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RESUMEN  

Las empresas de deliverys de comidas rápidas se han convertido en estos últimos 2 años en un 

intermediario en los procesos de compras entre los restaurantes y los consumidores la cual está 

cada vez tomando fuerza en el mercado Guayaquileño. El presente estudio se desarrolla el uso de 

una herramienta que usan las empresas de deliverys para comunicarse de manera directa con sus 

consumidores como los es el email marketing, se analiza las estrategias digitales de las empresas 

de deliverys ya sea en base a sus ofertas y/o promociones que en conjunto con los restaurantes 

puedan ofrecer a los usuarios. Siendo este trabajo una guía para poder conocer que tanto influye 

los correos en la decisión de compra en los consumidores de la ciudad de Guayaquil. 
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ABSTRACT 

Fast food delivery companies have become in the last 2 years an intermediary in the 

purchasing process between restaurants and consumers which is increasingly gaining strength in 

the Guayaquil market. This study develops the use of a tool used by delivery companies to 

communicate directly with consumers such as email marketing, it analyzes the digital strategies 

of delivery companies either based on their offers and / or promotions that together with the 

restaurants can offer users. This work is a guide to know how much influence emails have on the 

purchase decision of consumers in the city of Guayaquil. 
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INTRODUCCIÓN 

Con el pasar de los años las empresas de ventas de comidas rápidas vienen en constante 

evolución en el mercado Guayaquileño, siendo así, que durante un año muy duro para las 

empresa como lo fue el 2020 con la pandemia del Covid-19, muchas empresas de ventas de 

comidas rápidas optaron por aplicar estrategias para poder mejor el número en ventas y no sufrir 

tanto económicamente, debido al confinamiento no podían recibir a sus clientes en sus 

restaurantes físicamente, por lo cual optaron por aplicar estrategias comerciales efectivas para 

mejorar la situación económica es por ello que aplicaron ofrecer sus productos mediante entrega 

a domicilios, para ello fueron haciendo alianzas con las empresas que se dedicaban hacer el 

servicio de deliverys, estas alianzas consistía en que las empresas de deliverys podrían hacerle 

llegar a sus usuarios los productos que estas empresas de comidas rápidas ofertaban, siendo así 

un “ganar ganar” para ambas empresas tanto las de deliverys como las que vendían los 

productos, y a su vez los usuarios podían disfrutar de sus productos favoritos desde la comodidad 

de su hogar.  

Las empresas de deliverys durante estos años se encuentran más consolidadas en el mercado 

Guayaquileño, siendo así que las empresas de deliverys tienen sus propias APPS que permite 

encontrar variedades de restaurantes la cual sus usuarios pueden elegir variedades de productos 

mediante un dispositivo móvil, las empresas de deliverys también aplican sus estrategias de 

comunicación y una de ella que vamos analizar en este trabajo de investigación es la 

comunicación mediante los correos electrónicos conocido como el Email Marketing, ya que se 

logró detectar que lo aplican constantemente para poder tener una comunicación formal y directa 

con sus usuarios.  
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El Email Marketing es una de las herramientas de comunicación que se viene aplicando en 

muchas empresas a lo largo de la historia, las empresas de deliverys usan el email marketing para 

dar a conocer los usuarios promociones y/o ofertas que en conjunto con las empresas de comidas 

rápidas pueden ofrecerles a los usuarios, en este trabajo de investigación observaremos si el 

envío de estos correos electrónicos logran tener esa influencia en la decisión de compra por parte 

de los consumidores de comidas rápidas. La influencia para una decisión de compra depende de 

muchos factores y los usuarios son los expertos en darnos su opinión para conocer si el envió de 

estos correos electrónicos logran ocasionar que ellos realicen la compra de los productos de 

comidas rápidas, por lo tanto, mediante encuestas realizadas a los usuarios vamos a analizar los 

factores que más influyen en su decisión de compra. 
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CAPÍTULO I 

 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema. 

Un factor muy complejo que hay que considerar es la importancia y el uso que los usuarios le 

dan a los correos electrónicos como medio para receptar información por parte de las empresas 

de deliverys, es por ello que los correos que se envían a los consumidores deben tener contenido 

atractivo y de su interés para así, llamar el interés del mismo, como indica (NUÑEZ, 2017) 

“Conocer al público más a fondo es el primer paso, una vez conseguida esta parte tocaría crear 

contenidos totalmente adaptados al público y optimizados para que sean capaces de convertir”. 

Las empresas de Deliverys de Comidas rápidas comparten información personalizada a sus 

clientes mediante correos electrónicos es por esto que en relación al e-mail marketing, se puede 

considerar que la falta de estrategia de la actividad, podría ser un criterio importante a considerar 

al momento de llegar a sus consumidores. Es posible que, al no tener una segmentación detallada 

o estudio previo del público objetivo se convertiría en una estrategia poco eficaz.  Como se 

menciona en el artículo Tactics for Effective B2B E-mail Segmentation (HOTZ, 2011) “la 

segmentación de marketing agrupa a su base de clientes o prospectos en segmentos de clientes 

con necesidades y comportamientos similares. Una vez que haya definido los segmentos clave, 

puede personalizar las ofertas de productos, las estrategias de marketing y el enfoque de ventas 

para cumplir con los requisitos específicos del segmento”. 

Finalmente es posible que pueden llegar a tener las empresas de deliverys es la poca 

información que envían en los correos electrónicos a sus clientes, En este ámbito, los 

consumidores de comidas rápidas suelen buscar informaciones extensas sobre los productos que 
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requieran adquirir, es por ello que los consumidores suelen optar por comprar en días de 

promociones para así poder obtener un mejor beneficio. Como indica (BELK, 1978) “el 

involucramiento en la decisión de compra activará en el consumidor la necesidad de realizar una 

búsqueda más extensa de información e invertirá más tiempo y esfuerzo para tomar la mejor 

decisión posible y minimizar los riesgos que pudieran derivarse de la decisión”.  

1.2. Formulación del problema.  

¿Cómo influye la falta de Estrategia Digital en el e-mail marketing en la decisión de compra 

en las empresas de deliverys de comida rápida, Uber Eats y Rappi en Guayaquil? 

1.3. Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo general.  

Analizar los componentes de la Estrategia Digital en el e-mail marketing en la decisión de 

compra en las empresas de deliverys de comida rápida, Uber Eats y Rappi en Guayaquil.  

1.3.2. Objetivos específicos. 

Evaluar, mediante una estadística, la cultura de compra del consumidor de comida rápida. 

Determinar mediante una encuesta los factores que influyen en la decisión de compra 

mediante el email marketing.  

Analizar si las estrategias de email marketing utilizadas por las empresas de deliverys 

influyen en la decisión de compra.  

1.4. Justificación.  

El email marketing es una herramienta de comunicación que permite a las empresas poder 

comunicarse e interactuar con los clientes. Durante muchos años ha sido uno de los medios más 

utilizados para poder llegar de manera directa y personalizada a los usuarios, para esto se deberá 
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tener una buena aplicación de estrategias y así obtener el proceso de compra por parte de los 

usuarios. 

El actual trabajo de investigación pretende identificar las estrategias de email marketing como 

una herramienta muy favorable que ayuda a tener proceso de compra. 

 Este trabajo de investigación, sobre el e-mail marketing en la decisión de compra en las 

empresas de deliverys de comida rápida en Guayaquil, va a hacer un ayuda debido que en el 

repositorio puede ayudar a las empresas de deliverys a poder identificar si las estrategias 

digitales aplicadas influyen en la decisión de compra por parte de los usuarios, y a su vez 

conocer cuáles son los factores que prefieren para poder realizar el proceso de compra.  

A la industria podría orientar a las empresas a saber los gustos y preferencias sobre de 

comidas rápidas que tienen los consumidores de comida rápida en la ciudad de Guayaquil y a su 

vez los factores que ayuda obtener la atención de los usuarios en el envío de correos electrónicos.  

1.5. Premisa de investigación 

¿De qué manera el análisis de factores de compra ayudaría en las estrategias Digitales en el e-

mail marketing en la decisión de compra en las empresas de deliverys de comida rápida, Uber 

Eats y Rappi en Guayaquil? 
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CAPÍTULO II 

 MARCO TEÓRICO 

2.1. E-mail Marketing.  

2.1.1. Origen. 

“El email marketing -entendido como el envío de mansaje comercial a través del correo 

electrónico-, ha sido tradicionalmente una de las herramientas comunicativas más efectivas de 

fidelización y remarketing.” (RAMOS, 2016) 

El e-mail Marketing se origina en la década de los 90 cuando el internet y el uso de los 

correos electrónicos se estaban haciendo cada vez más populares, pues las empresas rápidamente 

lograron observar una oportunidad de comunicación digital la cual los representaría en el medio, 

el e-mail era una forma de llegar a los clientes potenciales de manera rápida y directa. 

Inicialmente el uso de correos electrónicos se lo consideraba como una herramienta de 

Marketing, era visto como un medio de comunicación masivo y que no tenía relevancia para 

quienes lo recibían, por eso el e-mail marketing se lo consideraba como un medio con una 

comunicación invasiva, pero con el pasar de los años y estudios aplicados cada vez el e-mail 

marketing está en constante evolución y en la actualidad el email es una de las maneras más 

personales que existe para tener una comunicación con los consumidores. 

2.1.2. Uso de e-mail marketing.  

“Ahora más que nunca, las pymes necesitan comunicarse con sus clientes de forma digital, 

ágil y personal, por lo que contar con una herramienta de email marketing es fundamental para 

mejorar la interacción e impulsar las ventas.” (ARROYO, 2020) 
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Las empresas usan el email marketing para diferentes funciones, podríamos arrancar con el 

uso del email para darles las bienvenidas a sus clientes ya que desde ese momento forma parte de 

la empresa y genera una gratitud al cliente al sentirse importante con la bienvenida que se le da, 

el uso del email va a generar una confianza y cercanía con los clientes ya que se envía correos 

con información de interés que a su vez se va estableciendo una comunicación frecuente la 

empresa con el cliente. 

2.1.3. Ventajas del email marketing. 

“El email marketing -también conocido como el marketing de permiso o permission 

marketing- sigue siendo una poderosa herramienta de probada efectividad, no sólo para 

consolidar la fidelidad y confianza de nuestros clientes, sino para propiciar un conocimiento más 

profundo de éste y sus preferencias. Dado que las comunicaciones cada vez más personalizadas 

son la tendencia inequívoca en el ámbito del marketing digital, podemos afirmar sin temor a 

equivocarnos que el email marketing está más vivo que nunca, siempre que ofrezca al cliente 

comunicaciones segmentadas y optimizadas según sus intereses y necesidades. “ (RAMOS, 

2016).  

La personalización es una de las ventajas más representativas del e-mail marketing, en 

relación a la interacción esto genera confianza por parte de la empresa con el consumidor ya que 

se obtiene una comunicación directa y personalizada, adicional como una ventaja a destacar es 

que el uso de este canal es de costos bajos a comparación de otros canales de comunicación y su 

vez este permite ser aplicado para cualquier empresa ya sea pequeña, mediana o grande, ya que 

sus inversiones en este medio son de costos bajos.   
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2.2. Empresas de deliverys. 

2.2.1. Uber Eats.  

Uber Eats es una aplicación de entrega de alimentos separada que utiliza la misma tecnología 

de Uber que permite a los usuarios viajar de manera fácil y eficiente a través de las ciudades. En 

asociación con más de 80 000 restaurantes en más de 250 ciudades de todo el mundo, Uber Eats 

entrega comida a millones de personas con solo presionar un botón. (MARIANA, s.f.) 

En el ámbito local (EL UNIVERSO, 2021), mencionan que en el país la empresa ha duplicado 

su tamaño en el primer trimestre del 2021. Según sus cifras, más de 1,5 millones de personas se 

han inscrito a la app y más de 25.000 socios repartidores han generado ingresos adicionales 

desde que fue lanzado en 2018. Mientras, a nivel mundial la plataforma se encuentra asociada 

con 700.000 restaurantes en más de 6.000 ciudades. En noviembre del 2020 la empresa anunció 

el retiro de Uber Eats de Colombia y Argentina para concentrarse en los mercados en donde es 

líder, uno de ellos Ecuador, donde la expansión de la plataforma tendrá lugar entre los meses de 

junio y octubre próximos. 

2.2.2. Rappi  

Fundada en agosto del 2015 en Colombia por Simón Borrero, Sebastián Mejía y Felipe 

Villamarín, Rappi, surgió como una prueba piloto para entregar productos en menos de 60 min a 

raíz de la lentitud de las decisiones y las barreras logísticas de las grandes corporaciones, como 

Walmart, El Corte Inglés o Reliance. Pocos meses después de su fundación y tras haber validado 

la idea, Rappi, logró acceder a la aceleradora Y Combinator en dónde enamoró a los más grandes 

de Silicon Valley, convirtiéndose en la primera empresa en recibir 160 intereses de inversores en 

el Demo Day de Y Combinator. A día de hoy, tras poco más de 5 años desde su fundación, Rappi 
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tiene una valoración de más de 3.500 millones de dólares y se está planteando su salida a bolsa 

en el Nasdaq en 2021. 

En el ámbito local, (EL UNIVERSO, 2020), menciona que en Ecuador, Rappi cuenta con 

cobertura en Quito y Guayaquil. En la capital, desde el Centro Histórico hasta Carcelén y 

también en los valles de Cumbayá, Tumbaco y Los Chillos; y en el puerto principal, desde el 

Centro hasta Samanes, desde vía la Costa hasta Samborondón, y en Ciudad Celeste y El Dorado, 

aunque Freund adelanta que se trabaja para extender la cobertura y llegar hasta el sur de 

Guayaquil. 

 2.2.3. Aplicaciones de deliverys de comidas rápidas. 

“Las aplicaciones móviles incrementan la rentabilidad del negocio sea más rentable y han 

puesto a disposición de los usuarios varias funcionalidades que mejoran su experiencia y les 

conducen a pedir más.” (SHASTRI, 2019) 

Las Apps de las empresas de deliverys de comidas rápidas tienen una gran acogida en la 

ciudad de Guayaquil, las empresas de comidas rápidas han optado por hacer alianzas con apps de 

deliverys para que ellos se encarguen de la logística de entrega de sus productos, las aplicaciones 

que están en cualquier dispositivo móvil han sido usada de la manera correcta y beneficiosa para 

todas las partes que interfieren en el proceso de la compra/venta. 

2.2.4. Factor económico. 

“El 2021 viene siendo nuestro mejor año. Mayo, específicamente, ha sido el mejor mes de 

Uber Eats. Hemos tenido crecimiento a doble dígito desde enero hasta mayo”, aseguró 

(GONZALES, 2021) , gerente general de Uber Eats para la región andina y el Caribe. 
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El factor económico se ha visto afectado en todas las empresas ecuatorianos debido a la 

pandemia que estamos viviendo, sin embargo, las empresas de deliverys durante la pandemia el 

Estado ecuatoriano coloco una ley de restricción de movilidad y es allí donde los Guayaquileños 

optaron por comprar comidas rápidas por medio de deliverys que a su vez las empresas de 

deliverys generaban fuentes de ingreso y mantenía activo el comercio de comidas rápidas en la 

ciudad de Guayaquil. 

2.3. Consumidor. 

2.3.1. Comportamiento del consumidor. 

Según (WILKIE, 1994) indica que se puede entender el comportamiento del consumidor 

como el conjunto de actividades que realizan las personas cuando seleccionan, compran, evalúan 

y utilizan bienes y servicios, con el objeto de satisfacer sus deseos y necesidades, actividades en 

las que están implicados procesos mentales y emocionales, así como acciones físicas.   

Aplicándolo al marketing, definimos el comportamiento del consumidor como el proceso de 

decisión y la actividad física que los individuos realizan cuando buscan, evalúan, adquieren y 

usan o consumen bienes, servicios o ideas para satisfacer sus necesidades. (Rivera Camino, 

Arellano Cueva, & Molero Ayala, 2009) 

2.3.2. Proceso de decisión de compra.  

En este proceso se abarca actividades que intervienen en la decisión de compra y a su vez el 

individuo interviene activamente, el proceso a realizarse según (Quintanilla Pardo, Gómez Borja, 

& Berenguer Contrí, 2014) son:  
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a) La precompra, en la que el consumidor detecta necesidades y problemas, busca 

información, percibe la oferta comercial, realiza visitas a las tiendas, evalúa y selecciona 

alternativas.  

b) La compra, en la que el consumidor selecciona un establecimiento, delimita las condiciones 

del intercambio y se encuentra sometido a una fuerte influencia de variables situacionales que 

proceden, fundamentalmente, de la tienda.  

c) La poscompra, que tiene lugar cuando se utilizan los productos, lo que se lleva, a su vez, a 

la aparición de sensaciones de satisfacción o de insatisfacción. 

Sin duda alguna los clientes para poder realizar la compran pasan por un proceso que ellos 

mismos van analizando para poderlo hacer de manera decidida, es aquí donde las empresas 

deben de entender que cada proceso es muy importante para poder captar la atención de los 

consumidores.  

2.4. Comidas rápidas.  

2.4.1. Definición. 

El propio nombre “comida rápida” nace de la principal ventaja de este concepto 

gastronómico: el ahorro de tiempo. No sólo ahorra cocinar, como sucede con todo tipo de 

restaurante, sino que el producto que ofrece es de preparación rápida, llega rápido a las mesas y 

se puede comer con rapidez y facilidad, incluso a menudo sin cubiertos. De ahí que productos 

característicos de la comida rápida sean hamburguesas, hot-dogs, sándwiches, pizzas, kebabs, 

etc. 

En el siglo XX cuando aparecen los primeros locales de comida para llevar, en Berlín o 

Filadelfia. Sin embargo, el primero que se popularizó, bajo el eslogan “menos trabajo para 
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mamá”, fue en Nueva York en 1912, donde se vendía la comida a través de una ventanilla. Hacia 

1940 empiezan aparecer los drive-through o locales en los que la comida se sirve sin necesidad 

de salir del coche. (COCINEANDO.COM, 2019) 

2.4.2. Tipos de comidas rápidas 

2.4.2.1. Hamburguesa. 

La historia de las hamburguesas se remonta, sin embargo, a la época medieval, cuando los 

comerciantes de Hamburgo (Alemania) tomaron de los tártaros la costumbre de consumir carne 

de res cruda. Luego, esta carne se empezó Con a cocinar y fue introducida a los Estados Unidos 

por inmigrantes alemanes. En 1903, se celebró la exposición de Saint Louis y allí sirvió la 

hamburguesa dentro de un n se panecillo, y más tarde, en 1921, cadena cina White Castle le 

agregó cebolla y la cocinó Club a la parrilla. La hamburguesa se vendía por cinco centavos" 

(Torno, 1999:507). (Elementos de Turismo. Teoría, Clasificación Y Actividad, 2010) 

2.4.2.2. Pizza. 

“La historia de la pizza está ligada al consumo del pan por parte de la humanidad. En el 

antiguo Egipto al descubrir la levadura empiezan a prepararse una especie de panes con la forma 

y el color del sol, con harina, agua y miel. En la antigua Grecia este pan fue evolucionando y le 

añadían grasa, especias, ajo y cebolla. En la época de Dario I el Grande los soldados persas le 

ponían al pan queso fundido y dátiles. En Italia se conocía como “pizza bianca” elaborada con 

pan, grasa, hierbas, ajo, cebolla, aceitunas… los ingredientes disponibles en la mayoría de los 

hogares humildes, era un plato al alcance de la mayoría”. (PALACIOS, 2020)  

En Guayaquil existen diversidad de pizzerías ya que es uno de los platos de comida rápidas 

más pedida por los usuarios, además de elegir este producto por su sabor los ciudadanos lo eligen 
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por tener muchas variedades y promociones en días específicos para que puedan compartir en 

familia, dentro de la ciudad encontramos pizzerías reconocidas como son:  

• Domino`s Pizza 

• Pizza Hut 

• Papa John`s  

• Tele Pizza 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Investigación Científica. 

“El diseño de investigación constituye el plan y la estructura de la investigación, y se concibe 

de determinada manera para obtener respuestas a las preguntas de investigación. Un diseño de 

investigación expresa tanto la estructura del problema de investigación como el plan de 

investigación utilizado para obtener evidencia empírica sobre las relaciones del problema.” 

(KERLINGER, 2002) 

“Puede definirse como la búsqueda metódica, racional y objetiva de conocimientos 

universales y trascendentales que permitan describir, explicar, controlar, generalizar y presidir 

los fenómenos que se producen en la naturaleza y en la sociedad.” (LOPEZ, 2002) 

“La investigación científica es una actividad que permite obtener un conocimiento, es decir, 

es "un proceso que, mediante la aplicación del método científico, procura obtener información 

relevante y fidedigna para entender, unificar, corregir, o aplicar el conocimiento".” (PAZ, 2014) 

El diseño es una estructura de investigación en la cual se van recolectando información 

relevante para analizar y medir los datos obtenidos sobre las interrogantes de la investigación, 

dentro de esta investigación sobre el email marketing en la decisión de compra en las empresas 

de deliverys de comidas rápidas en la ciudad de Guayaquil. 

3.2. Enfoque de investigación. 

3.2.1. Enfoque Cuantitativo. 

“El enfoque cualitativo utiliza la recolección y el análisis de datos para contestar preguntas de 

investigación y probar hipótesis establecidas previamente, y confía en la medición numérica, el 
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conteo, y en el uso de la estadística para intentar establecer con exactitud patrones en una 

población.” (GOMEZ, 2006) 

3.2.2. Enfoque Cualitativo. 

“De acuerdo con Bonilla y Rodríguez (2000), se orienta a profundizar casos específicos y no a 

generalizar. Su preocupación no es prioritariamente medir, sino cualificar y describir el 

fenómeno social a partir de rasgos determinantes, según sean percibidos por los elementos 

mismos que están dentro de la situación estudiada” (BERNAL, 2010) 

3.2.3. Enfoque Mixto. 

Los métodos mixtos representan un conjunto de proceso sistemáticos, empíricos y críticos de 

investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así 

como su integración y decisión conjunta, para realizar inferencias producto de toda la 

información recabada y lograr un mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio. (Mendoza) 

El enfoque establecido para la investigación a realizar es de un enfoque mixto, por lo que la 

implementación de los enfoques permitirá comprender de mejor manera los resultados, ya que el 

enfoque cuantitativo nos permitirá recolectar datos de una determinada cantidad de correos 

electrónicos enviados a los usuarios de comidas rápidas, y el enfoque nos permitirá entender y 

analizar las estrategias de email marketing utilizada por la empresa de Delivery. 

3.3. Tipos de diseño de investigación. 

3.3.1. Investigación descriptiva. 

“La investigación descriptiva persigue, como su nombre indica, describir qué es lo que está 

ocurriendo en un momento dado: porcentaje del público objetivo que consume una marca en un 
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lugar determinado, características de las personas que utilizan un servicio concreto.” (SANZ, 

2015) 

En base al objetivo general que nos indica analizar los componentes de la Estrategia Digital 

en el e-mail marketing en la decisión de compra en las empresas de deliverys de comida rápida, 

Uber Eats y Rappi en Guayaquil, la investigación descriptiva nos ayudará en esta investigación a 

identificar si las estrategias aplicadas en el email marketing por parte de las empresas de 

deliverys influyen en los consumidores en la decisión de compra en base a las promociones y/o 

ofertas que realizan las empresas para poder captar la atención de los consumidores de comidas 

rápidas.  

3.4. Población y muestra. 

3.4.1. Población. 

“Conjunto de individuos, objetos, elementos o fenómenos en los cuales puede presentarse 

determinada característica susceptible de ser estudiada.” (CARRILLO, 2015) 

“Es el conjunto de individuos que tienen cierta características o propiedades que son las que 

se desea estudiar.” (Fuentelsaz Gallego, Icart Isern, & Pulpón Segura, 2006) 

“Población o universo se puede definir como un conjunto de unidades o ítems que comparten 

algunas notas o peculiaridades que se desean estudiar.” (Blázquez, 2001) 

En relación a los receptores de mensajes se ha tomado una base de datos, resultados de un 

muestreo “bola de nieve” consiguiendo 150 usuarios. Sobre las características de los receptores 

en su mayoría son hombres de 18-43 años que se definen como estudiantes y profesionales cuyo 

estilo de vida es muy activo en sus actividades a realizar día a día. Otro grupo lo conforman 

mujeres de 35-42 años que se definen como madres de familia. 
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3.4.1.1. Definición del segmento poblacional.  

Tabla 1 Segmentación Poblacional 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

3.4.2. Muestra. 

Según (MORALES, 2001) “Es una parte definida de la población que permite inferir, asumir, 

calcular o extrapolar los resultados de la observación y medición a la población total.” 

“La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiarán, es un subconjunto de la 

población.” (Fuentelsaz Gallego, Icart Isern, & Pulpón Segura, 2006) 

“Una muestra es una parte representativa de la población total en el estudio. La cantidad 

precisa de personas representadas en una muestra varía de acuerdo al estudio.” (Gilbert, 1997)  

“Los métodos no probabilísticos no se basan en un proceso al azar, sino que es el investigador 

el que elige la muestra. La elección puede realizarse de diferentes formas utilizando la 

información previa del investigador o buscando maneras sencillas de selección.” (Abascal & 

Grande Esteban, 2005) 

Para la muestra se establece que la técnica de investigación que se va a utilizar es el muestreo 

no probabilístico ya que se toma como muestra a los consumidores de comidas rápidas, mismas 

Segmentación Poblacional 

  Amas de casa Estudiantes Profesionales 

Edad 35 a 42 años 18 a 25 años 26 a 43 años 

Género Mujeres Hombres y Mujeres Hombres y Mujeres 

Educación Bachilleres Universitarios Licenciados 

Tamaño de la familia 4 a 5 personas 3 a 5 personas 4 a 6 personas 

Estilo de vida Esforzadas Innovadores Experimentadores 
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que están suscritas en las aplicaciones de deliverys. Las empresas de deliverys a su vez envían 

correos electrónicos a estos usuarios para poder ejecutar un proceso de venta online.  

3.5. Herramientas de recolección de datos.  

3.5.1. Procedimiento de recolección de datos 

Para poder obtener la observación de los datos recolectados se eligió los correos electrónicos 

recibidos de los usuarios por parte de las empresas de deliverys de comida rápida en la ciudad de 

Guayaquil, las empresas son UBER EATS y RAPPI, siendo estas una de las mayores influencia 

en la ciudad, esta última con la novedad que optan por tener alianzas con empresas de 

Telefonías, Entidades Bancarias, para poder así llegar de manera más directa a su público, pero 

manteniendo los mismos criterios del email marketing en base a sus promociones y/o 

preferencias.  

3.5.2. Ficha de observación. 

“Es un instrumento de investigación de campo en el cual se realiza una descripción específica 

de lugares o personas. Para realizar esta observación el investigador necesita trasladarse a donde 

surgió el hecho o acontecimiento que es objeto de estudio.” (TiposdeFichas.com, s.f.) 

Se realizará ficha de observación donde se analizará los correos electrónicos recibidos de los 

clientes de comidas rápidas que realizan compra mediante empresas de deliverys de comida 

rápida en la ciudad de Guayaquil.  

3.5.3 Encuesta 

“La encuesta se caracteriza por la recopilación de testimonios, orales o escritos, provocados y 

dirigidos con el propósito de averiguar hechos, opiniones o actitudes. La encuesta de actitudes y 

opiniones sirve para averiguar lo que piensan o sienten” (Garza Mercado, 2009) 
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Se realizará la encuesta a los consumidores de comidas rápidas en la ciudad de Guayaquil, de 

preferencia los que realizan compras mediante las empresas de deliverys, la encuesta será 

realizada mediante la herramienta de Google Forms a un total de 150 personas, dicha encuesta es 

realizada mediante una técnica de bola de nieve donde llegaremos a la población exacta.  

3.6. Análisis de los resultados.  

3.6.1. Analizar si las estrategias de email marketing utilizadas por las empresas de 

deliverys influyen en la decisión de compra. 

Fichas de Observación.  

Se logra determinar que las empresas de deliverys, usan el email marketing como una 

herramienta de comunicación directa hacia los consumidores para poder así obtener el proceso 

de compra, en relación a esto los consumidores optan por adquirir los productos cuando son 

impulsados por ofertas y/o promociones que son utilizadas como estrategias por parte de las 

empresas deliverys, se logró determinar en una ficha de observación los resultados de 

preferencias promocionales que optan los consumidores, mediante los correos recibidos a los 

usuarios se determina que los consumidores prefieren comprar comidas rápidas como; Pizza, 

Hamburguesa y Papa con Pollo, las promociones que prefieren e influyen en los consumidores 

son en mayor porcentaje en descuentos en órdenes de compra, un porcentaje parcial de 

promociones 2x1 y otro menor porcentaje en promociones Familiares que incluyen combos en 

las comidas rápidas.  

Ficha General: 

Tabla 2 Ficha de Observación General 

 

  UBER EATS   
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  PIZZA   

 

2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

  

5 10 4 

PROMOCION 

  HAMBURGUEZA   

2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

6 10 2 

 

 

  POLLO   

 

2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

 2 8 3 

 
Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

3.6.2. Interpretación de las fichas de observación. 

Criterios de observación cuantitativa a la acción de consumo en promoción por cada mail en 

la empresa Uber Eats.  



35 

 

Ilustración 1 Correo Uber Eats Pizza 

Tabla 3 Ficha de Observación Pizza 

 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Mediante los correos electrónicos recibidos por los clientes se logró determinar la cantidad de 

mails promocionales de Uber Eats sobre Pizza, los clientes de comidas rápidas optan por preferir 

descuentos en órdenes de compra con un total de 7 correos, también optan por las promociones 

familiares que incluyen combos con un total de 6 correos, y un porcentaje inferior optan por 

promociones 2x1 con un total de 5 correos electrónicos.  

 

  UBER EATS   

PROMOCIÓN 

  PIZZA   

2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

 5 7 6 
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Ilustración 2 Correo Uber Eats Hamburguesa 

Tabla 4 Ficha de Observación Hamburguesa 

 

 

 

 

 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Se logró determinar la cantidad de mails promocionales de Uber Eats sobre Hamburguesa, los 

clientes de comidas rápidas que prefieren hamburguesa optan por preferir descuentos en órdenes 

de compra con un total de 10 correos, un porcentaje similar optan por promociones 2x1 con un 

total de 6 correos electrónicos y un porcentaje menor optan por las promociones familiares que 

incluyen combos con un total de 2 correos. 

 

  HAMBURGUESA   

PROMOCIÓN 2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

6 10 2 
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Ilustración 3 Correo Uber Eats Papa con pollo 

 

 

 

 

Tabla 5 Ficha de Observación Papa con Pollo 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Se logró determinar la cantidad de mails promocionales de Uber Eats recibidos sobre Papa con 

pollo, los clientes optan por preferir descuentos en órdenes de compra con un total de 8 correos, 

un porcentaje menor optan por las promociones familiares que incluyen combos con un total de 3 

correos y un porcentaje menor optan por promociones 2x1 con un total de 2 correos electrónicos.  

Criterios de observación cuantitativa a la acción de consumo en promoción por cada mail en 

la empresa Rappi.  

 

  PAPA CON POLLO   

PROMOCIÓN 2X1 

DESCUENTO EN ORDENES DE 

COMPRA  FAMILIAR 

2 8 3 

 



38 

 

Ilustración 4 Correo Rappi 

 

 

Tabla 6 Ficha de Observación Rappi 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Se logró determinar correos electrónicos recibidos por parte de los usuarios de la empresa de 

delivery Rappi la cual usan como estrategia las alianzas estratégicas para poder llegar 

rápidamente a la mente del consumidor, los tipos de preferencia que influyen en su decisión de 

 

  RAPPI 

 

  TELEFONIA 

 

CUPONES DESCUENTO EN ORDENES DE COMPRA  

ALIANZAS 

PROMOCIONALES 
5 7 

 

 
  ENTIDAD BANCARIA  

 
CUPONES DESCUENTO EN ORDENES DE COMPRA  

 
3 12 
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compra son los descuentos en órdenes de compra junto a empresas de telefonía un total de 7 

corres y 5 correos sobre cupones de descuento en ambas empresas, en cuanto a las entidades 

bancarias como alianza se obtiene 12 correos en base  a órdenes de compra y 3 correos sobre 

cupones de descuento. 

Encuestas.  

1. Sector en la ciudad de Guayaquil. 

 

Ilustración 5 Sector  

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

 Como se explicó las encuestas estaba dirigidas a las personas que residen en la ciudad de 

Guayaquil, entre las personas encuestadas se obtuvo como resultado que, el 42% corresponden al 

sector sur de la ciudad, el 39% al sector Norte, el 12% al sector Este y el porcentaje restante 7% 

pertenece al sector Oeste. 

2. Edad. 

39%

42%

12%
7% Norte

Sur

Este

Oeste
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Ilustración 6 Edad 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Dentro de los encuestados nos encontramos con un mayor porcentaje del 37% personas de 26 a 

43 años de edad, el 29% personas de 18 a 25 años de edad, el 21% con la edad entre 35 a 42 

años, y el 13% de 43 años en adelante.  

3. Género.

 

Ilustración 7 Género 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

De las encuestas obtenidas, podemos identificar que de las personas encuestadas tenemos que 

el 54% de los encuestados es de género Masculino, mientras que el 46% fueron de género 

Femenino.  

29%

37%

21%

13%
Entre 18 a 25 años

Entre 26 a 34 años

Entre 35 a 42 años

43 años en adelante

54%
46%

Masculino

Femenino
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4.  Ocupación. 

 

Ilustración 8 Ocupación. 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

De acuerdo a nuestra población se logró llegar a personas que una ocupación específica, 

obteniendo resultados que de las personas encuestadas el 50% eran profesionales, el 29% era 

estudiantes y un porcentaje menor con el 21% eran amas de casa (madres de familia). 

5. ¿Consume comida rápida frecuentemente?  

 

Ilustración 9 Consume comida rápida. 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Esta pregunta se la determino como filtro, ya que dicha encuesta era para consumidores de 

comidas rápidas, obteniendo así el 100% de personas que consumen comida rápida. 

50%

29%

21% Profesionales
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100%

0%

Si

No
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6. ¿Qué productos de comida rápida suele comprar? 

 

Ilustración 10 Productos 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Al preguntar a los encuestados que productos de comida rápida suelen adquirir, se logró 

determinar que el 46% optan por comprar Papa con Pollo, el 30% adquieren Hamburguesas, el 

19% prefieren comprar Pizza, mientras que el 5% prefieren otros tipos de productos como; Alitas 

BBQ, arroz con menestra. 

7. ¿Conoce empresas de deliverys de comidas rápidas? 

 

Ilustración 11 Empresas Deliverys 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

46%

30%

19%
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Al preguntar si los encuestados conocen sobre las empresas de deliverys de comidas rápidas, 

se logró determinar que de los 150 encuestados, el 95% si conoce a las empresas de deliverys, el 

3% indica que no y el 2% tal vez ha escuchado alguna vez sobre las empresas. 

8. ¿Cuál de las siguientes empresas de deliverys suele usar frecuentemente? 

 

Ilustración 12 Nombre de Empresas de deliverys 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Las personas encuestadas que, si conocen sobre las empresas de deliverys de comidas rápidas, 

se logró determinar que el 42% conoce a la empresa Uber Eats, otro porcentaje importante con el 

32% conoce a Rappi, siendo estas 2 las más reconocidas por los encuestados, con un 20% 

conocen a la empresa Pedidos Ya, un 5% a Domicilios.com, y el 1% conoce a otras empresas de 

deliverys.  

3.6.3. Determinar los factores que influyen en la decisión de compra mediante el email 

marketing. 

Con la ayuda de las encuestas realizadas y preguntas claves como la que sigue a continuación, 

se logró identificar varios aspectos importantes con los que se puede conocer un poco más con 

respecto a la influencia que tienen los correos electrónicos en la decisión de compra, tanto en el 

envió de correos promocionales que influyen mucho más el proceso de compra y si es aceptado 

42%

32%

20%

1%

5%
Uber Eats

Rappi

Pedidos Ya

Domicilios.com

Otro
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por los usuarios de comidas rápidas ya que suelen optar por adquirir productos gracias a los 

promociones que les llegan a sus correos personales.   

9. ¿Recibe correos electrónicos con oferta y/o promociones por parte de la empresa de 

delivery? 

 

 

Ilustración 13 Recepción de Correos 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Al preguntar a los encuestados que usan las empresas de deliverys si recibían correos 

electrónicos, se obtuvo como resultado que el 89% si reciben correos promocionales, el 11% 

indicaron que no recibían o a su vez no lo revisaban. 

10. ¿La recepción de correos electrónicos influyen en su decisión de compra? 

 

Ilustración 14 Influencia en la decisión de compra 
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Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

En base a los encuestados que reciben correos electrónicos promocionales por parte de las 

empresas de deliverys, se obtiene como resultado que el 58% si se deja influenciar en la decisión 

de compra gracias a los correos promocionales que las empresas de deliverys le envía, el 25% 

indican que tal vez si influyen los correos electrónicos y un porcentaje menor con el 17% indican 

que no.  

3.6.4. Cultura de compra del consumidor de comida rápida. 

Mediante las encuestas se colocó pregunta filtro la cual nos logra determinar uno de nuestros 

objetivos específicos y es conocer la cultura de compra del consumidor, logramos determinar 

porque los usuarios de comidas rápidas prefieren comprar los productos mediante las empresas 

de deliverys de comidas rápidas y es que los usuarios optan por adquirir los productos cuando las 

empresas envían promociones para impulsar las ventas, logrando así que los consumidores lo 

hagan realidad, siendo así las promociones uno de los motivos principales para lograr la decisión 

de compra en los consumidores.  

11. Indique las razones por la que compra comida rápida por medio de empresas de 

deliverys. 

 

Ilustración 15 Razón de compra 
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Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Los encuestados dentro de las opciones lograron determinar las razones por las que prefieren 

comprar sus productos mediante las empresas de deliveyrs, obteniendo así que el 42% compran 

ya que obtienen mejores promociones, el 33% indica que ahorra tiempo comprar mediante las 

empresas, el 24% que tienen la comodidad de no salir de casa, y el 1% que ninguno.  

12. ¿Qué aspectos logran influir en su decisión de compra? 

 

Ilustración 16 Aspectos de compra 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

Esta pregunta fue filtrada gracias a uno de los objetivos específicos, mediante la encuesta 

logramos determinar que el 64% de los encuestados se ven influidos por las Promociones y 

Ofertas que las empresas de deliverys envían, el 27% indican que por las variedades de 

productos que pueden encontrar, y el 7% por las variedades de restaurantes que pueden encontrar 

en alianzas con las empresas de deliverys.  

13. ¿Qué tipo de promociones influyen en su decisión de compra? 

64%

29%

7%
Promociones y Ofertas

Variedades de productos

Variedades de restaurantes
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Ilustración 17 Tipos de promociones 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

En relación a las promociones se logró determinar que los encuestados con el 44% se dejan 

influir por las promociones 2x1 que hay en días específicos de las semanas (Martes y Jueves), el 

35% por descuentos en órdenes de compra, el 20% por promociones familiares que incluyen 

combos, en un porcentaje menor del 1% por otro tipo de promociones eventuales.  

14. Califique él envió de correos que realizan las empresas de deliverys de comidas 

rápidas.  

 

Ilustración 18 Calificación correos 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 
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En base a las empresas de deliverys los encuestados calificaron la recepción de los correos con el 

53% indican que son excelente los correos electrónicos, el 41% indican que son buenos, teniendo 

así gran porcentaje de aceptabilidad los correos, el 6% indican que son regular.  

15. Como considera el envío de correos electrónicos por parte de las empresas de 

deliverys. 

 

Ilustración 19 Interpretación de correos. 

Elaborado por: Orbin Llangari Caicedo. 

En esta última pregunta pedimos analizar la frecuencia de los envíos de correos electrónicos, 

el 75% de los usuarios indican que es regular el enví006F de correos es decir no “bombardean” a 

los usuarios, el 13% indican que son escasos los correos que reciben y el 12% indican que son 

excesivos los envíos.  
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CAPITULO IV 

4.1. Conclusiones. 

Desde el año 2020 que el mundo atravesó por una Pandemia del Covid-19, surgieron muchos 

cambios en la vida personal y en el comercio mundial, en nuestro país Ecuador muchas empresas 

lamentablemente tuvieron que cerrar porque había confinamiento y las personas solo pasaban en 

sus hogares, pero de una u otra manera gracias a la pandemia surgieron muchos 

emprendimientos en la ciudad de Guayaquil, y su vez empresas comenzaron a tomar fuerzas 

durante ese año, tal así es el caso de las empresas de deliverys de comidas rápidas que tuvieron 

en el año 2020 un crecimiento inigualable a lo largo de su permanencia en el país. Las empresas 

de comidas rápidas tuvieron acuerdos y alianzas con las empresas de deliverys para que estén en 

su servicio de entrega y así poder seguir manteniendo el comercio de comidas rápidas, los 

usuarios a su vez optaron por pedir todo su producto por medio de las empresas de deliverys de 

comidas rápidas que ayudaban a no salir de cada y a su vez poder disfrutar de sus productos 

favoritos.  

A través de las encuestas logramos determinar que los consumidores de comidas rápidas si 

optan por comprar sus productos mediante las empresas de deliverys, y a su vez que los correos 

electrónicos enviados por las empresas son muy aceptados por los usuarios frecuentemente, ya 

que gracias a los correos logran mantener la comunicación sobre promociones que influyen en un 

gran porcentaje en el proceso de la decisión de compra. Los correos promocionales son una 

estrategia de email marketing que tiene una gran aceptación en los usuarios, que prefieren 

comprar sus productos mediante sean impulsados por las empresas en base a promociones y 

ofertas que les llegan en sus correos electrónicos.  



50 

4.2. Recomendaciones.  

Indiscutiblemente el email marketing ha sido, es y seguramente será una de las herramientas 

de comunicación más efectiva que existe, en el caso de las empresas de deliverys de comidas 

rápidas es una de las herramientas principales que tienen, sin embargo hay que seguir mejorando 

en los tipos de correos que envían a sus usuarios, según lo investigado los usuarios son muy 

impulsados a la compra mediante correos promocionales, pero a su vez no les gusta que le 

envíen demasiado correos electrónicos ya que se pueden sentir “bombardeados” de 

informaciones y de una u otra manera esto generará que los usuarios ignoren los correos.  

Las empresas de deliverys, deben seguir optando por conseguir alianzas con empresas ya que 

lograran llegar a un grupo segmentado y especifico, la segmentación en los correos es de vital 

importancia ya que los mensajes a transmitir llegaran de forma recíproca y se lograra la 

retroalimentación y la decisión de compra que es el objetivo de los envíos de estos correos.  
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ANEXO 

Encuesta Google Forms.  

 

Pregunta de formulario Google Forms. 

 

Pregunta de formulario Google Forms. 
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Pregunta de formulario Google Forms.

 

Pregunta de formulario Google Forms. 
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Pregunta de formulario Google Forms.

 

Pregunta de formulario Google Forms. 
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Pregunta de formulario Google Forms. 

 

Pregunta de formulario Google Forms. 
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Link de formulario de encuesta: https://forms.gle/AmvbWKUPTGapJWmk6 

Encuestas realizadas por usuarios.  

 

 

 

https://forms.gle/AmvbWKUPTGapJWmk6
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Correos Electrónicos Analizados.  

https://ugye-

my.sharepoint.com/personal/orbin_llangaric_ug_edu_ec/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpers

onal%2Forbin%5Fllangaric%5Fug%5Fedu%5Fec%2FDocuments%2FCAPTURES%20CORRE

OS%20ELECTRONICOS%20EMPRESAS%20DELIVERYS 
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