis bibliométrico sobre el E-Commerce,
Marketing digital y su impacto en el comportamiento del consumidor, es una investigacion
tedrica que busca relatar, mencionar y destacar los rasgos sobre el tema a investigar. De
acuerdo con Cooper [5] el analisis bibliométrico tiene como objetivo integrar perspectivas
en un campo de estudio, crear puentes entre diferentes ramas, reconocer problematicas e
identificar vacios en la literatura estudiada.

El desarrollo de este andlisis bibliométrico se dividid principalmente en 4 pasos:

e Seleccidn de fuentes de informacidn donde se utilizaron bases de datos cientificas
como Emerald Insight, Scielo, Wiley Online Library y Science Direct.

* Realizaciéon de la busqueda, para esto se eligieron palabras claves como “Digital
marketing AND E-Commerce AND Behavior”, “Consumer”, “Review”, “Marketing
4.0”, “Industry 4.0”, “Business”, “Marketing”, “Globalization”, “Customer”, “Online
Business”.

e Gestion y depuracion de datos, con el apoyo de Excel se exportaron los resultados
destacados de esta busqueda utilizando el gestor de bibliografias de Word de este
modo hay mayor flexibilidad al procesar la informacién obtenida.

e Analisis de los resultados después de depurar la informacién se identificaron
categorias, metodologias y temas principales que apoyen en la investigacion. [6]

De acuerdo con la informacion recolectada y analizada después de realizado el analisis
bibliométrico se procedera a realizar una encuesta para tener datos sobre la realidad que
presenta hoy dia el E-=Commerce dentro de la poblaciéon panameiia, donde se realizd un
muestreo al azar simple [7] mayor de 18 afios en las provincias de Panamd y Panama Oeste.
La muestra utilizada se calculé utilizando un 95% de confianza y un margen de error del
10% resultando con un total de 97 personas a encuestas.

3. RESULTADOS

A. Evolucion de las investigaciones sobre el E-Commerce y Marketing digital.

La evolucion es parte fundamentar para el desarrollo y avance en el sector econdmico, por
esto es fundamental dentro del conocimiento identificar las areas de estudios que tienen
una mayor representacion en los ultimos afios, de acuerdo con las bibliografias recolectadas
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entre los anos 2003 y 2022 se evidencio un aumento significado del 71% a partir del 2017
ya que a partir de este se empieza a crear una base de investigaciones robusta con respecto
a la digitalizacién lo que confirma el aumento de interés en los Ultimos 5 afios.

Se destaca un aumento exponencial en el afio 2021 representando el 34% de todas las
bibliografias recolectadas, se evidencia el interés por querer conocer los cambios en el
comportamiento del consumidor; Cabe resaltar que el 68% de los autores provienen de
Europa y Estados Unidos, lo que indica con evidencia que los paises en via de desarrollo
aun no poseen una base de datos robusta para conocer realmente la situacion local con
respecto a la digitalizacion del comercio y Marketing.

B. Metodologias en los estudios sobre E-Commerce y Marketing Digital.

La metodologia es de suma importancia, ya que ayuda a dirigir la investigacidon hacia
diferentes métodos de investigar ya sea cuantitativo, cualitativo; En esta investigacion
también seleccionamos la revisidn de lectura como una metodologia de los estudios ya que
ayuda a identificar diferentes lineas de investigacion que se realizaron en las bibliografias.
Dentro de las 47 bibliografias seleccionadas se destacan dos tipos de metodologias:

e Investigacidn empirica: Esta se basa directamente en hechos y puede ser realizada
de forma experimental, ya sea en laboratorios o ambientes tanto naturales como
ambientes controlados, esta genera datos cuantitativos.

e Investigacion tedrica: Esta se fundamenta en teorias y conceptos ya establecidos
relacionados a leyes o fendmenos, cabe resaltar que esta no es solamente
bibliografica, también puede ser revisiones de lectura o andlisis de textos y
documentos. [8]
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Graéfica 1. Evolucidn de la naturaleza metodoldgica de las publicaciones

Tomando en cuenta las definiciones se clasificaron las bibliografias donde 16 bibliografias
fueron clasificadas como investigaciones empiricas y 31 como investigaciones de caracter
tedrico, lo que equivale a 34% de caracter empirico y 66% tedricas; A partir del 2015 se
observa una evolucidén donde las investigaciones empiricas comienza a tener una mayor
presencia con un total de 13 publicaciones entre el 2015 y el 2022 lo que representa el 81%
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del total de las publicaciones empiricas realizadas.

C. Anadlisis del contenido de las publicaciones sobre el E-Commerce y Marketing Digital.

Dentro de los rubros identificados los 5 mas mencionados son comercio, el consumidor,
marketing, ladigitalizacidon eindustria; Es necesario destacar el rubro con mayor participacion
el cual es el comercio con un 30%, el segundo con mayor participacion es el consumidor
con un 28%, de igual forma se destacan las bibliografias que centran sus estudios es el
Marketing con un 25% con los diferentes tipos de Marketing, ya sea digital o tradicional,
esto demuestra porcentualmente como estos tres rubros estan conectados entre su ya que
el consumidor es parte esencial del desarrollo comercial y del Marketing.

6.4%%
2.1%
B Comportamiento del consumidor m E-Commerce
= Expenencia del usuano © Industra 4.0
m Marketing 4.0/ digital = Marketing estratégico
m Negocios digitales ® Pedes sociales

B Transformacion digital

Grafica 2. Generalidades de las publicaciones.

Dentro de los datos recolectados en la Grafica 2 se destaca el estudio del E-Commerce con
un 27.7% siendo este el tema con mayor mencidn en las bibliografias seleccionadas, esto se
ve relacionado con el rubro del comercio, ya que actualmente cuando se investiga o habla
del comercio convencional ya es necesario mencionar el E-Commerce como un tema de
interés para profesionales e instituciones.

Con estos enfoques seleccionados se puede visualizar como todos los rubros dentro de
la comercializacion se han visto impactados debido al aumento de la digitalizacion y no
es solamente en areas como el Marketing, sino también se ven impactadas la logistica, la
cadena de suministro, las ventas y demas areas que deben irse adaptando a la era digital
para generar una mayor productividad para que al final estas mejoras se vean reflejadas
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en la atencidn al cliente final generando esa confianza necesaria para incluir estos clientes
dentro del E-Commerce.

D. Analisis encuesta aplicada

Cada consumidor quiere satisfacer sus necesidades por esta razén cuando se busca
estudiar el comportamiento del consumidor puede resultar dificil lograr sacar resultados
homogéneos, ya que influyen factores sociales, psicolégicos, econdmicos, demograficos,
etc.; Esta encuesta se enfocd en 3 aspectos, datos demograficos, comportamiento de
compra en el hogar y compras por medios electrdnicos.

De acuerdo con los cruces de respuestas realizados se destacaron los siguientes resultados;
El 45% de los encuestados realiza compras a veces por internet, representado mayormente
por mujeres con 32 y hombres con 12. Las personas que realizan compras raramente y con
frecuencia representa un 27% cada uno siendo en su mayoria mujeres con 29 y hombres
con 22; En cuanto a la confianza que generan las compras online el 85% de las personas
confia en las compras online, mientras el otro 15% no confian representado. Esta pregunta
rectifica uno de los temas que sobresalieron en el analisis bibliométrico debido al gran reto
que tiene el E-Commerce de lograr ganarse la confianza de las personas al querer realizar
compras online.

En base a la fidelizacion en los productos de primera necesidad se observd que el 50%
de las respuestas representado raramente cambia de marca en sus productos de primera
necesidad, seguido por la opcion a veces con un 34%, las otras tres opciones nunca,
regularmente y siempre son las que representan un menor porcentaje de seleccionados
con un total de 16%. De acuerdo con los canales de compra el 55% sigue realizando compras
de forma fisica, seguido por compras a través de sitios web con un 25% de uso para realizar
compras, aun asi, representa casi una tercera parte de los canales que utilizan las personas
para realizar compras. Los dos canales que menos se utilizan son la aplicacién movil y el
catalogo representado por un 20%, esto nos indica el gran crecimiento que ha tenido la
venta por paginas web.

4. CONCLUSION

A través del tiempo nos enfrentamos a consumidores mas exigentes lo que requiere un
mayor estudio, investigacion y actualizacion por parte de profesionales y académicos del
area, tras el analisis bibliométrico y encuesta se puede concluir que la tecnologia esta
obligando a las empresas a adaptarse dentro de nuevos nichos de mercado y aimplementar
estrategias de Marketing diferentes al método tradicional para generar una confianza y
fidelizacion.

En consecuencia, la economia panamefia esta viviendo una revoluciéon, donde los mismos
consumidores estan exigiendo una mayor presencia digital de los negocios, debido en gran
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medida a las tendencias que grandes empresas del E-Commerce en el extranjero estan
creando, trayendo consigo consumidores panamefos que buscan un mismo nivel de
servicio y rapidez en el comercio nacional.

En resumen, el E-Commerce y Marketing digital estdn generado un cambio en el
comportamiento del consumidor, en gran parte debido a que las personas hoy dia tienen
acceso a mucha mas informacién en tiempo real, con solo utilizar un dispositivo electronico
pueden buscar en cuestion de segundos creando personas mas conscientes de su consumo
y exigentes a la hora de elegir una marca, producto o un servicio.
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