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RESUMEN

La presente investigacion abordoé las Influencias del Marketing Digital en el
comportamiento del consumidor de la Empresa Hotel y Restaurante El Suefio de
la Campana, San Ramon, Matagalpa, en el Segundo semestre del afio 2020. El
estudio tiene el objetivo de Analizar la Influencia de las Estrategias del Marketing
Digital en el Comportamiento del Consumidor de la Empresa Hotel y Restaurante
El Suefio de la Campana, San Ramdn, Matagalpa, en el Segundo semestre del
afio 2020. La importancia de la investigacion se fundamenta en la necesidad de
implementar el Marketing digital como una herramienta que permite a las
empresas mejores alcances y mejores relaciones con los clientes. Para lograr una
optimizacién de los medios digitales y mayor agilidad en el retorno de inversion,
la empresa debe adaptarse a la era digital, minimizar el tiempo de respuesta,
utilizar medios accesibles, actualizar las paginas y mantener actividad en los
medios digitales. Como parte de los resultados de la investigacion, se obtuvo que
las estrategias de marketing digital que utiliza la empresa son: Sitio web, Correos
Electrénicos, Marketing Movil, redes sociales como Facebook, Whatsapp e
Instagram, el comportamiento de los consumidores, es segun sus necesidades y
la decisién de compra de los clientes esta influenciada por los sectores sociales,
familiares y medios digitales a los cuales pertenecen. Dentro de las
recomendaciones, se sugiere ampliar la base de datos para contactar a los
clientes a través del movil, implementar e-commerce, marketing de buscadores y
una aplicacién propia dela empresa.

Palabas Claves: Estrategias, Marketing digital, Comportamiento del consumidor.
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CAPITULO |

1.1. INTRODUCCION

La presente Investigacion, desarrolla el tema ““Influencia de las estrategias de
marketing digital en el comportamiento del consumidor de la empresa Hotel y
Restaurante El Suefio de la Campana de la ciudad de Matagalpa, durante el

segundo semestre del afio 2020™".

El estudio dio inicio a partir de que se identificd la problematica existente de la
falta de uso adecuado de los medios digitales para mejorar los resultados
comerciales, dificultando la posibilidad de acciones empresariales rapidas, bajos
alcances de segmentos, desconocimiento del comportamiento del consumidor lo
que provoca a su vez personalizacion inadecuada de productos y servicios,
causando desmotivacion de los clientes por optar al consumo en determinados

negocios por sus técnicas de comunicacion obsoletas.

En base a la problemética mencionada, se realizé investigacion del tema en
estudio, desde dos grandes contenidos: “~"Marketing Digital” y ~"Comportamiento
del Consumidor™’, para finalizar el estudio con la unificacidon de variables destacando

su relacion y la influencia entre ambas.

Es decir, la investigacion se realiz6 con el proposito de Identificar las
estrategias de marketing digital utilizadas en la empresa y describir el
comportamiento del consumidor de la empresa para concluir con un analisis de la
Influencia de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del
consumidor de la empresa Hotel-Restaurante Suefio de la Campana de la ciudad

de Matagalpa, durante el segundo semestre del aifio 2020.



Esta investigacion es de gran utilidad para la empresa, puesto que permite un
mejor andlisis situacional sobre la forma en que se estan aprovechando las
oportunidades que ofrece el marketing digital, no solo como un canal publicitario, si
no, como canales de comunicacion directa con los clientes, donde puedan

establecer contacto a fin de ofrecer y vender los productos y servicios.

Estos resultados brindan las pautas a la empresa, a cerca de las mejorias que
deberian considerar dentro de las estrategias de marketing digital que estan
utilizando, o bien sea, las nuevas estrategias que se requieran implementar para

lograr mejorar la afluencia y experiencia de los visitantes en la empresa.

Por lo tanto tiene un impacto considerable, ya que el uso adecuado de las
herramientas digitales permitird obtener resultados beneficiosos, dar a conocer la
empresa, generar contenidos, encontrar futuros clientes, comercializar diferentes
productos o servicios, generar visitas a sitios web o redes sociales y en general,
tener una correcta presencia on-line, facilitando a los clientes el proceso de compra

de manera mas rapida y con mejores alcances en el mercado.

El trabajo esta organizado en capitulos, los que desarrollan:

Capitulo I: Introducciébn a la investigacibn a partir de la probleméatica
identificada, la importancia para la empresa en estudio y los objetivos propuestos
para dar respuesta al problema.

Capitulo Il: Corresponde a la informacion encontrada de estudios similares a
través de los antecedentes del tema de investigacion, las referencias y teorias
utilizadas de distintos documentos y autores a través de citas conceptuales que

facilitarian las pautas para el andlisis de las variables en estudio.



Capitulo IlI: Se identifico el tipo de investigacion realizada segun los distintos
campos de aplicacion: tipo de estudio, profundidad, cobertura, enfoque, poblacién y

muestra y segun el sistema de muestreo.

Capitulo IV: Describe los resultados de la investigacion a partir de un analisis

de los instrumentos aplicados y las situaciones encontradas durante la aplicacion.

Capitulo V: Contiene las conclusiones de la Investigacion, las
recomendaciones del investigador, las referencias bibliograficas y los instrumentos

aplicados como anexos.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las herramientas digitales, se encuentran al alcance de las
personas, con grandes facilidades de adquisicion y de uso, y con una amplia
variedad de plataformas cuyas caracteristicas se adaptan a las necesidades de
cada usuario; estas disposiciones han generado la necesidad de las personas para
incorporarse al mundo digital, pues permiten mayor eficacia en su desempeiio

laboral y personal.

En cuanto a las empresas, es elemental la flexibilidad con que se adaptan a
los distintos entornos, en busca de la satisfaccion de los clientes y por ende su
permanencia en el &mbito empresarial. Esto las obliga a desarrollar estrategias de
Marketing Digital eficientes y novedosas, que generen una reaccion previamente
planificada en el comportamiento del consumidor, que permitan incrementar su

visibilidad, mejorar su imagen publica y optimizar su relacion con los clientes.

El Hotel y Restaurante Suefio de la Campana, pertenece al sector empresarial
de Turismo, la toma de decision de la empresa, de implementar o no las estrategias
de Marketing Digital, gira alrededor de un sin nimero de factores, como falta de
inversion en tecnologias de informacién, desconocimiento de las plataformas
concretas y adecuadas para la empresa, carecer de estrategias de marketing en
internet pese a la permanencia dentro de los medios digitales, necesidad de
formacion de los empleados en cuanto al marketing digital, entre otros.

Para implementar estrategias de marketing digital, la empresa debe tener claro
los objetivos de la misma y el segmento de mercado al cual desean dirigirlo, es por
ello que se deben aplicar herramientas que ayuden tanto al cliente como a la

empresa, para contribuir a la rentabilidad y retencién de los consumidores.
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El comportamiento del consumidor estd vinculado a las acciones que
desarrollan las empresas para ofrecer productos en las mejores condiciones,
realmente los medios digitales podrian favorecer a la captacion y retencion de

clientes.
A partir de lo antes mencionado, surge la siguiente interrogante: ¢ Cual es la

influencia que tienen las estrategias de marketing digital en el comportamiento del

consumidor, de la empresa Hotel y Restaurante El Suefio de la Campana?
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1.3.  JUSTIFICACION

La presente investigacion aborda la Influencia de las estrategias de marketing
digital en el comportamiento del consumidor de la empresa Hotel y Restaurante El
Suefio de la Campana de la ciudad de Matagalpa, durante el segundo semestre del
afno 2020.

En vista que los consumidores se vuelven cada vez mas exigentes, para
mantenerse activas y ser lideres dentro de los segmentos de mercados, las
empresas requieren constantes cambios, adaptandose al entorno actual y con el

fin de facilitar a los clientes, el acceso al producto que se ofrece.

Cuando una empresa decide hacer uso de medios digitales, debe tomar en
cuenta que el papel que desempefian estas herramientas, es crucial para la
comercializacion de productos, pues establecen comunicacion directa con el
usuario, por lo tanto, el estudio de este tema, tiene como finalidad identificar un
enfoque adecuado para la implementacion y que genere los resultados esperados

para la empresa Hotel y Restaurante El Suefio de la Campana.

Los resultados del analisis del tema en estudio, permiten a la empresa, la
implementacion de estrategias digitales rentables, a través de medios adecuados y
oportunos, por lo tanto, se generan alcances mas efectivos lo que favorece el

crecimiento empresarial.

La investigacion realizada servira como instrumento para la empresa Hotel y
Restaurante Suefio de la Campana, pues el analisis del comportamiento de los
consumidores ante las estrategias de marketing digital, brindara las pautas para
desarrollar nuevas estrategias y mejor las que utilizan actualmente, orientadas a la

satisfaccion de los clientes.

12



Ademas, aporta informacion de gran utilidad para futuros estudiantes,
destacando que los medios digitales son herramientas progresivas y que
probablemente se trabajardn temas relacionados a la linea de investigacién que
agui se aborda, este trabajo busca enriquecer sus conocimientos y brindar la

informacion de manera clara y oportuna.

A los autores del presente trabajo, futuros profesionales, la investigacion
permitira sustentar los conocimientos adquiridos y brindara la capacidad de llevar a
la practica distintos procesos estratégicos de marketing dentro de cualquier

empresa.

13



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Analizar la Influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor de la empresa Hotel-Restaurante Suefio de la
Campana de la ciudad de Matagalpa durante el segundo semestre del afio 2020

Objetivos especificos:

1. Identificar las estrategias de marketing digital utilizadas en la empresa
Hotel-Restaurante Suefio de la Campana de la ciudad de Matagalpa,

durante el segundo semestre del afio 2020.

2. Describir el comportamiento del consumidor de la empresa Hotel-
Restaurante Suefio de la Campana de la ciudad de Matagalpa, durante el

segundo semestre del afio 2020.

3. Valorar la influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor de la empresa Hotel-Restaurante Suefio
de la Campana de la cuidad de Matagalpa, durante el segundo semestre
del afio 2020.

14



CAPITULO I

2.1. MARCO REFERENCIAL

a) ANTECEDENTES

La Influencia de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del
consumidor, es un tema relevante en la actualidad, fundamental para la correcta
implementacion estratégica en las empresas que resulte productiva, sin embargo,
no se han realizado investigaciones que involucren las dos variables en estudio de

manera conjunta, si no, solo de manera individual.

Los antecedentes internacionales encontrados, son los siguientes:

“"El comportamiento del consumidor ante el disefio del punto de venta virtual:
Efectos e Interacciones™, en la Universidad de Castilla La Mancha (Espafia), se
realiz6 una investigacion cuyo objetivo era mostrar informacion sobre el uso del
internet, sus posibilidades y probleméaticas a empresas y consumidores; concluye
gue efectivamente el comercio a través de medios digitales esta siendo cada vez
mas utilizado por las empresas y solicitado por consumidores pues estos Ultimos
han cambiado sus hébitos de compra. (Romero, 2006).

Tesis Doctoral de la Universidad autbnoma de Madrid, Espafia, aborda el tema
de: “Comportamiento del consumidor en la busqueda de informacién de precios on-
line” el objetivo general de esta tesis es demostrar el comportamiento de compra
del consumidor haciendo referencia a la blusqueda de informacién de precios on-
line, concluyendo que el comportamiento de compra del consumidor se da a la
busqueda de informacion relacionada con los atributos del producto entre ellos el

precio. (Sanchez, 2015).

15



Izquierdo (2016), desarrolla el tema “Los factores del comportamiento del
consumidor como recursos en el disefio de estrategias de marketing para la
empresa chocolates MISK'l LOVE S.R.L”, para optar por el titulo Lic. en
Administracion en la Universidad Nacional de Cajamarca (Peru); con el objetivo de
realizar un analisis situacional del comportamiento del consumidor y los elementos
que serviran de base para el disefio de estrategias. Tiene como resultados la
descripcion del comportamiento del consumidor, ademas de los cuatro factores que
influyen en él: Factores culturales, factores sociales, factores personales y factores

psicolégicos.

Muxica & Guzman Pinto (2010), para optar al Titulo Ing. Comercial, Mencién
Administracion, en la Universidad de Chile, abord6 en Seminario “"Marketing Digital:
Tendencias en su apoyo al E-Commerce y sugerencias de Implementaciéon™ con el
objetivo de analizar como las organizaciones, especificamente aquellas que
desarrollan actividades de E-Commerce, han adoptado el Marketing digital, para asi
poder sugerir métodos de implementacion en otras organizaciones (0 bien mejorar
su gestion actual). Los principales resultados fueron la importancia del Marketing
digital en empresas de E-Commerce, si no se tiene presencia en Internet, siendo

una empresa de E-Commerce, simplemente no se existe.

Ponziani (2012), en su Tesis de Grado para optar al titulo de licenciatura en
Turismo en el caso de las agencias de viajes en argentina. Tratando sobre el tema
“Estrategias de Marketing On-line “, se pretende conocer el grado de
implementacion de estrategias de marketing online que tienen las agencias de viajes
con el fin de determinar cuales son las mas utilizadas. Concluyendo que las
estrategias de marketing online son las tacticas que las empresas adoptan para
impulsar la venta de sus productos o servicios por medio de television, radio o

paginas web.

Cafiueto & Miguens (2016), para titularse en Lic. En turismo de la Universidad

Nacional de Mar de Plata (Argentina), Tratando sobre el tema “Estrategias de

16



Marketing Digital y en redes sociales que aplican las agencias de viajes del Centro
del Mar de Plata”. El marketing digital y redes sociales son fundamentales en la
comercializacion de productos turisticos. En conclusion, el marketing digital y redes
sociales ha evolucionado con el avance de la tecnologia esta presente en las
plataformas lo que hace que los usuarios estén informados de los destinos turisticos

como de las mejores ofertas de pasajes aéreos y hoteles.

Monografia de investigacion del colegio de estudios superiores de
administracion CESA de Bogota (Colombia), aborda el tema de “Marketing Digital”
Inicia por definir que es el Marketing y las variables para luego entrar a definir que
es el Marketing Digital y las tendencias que esta moviendo el mercado. En
conclusidn, el marketing digital es una herramienta indispensable para las empresas
para ofertar los productos o servicios por medio de paginas web y redes sociales.
(Padilla, 2013).

Maestria de Direccion de Empresas, un Plan de Marketing Digital para PYME
de Colombia, con el propdsito de detectar buenas practicas en la implementacion
del pan de marketing digital para aumentar la rentabilidad de la PYME, la fidelizacién
de los clientes y el crecimiento de las relaciones comerciales, se concluy6 que la
utilizacién en conjunto de las herramientas de marketing digital bajo la estrategia
planificada favorece el posicionamiento, eficiencia en el uso de las herramientas,

mayor comunicacion y mayor cantidad de clientes. (Martinez, 2014).

En los antecedentes nacionales, se encontraron:

Seminario de Graduacion, para optar al Titulo de Lic. en Mercadotecnia de la
UNAN Managua; tema ~“"Comportamiento del Consumidor a la hora de Comprar™ a
fin de estudiar, analizar y explicar el neuromarketing aplicado al comportamiento del
consumidor, cuyo resultado principal fue la decisién de compra, ligada a cultura del
consumidor final, por lo tanto, la mezcla de marketing debe involucrar estas

perspectivas para la comercializacion. (Torrez & Echaverri Morales, 2014).

17



Garcia & Sequeira Narvaez (2015), para Titularse en Lic. en Mercadotecnia de
la UNAN Managua, desarrollaron Seminario de graduacion abordando el tema
“Tendencias de consumo y factores determinantes del comportamiento del
consumidor”” con el proposito de Identificar los factores externos e internos que
intervienen en el comportamiento del consumidor y la influencia de los factores en
el proceso de decision de compra, resolviendo que es fundamental conocer y
comprender la conducta de los consumidores, ademas de las tendencias y factores
que influyen en la decisibn de compra, puesto que entre mas se conozca al

consumidor mejor se le puede satisfacer.

Téllez, Murillo Castro, & Cuarezma Palacios (2018), en el Seminario de
Graduacion para optar al titulo de Lic. en Mercadotecnia en la UNAN Managua,
trataron sobre el tema “~"Herramientas Publicitarias utilizadas por las organizaciones
en el marketing digital”” con la finalidad de Identificar los elementos fundamentales
del marketing digital y evaluar la relacién y diferencia con la publicidad online.,
obteniendo en consecuencia que el marketing digital ofrece grandes opciones para
potencializar una marca y la diferencia de marketing digital y publicidad online
llegando a la conclusién de que la publicidad en linea es una parte del marketing

digital.

No se encontraron antecedentes locales. Todos estos trabajos favorecen la
ampliacion de conocimientos previos para la presente investigacion, pues
enriquecen las experiencias de estudios similares a la linea de estudio actual, lo que
facilita el cumplimiento de los objetivos en cuanto a identificacion de estrategias de

marketing digital y su incidencia en el comportamiento del consumidor.

18



b) MARCO TEORICO

2.1.1. Marketing digital

El Marketing digital, es el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en
la web y que buscan algun tipo de conversién (planeada de antemano) por parte del

usuario (Selman, 2017)

El autor hace referencia al Marketing digital, como un proceso estratégico que
las empresas llevan a cabo para ofrecer y vender sus productos a través, de las
distintas herramientas digitales que se ofrecen actualmente en internet, como son,

los sitios web, las redes sociales.

El uso del Marketing Digital como estrategia permite a las empresas generar
mayores oportunidades en los mercados alcanzando mayores segmentos, ademas
la implementacidon correcta de las estrategias de marketing digital genera en el
consumidor un comportamiento previamente planeado, lo que trae consigo el

cumplimiento de objetivos empresariales.

2.1.2. Estrategias de Marketing digital

Para Martinez (2020), las estrategias de marketing digital “"Son uno de los
medios mas persuasivos y de mayor acceso al publico, que brinda informacién en

el lugar y el momento que el cliente lo necesite.

Dentro de todas las facultades que ofrecen los medios digitales, la creacion de
estrategias y la implementacion de estas, utilizando estos medios, resultan de forma
efectiva para estrechar relaciones entre empresa y cliente, haciendo posible que
este ultimo, tenga acceso a la informacion que necesite en cualquier lugar y tiempo

que desee.
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Cuando las empresas toman la iniciativa de implementar estrategias de
marketing digital, se exponen a una gran cantidad de clientes objetivos, mas que
cualquier marketing tradicional, obteniendo mejores resultados en periodos de
tiempo mas cortos y con menor inversion; ademas cuentan con la posibilidad de

expansion del negocio a nuevos mercados.

2.1.2.1. Tipos de Estrategias de Marketing Digital

Existen varios tipos de estrategias de marketing digital actuales por las que las
empresas se pueden decantar si lo que estan buscando es un cambio de estrategia
en su proceder. Todas ellas centradas en satisfacer las necesidades, no solo
materiales del cliente y basadas en mayor o menor medida en la utilizacion de los

medios digitales (Gonzéalez, 2016).

El autor plantea las distintas alternativas que existen de marketing digital, cuya
estrategia permite a las empresas elegir la mas conveniente segun el mercado al
que esta dirigido y los alcances que se necesitan, ademas sirven como una
herramienta de comunicacion directa para identificar y satisfacer las necesidades

del cliente.

Las estrategias de marketing digital, permite a las empresas una visidbn mas
amplia de los posibles alcances de mercados que pueden abarcar y que con el
marketing tradicional no hubieran sido posibles, aqui radica la importancia de estas
estrategias como un medio eficaz para evolucionar en el dmbito empresarial,
utilizando de manera correcta las facilidades que brindan los medios digitales

actuales.
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2.1.2.1.1. Web 3.0

Segun Colveé (2012), la Web 3.0, es la web del futuro que se basa en la Red
como una gigantesca base de datos todos accesibles por multiples aplicaciones

non-browser. Es la web basada en la inteligencia artificial.

Es decir, que la web 3.0 es una nueva plataforma digital, que vuelve la
informacion cada vez mas accesible a los usuarios, gracias a una variedad de
herramientas como la adopcion de los buscadores a las necesidades del cliente,

brindando por medio de la inteligencia artificial, la respuesta mas precisa para estos.

Con el uso de la web 3.0, los clientes encuentran con mayor facilidad
informacion de los productos que desean comprar y de las empresas donde lo van
a adquirir, de igual forma para las empresas resulta mas sencillo modificar y

compartir la informacién que desean mostrar.

2.1.2.1.2. E-commerce

El E-commerce consiste en la distribucion, venta, compra, marketing y
suministro de informacién de productos o servicios a través de internet (Rodriguez,
2015).

En otras palabras, el e-commerce, engloba el concepto de ventas por medio
del servicio de red hasta el pago del producto generado en medios electronicos,
vuelve mas accesible los productos a los clientes y a las empresas les facilita una
mejor logica de distribucidon y segmentos de mercado, personalizacion de

informacion, entre otros.

En la actualidad existe una gran cantidad de negocios que dan uso a los sitios
web a través del e-commerce como estrategia digital, también conocidos como

comercio electronico, permiten ofrecer productos en la web facilitando a los clientes
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el llamado “"carrito virtual™™ para seleccionar los productos que le interesa adquirir y
realizar los pagos segun los métodos establecidos por la empresa (en su mayoria,
mediante tarjetas de crédito).

2.1.2.1.3. Marketing en buscadores

El Marketing de buscadores es una estrategia que abarca toda la estrategia
digital para estar bien posicionados en los resultados de busqueda y asi captar el

mayor trafico potencial posible (Lopez, 2018).

El marketing de buscadores, es fundamental dentro de las estrategias de
marketing digital ya que permite visualizar mejor el lugar de la pagina web
empresarial dentro de los resultados de busqueda, ubicando el nombre de la
empresa frente al usuario, como producto principal, con el fin de lograr el mayor

movimiento posible dentro del sitio web.

Esta estrategia brinda a las empresas beneficios como el trafico constante en
los sitios web mediante los resultados en los buscadores, siendo bastante rentable
para éstas, ademas son formas rapidas y faciles de cualificar en el caso de personas
interesadas en el producto, mejor segmentacion y seguimiento en tiempo real a

todos los usuarios que se interesan en su producto.

a. SEM

SEM, es el conjunto de actividades de mercadotecnia orientadas a obtener
visibilidad en los motores de busqueda a fin de posicionar un enlace en los primeros

resultados de un buscador cuando un usuario ingresa un término relacionado con

la oferta del sitio (Ponce Beltran, 2015).
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Corresponde a una de las herramientas del marketing de buscadores, que
posicionan la empresa en los primeros efectos de busquedas en internet, con el fin
de que la pagina web sea visible en la red, gracias a la definicibn adecuada de
palabras claves que conllevan a obtener como resultado el producto que ofrece la

empresa.

La estrategia SEM, es la principal forma de los clientes para encontrar las
paginas web de determinadas empresas, éstas Ultimas obtienen grandes
volimenes de visitas cualificadas por personas dispuestas a comprar el producto
que se ofrece, sin embargo, las campafas dependen de los importes econémicos
de las empresas en cuanto a la posicion en los motores de busquedas.

b. SEO

La estrategia de posicionamiento en buscadores se conoce como
Optimizacion en Buscadores o SEO, acompafiada de acciones de mercadotecnia,
como la busqueda de enlaces relevantes y la participacion en redes sociales,

facilitando asi la propagacion y presencia en internet (Ponce Beltran, 2015).

Constituye también una herramienta del marketing de buscadores, que aporta
de igual forma al posicionamiento de la web, en los buscadores mas utilizados por
los usuarios, como producto de la aplicacion de acciones que ayuden a mejorar esta
posicion, por ende, aporta a la circulacién constante de la pagina y su divulgacion

entre usuarios.

Para las empresas que usan la estrategia SEO, sus beneficios van mas alla
de aparecer en los primeros puestos en los buscadores, sino también, se logran
mayor cantidad de ventas y de conversiones con alto rendimiento de la inversion,
sin embargo las empresas deben mantener una inversion continua para garantizar

el éxito de la estrategia.
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2.1.2.1.4. Marketing movil

Marketing maovil, es la correcta gestion de las apps, que favorece la relacion
instantanea con el cliente, las posibilidades infinitas de comunicacion y las

oportunidades publicitarias (L6pez, 2018).

Los dispositivos moviles, son actualmente, los mas usados como via de
comunicacién, de busqueda de informacion, de contacto, entre otras actividades,
gue forman parte de la vida cotidiana de las personas; las empresas utilizan estos
canales digitales implementando estrategias particulares, segun las apps en las que
deseen proyectarse, lo que incrementa efectividad en comunicacién, publicidad y

ventas.

Cuando las empresas incorporan el marketing movil en sus estrategias,
mantienen disponible para sus clientes, las 24 horas del dia, estableciendo
comunicacioén directa, no obstante, deben contar con una buena base de datos para

contactar con un segmento preciso y efectivo.

a. WhatsApp Marketing

Whatsapp Marketing es el uso de la aplicacion de whatsapp como herramienta

de marketing y promocion (Madurga, 2018).

Esta definicion, se refiere al uso de whatsapp para el envio de publicidad como
una herramienta potente donde diariamente aumenta el nimero de usuarios,
tomando en cuenta que en esta app las visualizaciones son diarias, tiene mayor
cercania con el usuario, presenta facilidad de uso, convierte una técnica provechosa

para darse a conocer en el ambito empresarial.

El uso de whatsapp marketing, genera mayor cercania entre el usuario y la

empresa e implica un consentimiento previo por parte del cliente, para recibir la
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informacion de la empresa, una de las razones por las cuales aun no se ha

masificado el uso de esta estrategia.

b. Video Marketing

Video marketing es un hecho de contenido audiovisual utilizado de manera
estratégica dentro del marketing a fin de crear vinculos directos con los
consumidores y conseguir su interaccion con la marca, siendo difundido en redes

sociales (Rodriguez Barredo, 2017).

El video marketing es parte del material estratégico utilizado por empresas,
para mostrar contenido audiovisual en medios sociales por lo cual debe ser
compatible con cada red a utilizarse y dar cumplimiento a los objetivos iniciales

planteados de generar lazos y la intercomunicacion con los clientes potenciales.

En las empresas, es muy comun el uso del video marketing, pues propicia una
mejor recepcion del mensaje por parte de los consumidores, por distintas razones
como visualizarlos en momentos libres y por los distintos elementos psicolégicos
involucrados en la creacion, que generan mayor interés en el video y por ende en el

producto.

2.1.2.1.5. Email Marketing

El e-mail Marketing es una técnica utilizada para contactar al publico objetivo
a través del correo electronico, incluyendo el uso de newsletters y mailing, sobre

todo una estrategia que avale las acciones (Nufez, 2014).

Entre una amplia cantidad de funciones, el e-mail marketing permite una
conexién directa con el usuario, dando a conocer los productos y / 0 servicios y
promoviendo la marca a través de informacion y mensajes instantaneos, lo que

propicia el incremento de ventas y oportunidades comerciales.
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Para las empresas que usan esta estrategia, es posible medir resultados con
mayor facilidad, ademés que resulta economico y con altos alcances ya que
establece comunicacion directa e inmediata con el consumidor logrando audiencias

relevantes.

2.1.2.1.6. Redes Sociales

Facebook, Whatsapp, Twitter, Instagram y LinkedIn, son las 5 redes sociales
mas utilizadas actualmente que ofrecen relaciones sociales y plataformas de

anuncios mas precisas (Lopez, 2018).

Tomando en cuenta que la mayoria de personas con acceso a internet, utilizan
las redes sociales, las marcas y empresas también deben estar presente en ellas,
para poder informar, observar e interactuar con los usuarios, ademas que facilitan

el acceso a clientes mas precisos de la empresa.

Cabe mencionar que una gran parte de los clientes potenciales de las
empresas, cuentan con un perfil en determinada red social, por lo tanto, la presencia
de la empresa dentro de estas plataformas mejora los alcances en las acciones de
marketing, ademas de existir la probabilidad que el contenido publicado se vuelva

viral llegando a grandes volimenes de usuarios y con costos minimos.
2.2. Comportamiento del consumidor
El comportamiento que los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar,

evaluar y desechar productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus
necesidades (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).
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El comportamiento del consumidor se enfoca en la forma que las personas
toman decisiones para gastar sus recursos disponibles a la hora de realizar compra
de productos o de adquirir servicios que sean a causa de una necesidad o un deseo.

Las personas gastan sus recursos disponibles haciendo una evaluacion y
tomando en cuenta, ¢Qué es lo que compran? ¢Doénde lo compran? y ¢Con que
frecuencia compran?, de esta forma, cada consumidor obtiene respuestas

diferentes segun sus deseos y necesidades.

2.2.1. Tomade decisién de compra del consumidor

‘La toma de decision de compra de los consumidores abarca tres procesos
importantes: primero los consumidores deben interpretar la informacion relevante
del ambiente para crear significativos personales, en segundo término los
consumidores tienen que integrar esos conocimientos con el fin de evaluar
productos o posibles acciones, en tercer lugar los consumidores deben recordar el
conocimiento sobre el producto para usarlos en los procesos de integracion” (Peter
& Olson, 2006, pag. 53).

Los consumidores utilizan informacion para tomar decisiones que se divide en
tres procesos: la interpretacion de la informacion que perciben acerca del producto
y el contexto en que van a adquirirlo, la combinacion de los elementos de
informacion percibida y los distintos factores que influyen en su decisiéon de compra
y finalizan con la eleccion de compra o no, segun la interpretacion de toda la

informacion percibida.

Existe una gran cantidad de productos para satisfacer una misma necesidad
de los clientes, las estrategias de Marketing dan lugar a la comercializacién de estos
productos, sin embargo, los deseos y necesidades cambian constantemente por

distintos factores del entorno que dan origen a la necesidad de evaluar estas
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distintas alternativas y llevar a cabo procesos de analisis por parte del consumidor

para elegir entre los productos que se le ofrecen.

2.2.1.1. Proceso de decisién de compra

El proceso de compra se inicia mucho antes de la compra propiamente dicha
y continla mucho tiempo después. El marketing debe enfocarse en todo el proceso
de compra, no so6lo en la decision de compra (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Mercadotecnia, 2013).

Los autores hacen referencia a la existencia de actividades y distintos factores
previos a la decision de compra de un producto, el consumidor pasa por distintas
etapas que conllevan a adquirir o no un producto, por esto las actividades de
marketing deben estar orientadas a un acompafiamiento durante todo este proceso
para hacer posible la venta.

Para las empresas es de vital importancia comprender todo este proceso, ya
que permite desarrollar ventajas competitivas integrando este proceso en las
estrategias de ventas planificadas.

a. Reconocimiento del problema

Es evidente que la fase de reconocimiento de la necesidad se inicia cuando el
comprador detecta que tiene un problema por resolver o una necesidad concreta
(Rodriguez Ruiz, 2019).

Lo primero que pasa por la mente del consumidor es cuando se da cuenta que

algo le hace falta, ya sea para satisfacer una necesidad o un deseo a través de un

producto o servicio.
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A través de estrategias de marketing las empresas suelen remarcar en esta
etapa, la importancia de adquirir un producto y crear la necesidad en los clientes

para adquirirlo.

b. Busqueda de informacion

""El consumidor tiende a buscar informacion, puede hacerlo de dos maneras:
de forma pasiva, limitandose a estar receptivo cuando escucha o ve un anuncio
publicitario; o bien de forma activa intentando encontrar informacion o consultando
a amigos, profesionales o familiares. Con esta busqueda el consumidor conoce el
producto, las diferentes marcas que lo comercializan, las caracteristicas, los precios,

entre otros”” (Calderdn, 2016).

En este punto, el consumidor busca informarse sobre el producto o servicio en
si, ya sea por medio de amigos, familia, internet sobre la calidad, los productos que
ofrecen el precio y diversas caracteristicas que los clientes desean saber sobre el

producto que van adquirir.

Este proceso, debe ser aprovechado por las empresas y asegurarse de
publicar informacién acerca de sus productos y servicios, utilizando medios que se
encuentren al alcance de su segmento de mercado, ademas de facilitar informacién
gue sea de utilidad para cubrir todas las dudas que tenga el cliente y que conlleven

a la compra del producto.

c. Evaluacién de Alternativas

“El consumidor tiene que evaluar cada una de ellas antes de tomar una
decision, analizar las ventajas e inconvenientes que le ofrece cada alternativa. En
general, los criterios que usan los consumidores en la evaluacion son el resultado
de experiencias pasadas y sentimientos hacia las diversas marcas™~ (Mendoza,
2015).
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Este proceso es muy importante ya que el consumidor hace un balance de la
calidad del producto, la marca, el precio, los beneficios que tiene dicho producto y
si en realidad necesita el producto o solo algo que le llama la atencién y que no va

a cubrir una necesidad.

Las empresas deben buscar estrategias de posicionamiento, que ubique el
producto en la mente el consumidor, como uno de los mejores, en relacién a los

atributos de los demas productos.

d. Decisién de compra

Es el final del proceso, el consumidor analiza las opciones que toma, en fin,
su decision. Es el momento de compra, la hora de mostrar los diferenciales de la
empresa en relacion a la competencia y convencerlo que tu producto es la decisién

correcta (Escamilla, 2017).

La decision de compra es una fase de gran importancia para las empresas a
la hora de ofrecer productos o servicios, en esta etapa es donde el cliente va a
decidir si compra o no dicho producto, de acuerdo a las razones, deseos 0

necesidades que conducen al consumidor a comprar un producto.

Estas deben estar al tanto de las distintas actualizaciones que tienen sus
competidores, desde las caracteristicas del producto, precios, ofertas y todo el

movimiento en el mercado que motiva la eleccién del cliente, entre los productos.

e. Comportamiento posterior ala compra

“"Dependera de la satisfaccion o insatisfaccion que le produzca el producto
una vez comprado y usado; es decir, de si realmente tiene lo que esperaba, si el
producto estd al nivel de sus expectativas, volvera a comprar casi con seguridad; si
no lo estd no comprara e incluso puede que al hablar con otras personas no lo

recomiende”” (Calderon, 2016).

30



Esta es la ultima de las etapas del proceso de decision de compra del
consumidor, es la post-compra, en esta etapa es donde realmente el cliente puede
evaluar si el producto se adapta a las necesidades que queria solucionar y si cumple

con sus expectativas, se considerara un consumidor satisfecho.

Algunas empresas implementan en esta etapa, un proceso de seguimiento al
consumidor, consultando y apoyando en las actividades que generan un correcto
uso del producto para lograr una mejor funcionalidad y asegurarse que cumple con

las expectativas que tenia el cliente durante la compra.

2.2.2. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.

“El termino comportamiento del consumidor se define como el
comportamiento que los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar,
evaluar y desechar los productos y servicios que satisfacen sus necesidades. El
comportamiento del consumidor se enfoca en la forma en que los individuos toman
decisiones para gastar sus recursos disponibles y los factores que influyen en esas

decisiones”” (Ponce Diaz , 2012).

El autor hace referencia a los distintos elementos caracteristicos de los
consumidores que intervienen en el momento de optar por comprar 0 no,
determinado producto, siendo éstos elementos objeto de analisis para los
mercaddlogos para reconocer el comportamiento de los consumidores y adaptar los

productos y las estrategias de marketing a sus necesidades.

Los productos que se comercializan, pasan previamente por distintos analisis
de segmentacion del mercado al que se dirigen, en busca de la satisfaccion de sus
clientes, estos analisis involucran los factores de decisibn de compra y
determinadas caracteristicas del producto para que satisfaga las necesidades del

consumidor.
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a. Factores Culturales y transculturales

La cultura es considerada como la representacion de una serie de factores
como: conocimientos, creencias, valores, arte, moral, leyes, costumbres, y habitos
adquiridos por el hombre como miembro de una sociedad (Espejo & Fischer, 2011,
pag. 69).

La cultura estudia todos los aspectos de una sociedad lenguaje, leyes,
creencias, valores entre otros que son transmitidos de generacion en generacion y
regulan el comportamiento de una sociedad ya que forman parte de los individuos

desde que son nifios.

Los factores culturales varian segun determinadas caracteristicas, como,
zonas geogréficas, familias, clases sociales, entre otros; estableciendo en cada
individuo patrones y habitos de compra, por ejemplo, el consumo de carnes en

distintos paises y distintas religiones.

En cuanto al factor transcultural, se define como el esfuerzo para determinar
hasta qué punto los consumidores de dos 0 mas naciones son similares o diferentes
(Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).

El factor transcultural refiere a las diferencias y semejanzas de valores,
costumbres, y creencias de paises con distintas culturas considerando quizas, que
los consumidores tengan caracteristicas semejantes en sus actitudes vy

comportamientos de compra.

En caso de identificar similitudes en los modelos de compra entre distintos
paises, se proyecta una gran ventaja para las empresas que comercializan
productos en mercados nacionales e internacionales, logrando ampliar sus

posibilidades de ventas en distintos lugares.
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b. Factores Subcultura

Dentro de la cultura se encuentra la subcultura, se trata de subgrupos que
conviven dentro de una cultura, tomando los habitos y costumbres de la cultura
anfitriona pero al mismo tiempo aportando sus propios habitos y costumbres (Espejo
& Fischer, 2011, péag. 70).

La subcultura trata de pequefios grupos de individuos con creencias,
actitudes, costumbres u otras formas de comportamiento diferentes a las

dominantes en la sociedad en la que viven.

Dentro de cada cultura existen diferencias entre los factores dominantes del
comportamiento de las personas, que vienen dados por caracteristicas como la

edad, el nivel econémico y clase social, religion, sexo, educacién; entre otras.

c. Factores Demograficos

"“Los aspectos demograficos influyen en el estilo de vida particularmente en lo
relacionado a ingresos, edad, sexo, es importante que los expertos en
mercadotecnia analicen cada grupo para determinar su comportamiento especifico
y de esta forma orientar todas sus estrategias para estimular la venta de los
productos” (Espejo & Fischer, 2011).

Los factores demograficos son de gran importancia para que se pueda analizar
cada grupo, ya que se hace un analisis de la poblacién por edades, sexo, ingresos
econdémicos, lo que sirve para determinar a qué segmento de mercado se pueden
dirigir los productos o servicios que puedan satisfacer las necesidades de los

consumidores.

Este factor es uno de los més relevantes para las empresas a la hora de
fabricar y comercializar productos, pues resulta una estrategia sencilla, logrando

informacion a través de los censos que realizan cada pais con los datos
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demograficos de manera detallada, de los distintos lugares donde se pretenda

ubicar el producto.

d. Factores Sociales

Los factores sociales también influyen en la conducta de un comprador. Los
grupos de referencia de una persona, familias y amigos, organizaciones sociales,
asociaciones profesionales, afectan poderosamente las elecciones del producto y

de la marca (Escalante Flores, 2016).

El consumidor también esté influenciado por los diferentes grupos a los que
pertenece, estos pueden ser la familia, los amigos, los vecinos y los compafieros de
trabajo, estos imponen a los individuos actitudes, comportamiento y estilos de vida
que determinan la eleccion de compra de productos de cada individuo.

En general, los factores sociales son todos aquellos que afectan a las
personas, rigen de gran forma el pensamiento, las creencias y el actuar, es por ello
que las empresas deben identificar el entorno del nicho de mercado al que desea
dirigirse, para proponer productos y crear estrategias acorde a las necesidades y a

las realidades que viven sus clientes.

e. Grupos de referencia

Los grupos de referencia se dividen en aspiracionales y disociativos. El
aspiracional es aquel grupo al que deseamos pertenecer, y el disociativo aquel
grupo al que no deseamos pertenecer, por tratarse de metas ya superadas (Espejo
& Fischer, 2011).

Los grupos de referencia son personas a quienes recurrimos y se podria decir
gue son quienes casi toman la decisidén sobre qué productos o servicios consumir,
estan los aspiracionales es al grupo que deseamos pertenecer, y el disociativo son

los grupos a los cuales no aspiramos pertenecer.
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De igual forma las empresas deben considerar los grupos de referencia como
una base de evaluacion de los clientes en cuanto a sus productos, la influencia de
este, es mas notoria a la hora de comercializar productos de lujo por ejemplo
zapatos, relojes, carteras, donde los grupos de referencia actian como modelos de

comparacion y como fuentes de informacion.

f. Factores familiares

“La familia son dos 0 mas personas que se relacionan por consanguinidad,
matrimonio, adopcion, y que habitan en la misma vivienda. Existen tres funciones
basicas que desempefia la familia y son particularmente convenientes para el
analisis del comportamiento del consumidor tales como el bienestar econémico,

apoyo emocional, y estilos de Vida familiar’ (Schiffman & Lazar Kanuk, 2010).

Sin duda este es el grupo de mayor influencia en el comportamiento del
consumidor, debido a que gran parte de las decisiones son tomadas por los padres,
especialmente porque son el pilar fundamental en el hogar, hoy en dia las
decisiones de compra en el hogar, participan todos los integrantes de la familia, y
las funciones que desempefia la familia en el analisis del comportamiento del
consumidor esté en el bienestar econémico es la forma en que la familias se dividen

las responsabilidades econdmicas del hogar, y los recursos financieros.

El apoyo emocional entre las funciones basicas de la familia como el amor, el
afecto, apoyo en momento de situaciones dificiles entre otras y el estilo de vida
familiar permite establecer principios aprendidos, experiencias y metas personales,
que a lo largo de las vivencias crean las pautas de conducta que determinan la

decision de compra de los consumidores.

35



g. Factores Personales

Los factores personales, vinculados a la edad, la etapa del ciclo de vida
familiar, la ocupacion, las circunstancias econdmicas, el estilo de vida, la
personalidad y otras caracteristicas personales del comprador, influyen en sus
decisiones de compra (Escalante Flores, 2016).

Se considera un factor importante por que repercute en los valores, e interés
por un producto e influye en las decisiones de compra, como la edad y etapa del
ciclo de vida, ocupacién, circunstancias econémicas, estilo de vida, personalidad,

entre otras.

Realizar una buena gestion de clientes, es fundamental para el éxito de las
empresas, de esta forma se puede medir su comportamiento e implementar tacticas

gue generen bienestar y satisfaccion del consumidor.

h. Factores Psicoldgicos

““Los factores psicologicos, como la motivacion, la percepcion, el aprendizaje
y las aptitudes proporcionan una perspectiva distinta para entender como funciona
la “caja negra” de la mente de los compradores. Aun cuando los mercaddlogos no
pueden controlar muchos de estos factores, son Gtiles para identificar y comprender

a los consumidores en quienes se esta tratando de influir’ (Escalante Flores, 2016).

Los factores psicolégicos aportan al andlisis del comportamiento individual de
las personas permite conocer el estado interno de ellas, este enfoque estudia los
aspectos, elementos o cualidades del consumidor al momento de realizar una

compra o adquirir un servicio.

La motivacion en el comportamiento del consumidor es una manera de
satisfacer una necesidad o tener algo que quizas no se necesita, pero si se desea,

la percepcion es lo que el individuo percibe a la hora de realizar una compra. Las
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actitudes no siempre son las mismas tienden a cambiar, pero siempre orientadas a

la satisfaccion de una necesidad.

2.2.3. Caracteristicas del consumidor digital

“Con la llegada del internet la manera de consumir ha cambiado radicalmente,
pasamos de las compras fisicas a convertirnos en consumidores digitales, que
desde el sofa de nuestra casa tenemos acceso a cualquier tipo de producto gracias
a las busquedas en tiempo real, personalizacion y humanizacion” (Martinez &
Carosella, 2019).

En la actualidad la mayoria de las personas estan conectados en el internet,
una circunstancia que ha hecho que las empresas inviertan en optimizar sus

estrategias de marketing digital para llegar a los consumidores.

Una de las caracteristicas del consumidor digital son las busquedas en tiempo
real a través del teléfono mavil, pc o laptop, en cuanto surge una necesidad. Este
tipo de busquedas instantdneas ofrecen al consumidor la posibilidad de tomar
decisiones de compra sin intermediarios, ademas que requiere la adquisicién de

productos personalizados, Unicos que les permita sentirse especiales.

2.2.4. Influencia de las estrategias de marketing digital en el

comportamiento del consumidor.

“En la actualidad nos encontramos inmersos en la “Era Digital”’, para realizar
negocios se necesita un nuevo modelo de estrategias, el marketing digital comenzo
con la creacion de paginas web como canal de promocion de productos o servicios,
pero con el avance tecnoldgico y las nuevas herramientas sobre todo para gestionar
y analizar datos recolectado de los consumidores, las empresas han buscado la
forma de motivar al consumidor a través del uso de medios digitales para poder

satisfacer sus necesidades” (Martinez, 2014).
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El autor hace referencia a todos los procesos que se realizan entre empresas,
clientes, usuarios, que actualmente ameritan el uso de medios digitales para hacer
posible la efectividad del proceso, por lo tanto cada gestion requiere del uso de
medios tecnoldgicos, a su vez, estos brindan beneficios tanto para los usuarios
como para las empresas, quiénes optimizan la informacion de cada proceso y del
cliente, dando paso a la modificacion de estrategias para mejorar el funcionamiento

y lograr la satisfaccion del cliente.

El comercio a través de los medios digitales esta siendo cada vez més utilizado
por las empresas y solicitado por consumidores pues estos Ultimos han cambiado
sus habitos de compra. Hoy en dia las empresas lo que buscan es la captacion de
nuevos clientes, atraidos por medio del internet, plataformas virtuales, paginas web
y asi implementar estrategias de marketing digital que influyan en el comportamiento
del consumidor para comprar productos que puedan satisfacer sus necesidades.

Las empresas actuales son conscientes de la capacidad que tienen los medios
digitales para generar mayor trafico, principalmente cuando se encuentran
consolidados en cualquier red social, puesto que es evidente en los resultados que
puede llegar a generar cuando se promueven eventos, al interactuar con usuarios,
es decir que la actividad constante en estos canales permite relaciones dinamicas

y participativas que atraen a los usuarios.

A través de los medios digitales, se les facilita a los usuarios y futuros clientes,
el acceso a la informacion que requieren para optar por la compra de un producto,
siendo el precio uno de los principales motivos de consulta, ademas de otros

atributos del producto o servicio para la decision del cliente.

Principalmente para los productos y servicios turisticos, el Marketing Digital es
fundamental en la comercializacion y afluencia de visitantes, estos medios han

evolucionado a medida de los avances de la tecnologia lo que hace posible la
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presencia de un sin numero de plataformas, donde los usuarios se informan de las

ofertas turisticas evaluando la opcion que mejor se adapta a sus necesidades.

En general, el uso de las herramientas digitales, bajo una estrategia
planificada, favorece el cumplimiento de objetivos como aumento de rentabilidad,
fidelizacién de los clientes mayor comunicacion y mayor cantidad de clientes,

crecimiento de las relaciones comerciales, entre otras.

c) MARCO CONTEXTUAL

2.2.5. Aspectos Generales de la Empresa

El “"Suefio de la Campana’, es una iniciativa turistica que surge desde hace
15 afios, en el Municipio de San Ramon, Departamento de Matagalpa, siendo uno
de sus principios la responsabilidad social, en busca de apoyar a mejorar las
condiciones de las familias de San Ramon, sector donde desarrolla sus funciones,
ademas, brindar al viajero o visitante la oportunidad de disfrutar del trato cercano y
afectuoso de las personas que colaboran, la belleza del paisaje, la suavidad del

climay las puestas de sol.

Cuenta con distintas areas como parte de una fundacion y las areas de
comercializacidon que genera los ingresos para el desarrollo de diversos proyectos

sociales en la localidad.

Se ha orientado la presente investigaciéon a las areas comerciales de la
empresa y que estan activas en medios digitales para generar mayor afluencia de

clientes, como son el Hotel y el Restaurante del Suefio de la Campana.

Actualmente el hotel cuenta con 11 habitaciones, de diversas caracteristicas y
condiciones segun las necesidades de los clientes, una cabafia ecologica, una suite,
Su propio servicio de restaurante y servicios de salud a través de una clinica médica

(ésta ultima también brinda servicio aparte para los comunitarios aledafios que
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deseen asistencia médica). El Rancho cuenta con pizzeria, restaurante, bar,
auditorio y salas de alquiler. Cabe mencionar que laboran aproximadamente 20
personas, entre hombres y mujeres, en su mayoria habitantes del Municipio de San

Ramon.

Los Principios basicos que caracterizan el comportamiento empresarial en el
Suefio de la Campana son:

Principios

% Sostenibilidad y Participacion, dentro de un Modelo de Ecologia Socio-
Ambiental.

% Conciencia, Responsabilidad y Compromiso de las personas consigo
mismas y con su entorno natural.

« Valores

% Coherencia y Respeto con los Principios Basicos de la FUNDACION.

% Respeto a la dignidad humana y a sus derechos fundamentales.

% Sostenibilidad en el desarrollo de su actividad turistica.

% Seguridad en el desarrollo y mantenimiento de los puestos de trabajo.

% Garantia en la Calidad mediante la formacion y el desarrollo personal y

s Profesional.

X/

% Objetividad, Claridad y Transparencia en la gestion.
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Mision

El Hotel - Restaurante “El Suefio de la Campana” pretende ser un proyecto
auto sostenible, al que todo un equipo de personas aporta su esfuerzo y dedicacion
para que resulte un espacio acogedor, confortable y familiar, tanto para los que en
el trabajan, como para todo aquel que desee visitarlo (clientes, visitantes y amigos)
bien como hospedaje o para degustar una comida sanay respetuosa con la tradicion
nicaragiiense, también realizar un turismo responsable que permita al viajero

conocer el entorno y a sus gentes.

Visién

“El Sueno de la Campana” pretende seguir mejorando como oferta turistica,
generadora de puestos de trabajo dignos para las personas, promoviendo en todo
momento el respeto por la naturaleza. Su voluntad es convertirse en un Referente

de sostenibilidad, de calidad y de mejora continua.

En la entrevista realizada, se nos informé que el 50% de los clientes son del
Departamento de Matagalpa, 20% locales de San Ramon y el resto de clientes de
los departamentos de Managua, Esteli, Leén, Granada y Masaya; por fuerzas
mayores, en este caso la pandemia, no han recibido turistas de otros paises

(Espafa, Estados Unidos, Paises de América Central).
En cuanto a la implementacién de medios digitales y tecnolégicos que ha

realizado la empresa para ir evolucionando y generando mayores alcances, dio

inicio en el afio 2006.
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2.3. HIPOTESIS
Las estrategias de marketing digital tienen gran influencia positiva dentro del

comportamiento del consumidor del Hotel y Restaurante El Suefio de la Campana

durante el segundo semestre del afio 2020.
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CAPITULO Il

3.1. DISENO METODOLOGICO / MARCO METODOLOGICO

3.1.1. Tipo de Investigacion

Segun Jiménez Paneque (1998), la clasificacion de los diferentes tipos de
investigacién se relaciona de alguna forma con el problema que pretende resolver

0 contribuir a resolver.

Es decir que la investigacion da respuesta a un problema cientifico identificado
y su clasificacién estd determinada por la respuesta y la forma en que da respuesta
a un problema determinado.

En base a la informacion que se presenta en la actual investigacion, el
problema identificado y el proceso realizado, se sostiene la aplicacion del siguiente

proceso metodoldgico:

e Enfoque de estudio

La constatacion de la metodologia Cuantitativa, se realiza mediante la
recoleccion de informacion cuantitativa orientada por conceptos empiricos medibles
derivados de los conceptos tedricos, en cambio la investigacion Cualitativa se
interesa por captar la realidad a través de los ojos, de la gente que esta siendo

objeto de estudio. (Monje Alvarez, 2011).

El autor conceptualiza la investigacion cuantitativa como aquella que se basa
en la recoleccion de datos medibles, los que permiten un analisis para conocer el
grado de influencia entre las variables en estudio, no obstante, la investigacién
cualitativa consiste en la percepcion minuciosa del investigador para analizar el

comportamiento de los sujetos para inducir a una posible respuesta.
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En base a estos conceptos, se afirma que la investigacion que se realizo en
cuantitativa con enfoque cualitativo, puesto que se basa en datos numéricos para
confirmar la hipotesis planteada y en medios de observacion para analizar el
comportamiento de las personas en estudio, en este caso, a través de las encuestas

aplicadas y la guia de observacion.

e Tipo de Estudio

Segun el tipo de estudio, se realiza una Investigacion Aplicada, Jimenez
Paneque (1998), conceptualiza la investigacion aplicada, como “~“Aquella que surge
de un problema directamente de la practica social y genera resultados que pueden
ser aplicados”™.

Esta investigacion ha surgido a partir del analisis del entorno social y del
comportamiento estratégico empresarial para adecuar los sistemas de ventas a las
practicas cotidianas del consumidor, priorizando el uso de las herramientas
digitales, los resultados obtenidos son de gran utilidad para la empresa y aptos de
ser implementados dentro de la misma, pues permite la identificacion de fallos y

sugiere mejoras de estrategias digitales para una mejor interaccién con el cliente.

e Profundidad de Estudio

De acuerdo a la profundidad de estudio, esta es una investigacién Descriptiva,
el autor (Nifio Rojas, 2011), plantea que la Investigacion Descriptiva ~"Es aquella
que describe la realidad objeto de estudio, con el fin de esclarecer una verdad,

corroborar un enunciado o comprobar una hipotesis™.

Esta investigacibn permite presentar resultados de manera detallada y
especifica, en busca del cumplimiento de los objetivos planteados dentro del tema
de estudio, puntualizando la relacion entre las variables abordadas de manera
individual y combinadas, a fin de aclarar la incidencia que tienen la implementacion

de estrategias de marketing digital en el comportamiento de los consumidores.
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e Cobertura

Referente a la Cobertura, esta es una Investigacion Transversal, “Un estudio
observacional de base individual cuyo objetivo primordial es identificar la frecuencia
de una condicidon en la poblacién estudiada en un momento determinado”.
(Rodriguez & Mendivelso, 2018)

Es una investigacion transversal porque se realiza en un tiempo determinado,
especificamente en el segundo semestre del afio 2020, un tiempo aleatorio que no

tendra seguimiento una vez finalizado el estudio.

e Poblacion y Muestra

En cuanto a la poblacion y la muestra segun Behar Rivero (2008), dice que “La
muestra es, en esencia un subgrupo de la poblacién se puede decir que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
necesidades al que llamamos poblacién, de la poblacién es conveniente extraer

muestras representativas del universo.”

Se utilizé como universo la empresa Hotel-Restaurante Suefio de la campana,
como poblacion los Clientes, los trabajadores, el administrador el propietario que
laboran en la empresa dado que todos tienen caracteristicas comunes con una
misma finalidad que es el bienestar de la empresa. Se trabajé con un muestro a
conveniencia del estudio debido a que la participacién de clientes es indefinida y se

aplicé un sistema de muestro.

A fin de considerar las distintas opiniones acerca de la actividad comercial en
medios digitales, se realizd encuesta a 47 clientes del negocio, tomando como
referencia para este calculo, la base de datos de clientes activos del Suefio de la
Campana, donde se contabilizan entre 50 clientes y el registro de trabajadores del

Hotel y Restaurante que son 20 en total.
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e Tipo de Muestreo

Esta investigacion por su sistema de muestreo es del tipo No probabilistico,
segun Rojas (2011), “Es la técnica que permite seleccionar muestras con una clara
intencidn o por un criterio preestablecido, las muestras que se seleccionan buscan,

desde luego una representatividad de la poblacién.”

Se utilizaron criterios a conveniencia del estudio a través de clientes que
frecuentan el Hotel-Restaurante suefio de la campana, encontrados en los dias de
aplicacion de los instrumentos, por lo tanto, se consideran encuestados clientes que

visitan con frecuencia el negocio y clientes que asistian por primera vez.

3.1.2. Métodos y Técnicas de Extraccion de Datos

En cuanto a los métodos de recoleccion se aplicaron los tedricos; inductivo,

deductivo y analisis:

El método inductivo es aquel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares, en el que pueden distinguirse cuatro
pasos esenciales: la observacion de los hechos para su registro; la clasificacion y el
estudio de estos hechos; la derivacion inductiva que parte de los hechos y permite

llegar a una generalizacion; y la contrastacion. (Pérez Porto & Merino, 2012).

En base al concepto anterior, se establece que el método inductivo representa
la observacién dada del comportamiento a investigar; de esta manera se obtienen
las conclusiones del estudio que ademas se relacionan a los fendbmenos estudiados.
En la investigacion se aplica porque se observan los hechos que tengan relacion
con las variables de investigacion, donde permite la formulacion y respuesta de una
hipétesis, ademas se basa en las descripciones de los resultados obteniendo una
serie de conclusiones a través de las informaciones obtenidas mediante encuestas

a los clientes y entrevista al Director de Operaciones de la empresa.
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Segun Bernal (2006), el método deductivo, es un método de razonamiento que
consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares. El
meétodo se inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios entre
otros, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones

0 hechos particulares.

De esta manera se aplica a la investigacion mediante la construccion del
marco teorico, porque se presentan conceptos aplicados a bibliografias de
documentos en la red relacionados con el tema en estudio. Se considera que se
esta haciendo uso de fuentes informativas I6gicas para arribar en conclusiones de

gran relevancia.

El método analitico se define como un proceso cognoscitivo, que consiste en
descomponer un objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas de forma individual. (Bernal, 2006).

Es decir que este proceso descompone los elementos de estudio y se detalla
cada uno de ellos de manera individual. De esta forma se aplica a la investigacion
por medio de la realizacién del cuadro de Operacionalizacion de variable que es
donde se descomponen todos los elementos de estudio. Segun el método analitico
consiste en la extraccion de las partes de un todo con el objeto de estudiarlas y

examinarlas por separado.

Los instrumentos utilizaos para la recoleccion de datos fueron:

De acuerdo con Garcia Ferrando (1993), una encuesta es una investigacion
realizada sobre una muestra de sujetos representativa utilizando procedimientos

estandarizados de interrogacion para obtener mediciones cuantitativas.

En la investigacion se utilizé la encuesta como técnica de recoleccién de datos,

dirigidas de manera individual a clientes y trabajadores, las que permitieron un
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analisis cuantitativo y facilitaron la comparacion entre las respuestas de los

involucrados mencionados a fin de comprobar las respuestas entre ambos.

La entrevista, es una técnica de recoleccion de informacion de manera oral y
personalizada sobre acontecimientos, experiencias y opiniones de personas.

(Folgueiras Bertomeu, 2016).

Se utilizé esta herramienta para obtener informacion verbal del Director de
Operaciones del Suefio de la Campana, acerca de la empresa, su situacion actual
en cuanto al Marketing digital, los beneficios y dificultades de su implementacién,
entre otros datos que fueron de gran ayuda para ampliar los conocimientos y el

analisis en la investigacion.

En cuanto a la guia de observacién, es un instrumento que propone lineas de
trabajo al momento de hacer un diagnéstico, donde se pueden afiadir los elementos
que se consideren necesarios. (Makar, 2006).

La guia de observacién fue utilizada para comprobar de manera visual, por
parte de la investigadora; la informacién obtenida a través de la entrevista y las

encuestas aplicadas, a fin de asegurar la veracidad y profundizar la investigacion.
3.1.3. Analisis de Resultados

Para el andlisis de la informaciéon se utilizé6 el programa Word, donde se
describen los datos obtenidos de las variables y posteriormente efectuar el analisis
estadistico y esto se realiz6 mediante una distribucion de frecuencia y
representaciones graficas en Excel.
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.1. ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL

60%
60%

50% 40%
40%
o | 25%  26%
15%
20%
6%

10% 0%

0%

Sitio Web Marketing Otros Ninguna
Movil
(whatsApp MK,
Video MK)

W CLIENTES m TRABAJADORES

Grafico N° 1: Medios de Informacién Digital.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta aplicada a Clientes y Trabajadores — 2020.

En los resultados del grafico N° 1, se comprueba que el 28% de los clientes,
se han informado sobre la empresa a través del sitio web que ésta utiliza, 40%
mencionaron Marketing Movil (Whatsapp marketing y video marketing), 6%
marcaron la opcion de otro tipo de medios de informacién y un 26% respondid no
haberse informado sobre la empresa en ningin medio. En referencia a la opcién de
“otros””, se mencionan medios tradicionales de informacién utilizados por la
empresa y los correos electrénicos que es uno de los mas utilizados con sus

visitantes extranjeros.
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En las respuestas de los trabajadores se puede observar que el 60%
respondieron que la empresa utiliza el sitio web para informar a sus clientes, 15%
contestaron que la empresa utiliza Marketing moévil y 25% dijeron que utiliza otros

medios como los correos electronicos.

Con las respuestas obtenidas, se confirma que los dispositivos moviles, tienen
gran influencia, siendo via de comunicacion, busqueda de informacion, de contacto,
entre otras actividades, que forman parte de la vida cotidiana de las personas, el
uso de este medio para la empresa proyectarse lo que a su vez incrementa

efectividad en comunicacién, publicidad y ventas.

En el caso de los trabajadores, es notable la percepcion arraigada que tienen
en cuanto al uso de los sitios web, pues fue uno delos primeros que implementé y
que mas genero ingresos en su momento, sin embargo, en la actualidad es el menos
utilizado como medio de reservacion, si no, para la busqueda de informacién por

parte de los clientes.

Cuando las empresas incorporan el marketing mobile en sus estrategias,
mantienen disponible para sus clientes, las 24 horas del dia, estableciendo
comunicacioén directa, no obstante, deben contar con una buena base de datos para

contactar con un segmento preciso y efectivo.

En la entrevista aplicada al gerente, se confirmd que el primer medio digital
implementado en la empresa fue el disefio del sitio web, el cual esta disefiado para
realizar compras y reservaciones sin embargo es el medio menos utilizado por sus
clientes quienes utilizan este medio para conocer a profundidad la empresa, ademas
de los correos; que eran y contintdan siendo uno de sus principales medios digitales

promocionales, para contactar con visitantes extranjeros.
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Albergue El Suefio de La Campana

A, (505) 2772 9729
O E-mail
@ sitio web

Tamafio:12 habitaciones
Region: San Ramon

Disponible  [&2) qg ﬂ

Cercanias ﬂ

Enlaces rapidos:

Imagen N° 1: Medios de Informacion Digital.

Fuente: Sitio Web del Suefio de la Campana.

Sitio web: http://www.fundacionlacampana.es/
E-mail: reservacioneslacampana@gmail.com
Teléfono: 2772 - 9729
Celular: 7525 - 2588

A través de la guia de observacion se comprob6 que la empresa utiliza medios
digitales como sitio web, Marketing Moévil e Email Marketing como estrategias para

dar a conocer su actividad empresarial al publico.

La empresa mantiene constante actividad en el sitio web, a la vez, son abiertos
a las entrevistas, reportajes, investigaciones y distintos trabajos documentales que
se requieran hacer sobre el lugar, lo que permite una amplia cantidad de informacién

en internet sobre la empresa.

En el caso de los correos electrénicos, evidentemente son un medio que
genera resultados econdmicos, puesto que la empresa contacta de esta forma con
clientes y visitantes extranjeros que estan dispuestos a pagar precios mayores por
los servicios que se ofrecen, principalmente el servicio de hospedaje en el Hotel; sin
embargo, es uno de los medios digitales menos utilizados por los clientes nacionales

cuando necesitan informarse y/o hacer reservaciones.
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Gréfico N° 2: Mejores medios de Informacion.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes y Trabajadores — 2020.

Una vez consultados los medios digitales mediante los cuales se han
informado los clientes sobre la empresa, se procedié a consultar con cual de estos
han obtenido mejor informacion, en el grafico N° 2 se muestra que los resultados
fueron: 51% clientes expresaron que les fue util el sitio web, 23% respondieron

marketing movil y 26% marcaron la opcion ““otros™".

Esta pregunta también tenia en las respuestas, la opcion “"'ninguno””, pero no
fue respondida por los clientes a los que se encuesto, lo que representa una posible
fortaleza para la empresa, de estar utilizando medios digitales adecuados para

informar a sus clientes.
En el caso de los trabajadores, 50% mencionaron que consideran que el medio

mas eficaz es el sitio web de la empresa, 25% respondieron que es mejor a través

de marketing movil y 25% consideran que es mejor a través de otros medios.
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En cuanto al gerente, considera que el medio que
les ha generado mejores resultados es el uso de
correos electrénicos, si se toman en cuenta los
alcances y los retornos de la inversion que estos han

generado en la empresa.

Pese a que el marketing movil es el de mayor
acceso por parte de los clientes, con los resultados del
grafico N°2 se obtiene que brinda mejor informacion
sobre la empresa, el sitio web que esta utiliza,
destacando que permite a la vez realizar consultas a
través de los accesos disponibles para comunicacion
con la empresa, en comparaciéon con los medios
moviles que estan limitados a las preguntas del cliente,
los tiempos de espera y las respuestas que ofrece el
Hotel y Restaurante El Suefio de la Campana, ademas

gue es mas utilizado como un medio de interaccion

San Ramon, Detras del Instituto de San
Ramoén, San Ramon, Nicaragua

ento de Saud
(H}o!

Google
Hotel
Jueves Abierto 24 horas

Silenciar notificaciones
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con los clientes. Imagen N° 2: Whatsapp de la Empresa.

Fuente: Tomada por la Investigadora.
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Imagen N° 3: Sitio web de la Empresa.

Fuente: Sitio web del Hotel Restaurante el Suefio de la Campana.
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Es evidente que whatsapp y los sitios web, son plataformas completamente
distintas, a través de la guia de observacion se confirmd los alcances que ofrece
cada una de estas, siendo evidente las limitaciones de whatsapp en comparacion
con la amplia informacién y posibilidades que ofrece el sitio web, facilitando

informacion amplia de la empresa y los accesos a las consultas y compras.

Para conocer si los medios digitales de informacion que la empresa usa, han
sido de provecho para el cliente, se les pidié que calificaran los resultados obtenidos
en estos medios; en el grafico N° 3 se muestran los resultados: 55% de los clientes
mencionaron que ha sido una buena experiencia y 45% de los clientes dijeron que

fue una experiencia regular.

100%
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20%

0%
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Grafico N° 3: Valoracion de informacion en medios digitales

Fuente: Autoria Propia, en base a Encuesta Aplicada a Clientes — 2020.

En cuanto a los trabajadores de la empresa, el 100% dijeron que los medios
que utiliza el Suefio de la Campana, son buenos en cuanto a la informacion y

facilidades de acceso para los clientes.
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Desde el punto de vista del director de operaciones de la empresa, considera
que los medios digitales que utilizan para dar informacién a los clientes, cumplen
con las expectativas de estos, en cuanto a las facilidades de acceso y de uso de los

sitios web y el e-mail.

En este caso es evidente una posible debilidad de la empresa, que consideran
que los medios que utilizan estan cumpliendo con las expectativas del cliente y el
45% de estos ultimos respondieron la opcidn ““regular™, resultando la necesidad de
un analisis de cada una de las estrategias en los medios digitales a fin de adecuarlo

a las necesidades de los clientes.
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Gréfico N° 4: Redes Sociales.
Fuente: Autoria Propia, en base a Encuesta Aplicada a Clientes y Trabajadores — 2020.

En la encuesta aplicada a clientes, se les consult6 las redes sociales por los
cuales han establecido comunicacion directa con la empresa, entre las cuales
mencionaron, segun el grafico N° 4, 62% de los clientes dijeron a través de
Facebook, 26% a través de Whatsapp y 13% dijeron a través de otras redes, en
este caso se considera que existe un pequefio porcentaje que realiza sus consultas

y reservaciones en linea a través del instagram que utiliza la empresa.

55



Con estas respuestas se verifica que Instagram es una red social bastante
utilizada para compartir fotos, videos y publicar anuncios constantemente, sin
embargo, no es un medio utilizado por los clientes cuando buscan contactar un

servicio de manera directa.

El 50% de los trabajadores mencionaron que la empresa utiliza Facebook
como principal medio de comunicacion directa con sus clientes, 25% mencionaron
whatsapp y 25% marcaron la opcion ““otros” haciendo referencia a Instagram y los

correos electrénicos.

En la entrevista realizada al gerente también se hizo mencién de los medios
digitales de comunicacion directa que utiliza la empresa a través de redes sociales
para establecer relaciones con sus clientes, las que han sido implementadas desde
el afio 2009 (en el caso de Facebook), actualmente también cuentan con Instagram
y Whatsapp y como antes se mencionaba los correos electrénicos.

Esta informacion fue confirmada a través de la guia de observacion que se
realiz6 por parte de la investigadora, donde comprobd que efectivamente la
empresa utiliza estas redes sociales y son los principales canales de comunicacién

directa con sus clientes.

En la actualidad la empresa se ve obligada a mantener una presencia activa
en las redes sociales, para poder informar, observar e interactuar con los usuarios,
considerando que las redes sociales le proporcionan una amplia base de datos
gracias a la presencia de grandes cantidades de usuarios en estas plataformas,
haciendo posibles procesos de segmentacion para hacer llegar la informacion de

manera mas idonea segun el publico objetivo.
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Como se muestra en los resultados, Facebook es la plataforma social mas
utilizada por los clientes, a su vez, éste ofrece las mejores disposiciones para la
comunicacién con el cliente objetivo, brindando permisos de publicaciones y
contacto con los usuarios, segun perfiles previamente defendidos por la empresa,
logrando de esta forma, una mejor valoracion estadistica de los alcances y los

retornos de inversion que se logran a través de una publicacion determinada.
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Gréfico N° 5: Valoracion de Estrategias en Redes Sociales.
Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes y Trabajadores — 2020.

Segun el grafico N° 5, sobre la efectividad de las estrategias en redes sociales
de la empresa; el 43% de los clientes consideran que han tenido buena
comunicacioén directa con la empresa, 45% consideran que la comunicacién ha sido

regular y 13% manifiestan que la comunicacion directa con la empresa es mala.

El 100% de los trabajadores considera que las redes sociales son el mejor
medio de comunicacion directa entre la empresa y sus clientes y que estos brindan
buena informacién y responden todas las inquietudes de los clientes durante las

consultas que realizan en estos medios.

El director de operaciones de la empresa, manifiesta que durante muchos afos
no se le dio a Facebook el uso provechoso que este brinda, ya que se limitaba a
tener informacion de la empresa pero no se mantenia activa la pagina ni se
establecia ningun tipo de comunicacion con el cliente y considera que actualmente
las herramientas que son mas completas y que le han generado resultados son

Facebook y whatsapp, con alcances increibles.
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A través de la guia de observacion, se
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Fuente: Perfil de Facebook del Hotel

Restaurante el Suefio de la Campana.
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Otra de las muestras de los buenos resultados gracias al uso de medios
digitales, se ve reflejada en la presencia de turistas y clientes dentro del negocio, en

dias festivos promovidos por la empresa (Ver imagenes en anexo N° 7).

4.1.2. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

90%
80%
70%
60%
50%
40% 17%
30%
20%
10%

0%

DESEO OPORTUNIDAD

Grafico N° 6;: Motivo de Compra.
Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes — 2020.

Para conocer los principales motivos de los clientes para realizar una compra
en la empresa Suefio de la Campana, se les consulté durante la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: 83% tenian el deseo de consumir los servicios
que ofrece el negocio y 17% respondieron que se les dio la oportunidad de conocer

el negocio y de esa forma optaron por adquirir el servicio.
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En la entrevista aplicada al Director de Operaciones, comento que los factores
que mas influyen en la decision de compra del cliente, considera que es el deseo
de consumir el servicio que ellos ofrecen, resultados que han logrado principalmente
por la calidad y precio que ofrece el negocio es el factor determinante, ademas del
uso adecuado de la imagen corporativa y los principios y valores del negocio,
también la experiencia de consumo en cuanto al entorno que se ofrece y por ultimo

las facilidades de acceso al local.

El Suefio de la Campana ofrece un servicio turistico, por lo tanto es posible
que el principal motivo de compra de los clientes, sea el deseo de conocer el lugar,
de vivir la experiencia que se les ofrece y de consumir los servicios, en este caso,
el consumidor pasa por distintas etapas que conllevan a tomar la decision sobre
adquirir o no un producto, aqui se resalta la importancia de las actividades de
marketing que deben estar orientadas a un acompafiamiento al usuario y a los

clientes durante todo este proceso para hacer posible la venta.

Segun el Director de Operaciones, todos los beneficios que ofrece la empresa
son comunicados principalmente por sus clientes, quiénes hacen recomendaciones
boca a boca con sus allegados, de esta forma la empresa se da a conocer con los
familiares y amigos de los clientes que visitan el negocio y que estan satisfechos

con el servicio, despertando el deseo de consumir sus servicios.
Para comprobar esta informacion se les pregunté a los clientes cuéles fueron

las formas que utilizaron para informarse y escuchar recomendaciones sobre el

servicio que ofrece la empresa:
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Grafico N° 7: Influencias de Compra.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes y Trabajadores - 2020.

El 36% de los clientes respondieron que solamente se informaron a traves de
los anuncios publicitarios de la empresa, 19% de los clientes expresaron haberse
informado con su familia para obtener recomendaciones sobre el negocio, 26% de
clientes obtuvieron recomendaciones a través de sus amistades, 13% de los clientes
marcaron ambas respuestas entre anuncios publicitarios y familiares; y 6% de

clientes dijeron no haberse informado antes sobre el servicio que ofrece la empresa.

Con estos resultados se confirma que los anuncios publicitarios son medios
eficaces para dar a conocer y motivar la compra por parte de los clientes y dentro
de los factores que influyen en la decisiébn de compra del consumidor predomina el
factor social, seguido del factor familiar, quiénes colaboran en la evaluacion de

alternativas y toma de decisién del consumidor final.

Desde el punto de vista de los trabajadores de la empresa, consideran que
existen varios factores predominantes en el proceso de decisiébn de compra del
consumidor, 30% consideran que el factor de la cultura es primordial, ya que sus

clientes y turistas se rigen por su cultura pues buscan espacios abiertos, fuera de la
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rutina, experiencias de consumo diferentes, todo lo que ofrece el Suefio de la
Campana, que mas alla de consumir sus servicios ofrece mirador, areas verdes y
recreacion, de igual forma con el factor familiar, 30% de los trabajadores consideran

gue es uno de los mas importantes de los clientes para tomar la decision de compra.

Un 40% de los trabajadores respondié que el principal factor que influye es el
demografico, en este caso, la edad; sin embargo se puede comprobar a través del
grafico N° 7 que ninguno de los clientes marco el factor demografico, ademas que
la variedad de servicios que ofrece la empresa, estan dirigidos de manera amplia a
todas las edades de sus clientes, ya que no hay ninguna limitacion por rango de

edades para adquirir sus servicios.
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Grafico N° 8; Andlisis de Compra.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes — 2020.

Segun el grafico N° 8, las respuestas obtenidas sobre el andlisis para tomar la
decision de compra, con un 74% los clientes manifiestan que el principal elemento
para realizar la compra son los resultados de las experiencias anteriores y 26%

consideran que no toman en cuenta ningun elemento para realizar la compra.

Con los resultados que muestran los graficos N° 7y N° 8, se confirma la

respuesta planteada por el gerente, que el principal motivo para realizar la compra
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es la satisfaccion que se llevan los clientes y que genera recomendaciones de boca
a boca con sus familiares y amigos para recomendar el servicio que ofrece la

empresa.

En Nicaragua se han realizado grandes esfuerzos por aumentar la afluencia
de turistas nacionales y extranjeros en los distintos centros que ofrece el pais,
actualmente existen una gran competencia entre este tipo de negocios, quienes se
ven en la obligacion de realizar cambios y actividades constantes para motivar a sus

consumidores y establecer relaciones duraderas.

Ante estas situaciones, se les consultd a los clientes, si toman en cuenta las
distintas alternativas para decidir la compra entre los lugares turisticos, el 81% de
los clientes manifestd que si hace comparaciones entre las alternativas para decidir

por la compra y 19% respondieron no tomar en cuenta las alternativas de compra.
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Gréfico N° 9: Analisis de Alternativas.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes — 2020.

Este proceso de andlisis de alternativas, es muy importante ya que es donde
el consumidor hace un balance entre la calidad del servicio, el lugar, los precios que
ofertan, los beneficios que al obtener dicho servicio y la competencia. Con las

respuestas obtenidas, es posible confirmar que, pese al proceso de analisis de
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competencia por parte de los clientes, existe un 81% de clientes que evalian las
ofertas y deciden optar por el consumo de los servicios que ofrece el Hotel y

Restaurante El Suefio de la Campana.

Al ser evaluado y elegido por los clientes, es comprobable que la empresa ha
logrado un nivel de posicionamiento, haciendo resaltar su oferta mejor en contraste

con sus competidores.

De esta forma también se puede asegurar que los clientes son cada dia mas
exigentes y que la empresa debe ofrecer e innovar cada dia para mantenerse activa

y continuar siendo competitiva.

4.1.3. INFLUENCIA DE LAS ESTRATEGIAS
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Grafico N° 10: Influencia de los Medios Digitales.

Fuente: Autoria Propia en base a encuesta Aplicada a Clientes- 2020.

Tal y como muestra la grafica N° 10, el 100% de los clientes considera, que
las estrategias aplicadas por la empresa en medios digitales, influyen de manera

significativa en el comportamiento del consumidor.
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El Gerente de Operaciones de la empresa, respondio que las estrategias que
utilizan influyen en gran manera en el comportamiento del consumidor, debido a que

a traves de ella se da a conocer la empresa.

Estos resultados confirman que las estrategias utilizadas en .la empresa son

eficaces para motivar la compra y toma de decision por parte de los clientes.
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Grafico N° 11: Resultados del servicio brindado.

Fuente: Autoria Propia, en base a encuesta Aplicada a Clientes — 2020.

Para valorar la satisfaccion de los clientes con el servicio que se les brinda en
el negocio, se les realizd pregunta durante la encuesta, obteniendo que el 87% se
encuentra satisfecho por el servicio que se les brinda y 13% manifestaron sentirse

insatisfechos.

Este dato resulta de gran relevancia, puesto que representa el grado de
cumplimiento de las expectativas de los clientes en cuanto al servicio que se les
ofrece, este indicador muestra la probabilidad de que el cliente vuelva a realizar una

compra convirtiéndose en clientes habituales y leales a la empresa.

66



También refleja que la empresa es altamente competitiva y aporta mas
ganancias al negocio ya que genera referencias positivas, aumentando los alcances

de la empresa.

En el caso de los clientes insatisfechos, sugieren una sefial de advertencia,
aunque representan un porcentaje menor en comparacion con los clientes
satisfechos, son un riesgo de no volver a comprar ni recomendar el servicio; sin
embargo, es posible que a través de un seguimiento adecuado se puedan disminuir

las razones de su insatisfaccion con el servicio brindado.

Esta informacion también fue comprobada a través de la guia de observacion,
encontrando en los medios digitales un alto porcentaje de clientes que manifiestan
la satisfaccion de consumir los servicios que se ofrecen en la empresa. (Ver anexo
N° 6 ).

En el caso de la Influencia de los medios digitales que utiliza la empresa Hotel
y Restaurante El Suefio de la Campana, se comprueba a través de la investigacion
realizada que son fundamentales como canales de comunicacion con los clientes,
quienes requieren ser escuchados, atendidos de manera personalizada y bien
tratados durante su proceso de decision de compra, los medios digitales que utiliza
la empresa le sirven como fuente de informacion, pues aqui los clientes expresan
sus necesidades y sugerencias, en definitiva, tomar en cuenta sus opiniones e

intereses genera relaciones comerciales satisfactorias.

Ademas, los consumidores tienen los recursos para la compra, pero su tiempo
es limitado, el uso de estrategias digitales permite respuestas rapidas para el
proceso de comparacion de alternativas, que, segun las encuestas, los clientes
llevan a cabo antes de realizar la compra, las facilidades de informacion y de compra
durante las 24 horas y los 7 dias de la semana genera mayores oportunidades de

ventas para la empresa.
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Promocionar los servicios de la empresa en medios digitales genera opiniones
y buenas expectativas en los clientes hacia la empresa, o que permite mejor

retencion y posicionamiento de la marca

Existe una amplia variedad de medios digitales, en los cuéles la empresa
puede ofertar sus servicios y no los esta aprovechando, por ejemplo, e-commerce
y marketing de buscadores, la falta de innovacion en la empresa, podria traer
posibles consecuencias, como: falta de mayor alcance geografico, desmejoras en
la atencidn y servicio al cliente, ya que no contarian con medios eficaces donde los
clientes puedan valorar su desempefio y desaprovechar oportunidades en el

entorno.
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CAPITULO V

5.1. CONCLUSIONES

La empresa Hotel y Restaurante Suefio de la Campana, ha implementado el uso de
distintos medios digitales desde el afio 2006 que le han permitido darse a conocer
a nivel nacional e internacional, promoviendo la afluencia de turistas extranjeros y

locales en el negocio.

1. Las estrategias de marketing digital que utiliza la empresa son: Sitio web,
Correos Electronicos, Marketing Movil, redes sociales como Facebook,
Whatsapp e Instagram. De todos estos medios digitales, el que mas sobresale

segun los resultados obtenidos, es el uso de la Red social Facebook.

2. El comportamiento de los consumidores, es segun sus necesidades, recurren a
la busqueda de informacion en medios digitales y toman en cuenta los

resultados de experiencias anteriores previo a la decisiébn de compra.

3. Ladecision de compra de los clientes esta influenciada por los sectores sociales
y familiares a los cuéles pertenecen, logrando asi recomendaciones para optar
por la compra del servicio, es decir que es tan importante la satisfaccién de cada
cliente para lograr recomendaciones, asi como el uso de los medios digitales

gue faciliten el acceso a informacion y la compra.

4. Se aprueba la hipotesis planteada, pues se ha demostrado que las estrategias
de marketing digital si tienen gran influencia positiva en el comportamiento del
consumidor, a través de las respuestas obtenidas acerca de los medios de
informacion y comunicacion que utilizan los clientes y la promocion de eventos

en medios digitales y los alcances obtenidos por la empresa.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Establecer contratos con empresas telefonicas que permita ampliar la base
de datos de la empresa y promocionar la empresa a través de mensajes de
difusion masiva, pues estd comprobado que el principal medio de busqueda

de informacioén de los clientes es el teléfono movil.

La implementaciéon del e-commerce como estrategia generaria mejores
resultados si es orientada a clientes extranjeros gque tienen la costumbre de

hacer reservaciones en linea.

Los clientes realizan un proceso de indagacion y analisis entre las
alternativas para decidir la compra, la implementacion de Marketing de
Buscadores seria de gran utilidad para la empresa puesto que permitiria
ubicar esta empresa en las primeras opciones que obtenga el usuario,

generando mayor posibilidad de realizar ventas,

La empresa debe identificar cuales son las principales consultas que realizan
los clientes a través de sus comentarios publicos y/o mensajes privados, ésta
informacion debe estar accesible en los medios digitales que la empresa
utiliza, puesto que genera mayor rapidez en el proceso de compra del cliente,

evitando atrasos con los tiempos de respuestas de la empresa.

Implementar una aplicacion propia de la empresa donde los clientes puedan
obtener informacién, desde 2 enfoques, el ingreso como usuario y el acceso
como clientes de la empresa; la aplicacibn debe permitir de manera

fundamental las consultas, pedidos y reservaciones de los clientes.
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Anexo N° 1

Operacionalizacion de variables

conocer el que hacer empresarial?
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Entrevista Gerente ¢ Qué medios utilizan en este negocio para dar a Abierta




¢, Qué tan importante considera usted los diferentes
tipos de marketing de contenido para esta empresa?

Observacion
Directa

Negocio

Medios para dar a conocer el que hacer empresarial.

1. Web
2. Marketing Movil (whatsApp MK,
Video MK)

3. Otros
4. Ninguna

Encuesta

Cliente

¢,Con que medio ha tenido mejores relaciones con la
empresa?

1. Web

2. Marketing Movil (whatsApp MK,
Video MK)

3. Otros

4. Ninguno

Encuesta

Trabajador

¢, Con cudl de las siguientes formas ha tenido mejores
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sus clientes?
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¢, Qué factores influyen en el comportamiento de

Entrevista Propietario decision de compra de los clientes? Abierta
Encuesta ¢ Como se siente después que le brindan el servicio 1. Satisfecho
Clientes solicitado? 2. Insatisfecho

¢Cree que las estrategias de marketing que utilizala | 1.Si

empresa, le influye para realizar la compra? 2. No
Entrevista Propietario ¢ Qué opina del comportamiento del cliente posterior a Abierta

la compra?
Encuesta Trabajadores ¢Cree que Ias_ estrategias que usted ut!llza influyen en 1 Si

el comportamiento del cliente para realizar la compra?

2. No

Entrevista Propietario ¢, Cree que las estrategias que usted utiliza influyen en Abierta

el comportamiento del cliente para realizar la compra?




Anexo N° 2

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE MATAGALPA
FAREM — MATAGALPA

Encuesta a Clientes

Estimados clientes, los estudiantes de 5to afio de Mercadotecnia de la UNAN-
FAREM-Matagalpa estamos aplicando encuestas con el objetivo de analizar la
Influencia de las estrategias de Marketing digital en el comportamiento del
consumidor, por este medio se le solicita de manera formal su valiosa colaboracién

para facilitar informacién que sera de utilidad para llevar acabo el trabajo de curso.

Lea detenidamente las siguientes preguntas y marque con una X las

respuestas correctas.

Agradeciendo su colaboracion.
1. ¢En cual de los siguientes medios se ha informado sobre el que hacer de esta
empresa?
a. Web
b. Marketing Movil (whatsApp MK, Video MK)
c. Otros
d. Ninguna

2. ¢Con que medio ha tenido mejores relaciones con la empresa?



Web
Marketing Mévil (whatsApp MK, Video MK)
Otros

o o T p

Ninguna

3. ¢\Valore las estrategias de comunicacion que utiliza la empresa?

a. Buena

b. Regular

c. Mala

4. ¢Con cudl de los siguientes medios de comunicacién directa la empresa ha
tenido contacto con usted?

a. Facebook

. Whatsapp

b
c. Otras
d

Ninguno

5. Valore la comunicacion directa que utiliza la empresa?

a. Buena

b. Regular

c. Mala

6. ¢Qué le motivo a realizar la compra?

a. Necesidad

b. Deseo

c. Oportunidad

7. ¢De qué manera busco informacion para realizar la compra?

a. Anuncio Publicitario

Familia

b
c. Amigos
d. Cultura




Edad

Sexo

®

—h

Economia

= «Q

Religion

Valores

J. Personalidad
k. Otra

[.  Ninguna

8. ¢Qué elementos toma en cuenta cuando analiza la compra?

a. Oferta

b. Resultado de experiencias pasadas

c. Ninguno

9. ¢Toma en cuenta las alternativas para decidir la compra?
a. Si
b. No

10.¢Cree que las estrategias de marketing que utiliza la empresa, le influye para
realizar la compra?
a. Si
b. No

c. ¢Como se siente después que le brindan el servicio solicitado?

a. Satisfecho

b. Insatisfecho




Anexo N° 3

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE MATAGALPA
FAREM — MATAGALPA

Encuesta a Trabajadores

Estimado colaborador los estudiantes de 5to afio de Mercadotecnia de la
UNAN-FAREM-Matagalpa, estaran aplicando encuestas, con el objetivo de analizar
la Influencia de las estrategias de Marketing digital en el comportamiento del
consumidor, y la manera en que son aplicadas por la empresa. Dicha informacién
nos servird para contrastar la teoria que contiene nuestro trabajo de curso con lo

gue realmente se aplica en las empresas.

Lea detenidamente las siguientes preguntas y marque con una X las

respuestas correctas.

Agradeciendo su colaboracion.
1. ¢En cual de los siguientes medios brindan informacion sobre el que hacer de
esta empresa?
a. Web
b. Marketing Movil (whatsApp MK, Video MK)
c. Otros
d. Ninguna



2. ¢Con gque medio ha tenido mejores relaciones la empresa con sus clientes?

a.

b
C.
d

Web
Marketing Mévil (whatsApp MK, Video MK)
Otros

Ninguna

3. ¢\Valore las estrategias de comunicacion que utiliza la empresa?

a.
b.

C.

Buena

Regular

Mala

4. ¢Con cual de los siguientes medios de comunicacion directa la empresa se

comunica con sus clientes?

a.

b. Whatsapp
C.
d

Facebook

Otras

Ninguno

5. Valore la comunicacion directa que utiliza la empresa

a.
b.

c

Buena

Regular

Mala

6. ¢Cual de los siguientes factores considera usted han influido en la decisién

de compra del consumidor?

a.

-~ o o o0 T

Anuncio Publicitario

Familia

Amigos

Cultura
Edad

Sexo




. Economia

. Religion
Valores

Personalidad

. Otra

Ninguna




Anexo N° 4

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE MATAGALPA
FAREM — MATAGALPA

Entrevista al Gerente

Estimado/a

Somos estudiantes de la UNAN FAREM — Matagalpa. Con el propdsito de
analizar la Influencia de las Estrategias del Marketing Digital en el comportamiento
del consumidor, le solicitamos de manera formal su valiosa colaboracion de facilitar
informacion para la presente entrevista, la que sera de utilidad para llevar a cabo el
trabajo de curso y mejorar la calidad del servicio en el negocio, a su vez contribuira
grandes beneficios tanto a clientes como a trabajadores, por ello se le solicita de

forma objetiva a fin de validar los resultados de la investigacion.

Le agradecemos de antemano su colaboracion y amable atencion a la
presente entrevista, con el compromiso de resguardo, confidencialidad vy
profesionalismo en cuanto a la informacion aportada.

|.- Datos Generales.

Tiempo de Laborar en la empresa

Cargo que desempeiia.




Il.- Preguntas de las Variables de Investigacion

1. ¢Qué medios utiliza en este negocio para dar a conocer el que hacer

empresarial?

2. ¢Qué tan importante considera usted, los diferentes tipos de marketing de

contenido para esta empresa?

3. ¢Qué formas utiliza para tener mejores relaciones con sus clientes?

4. ¢Cree que las estrategias de comunicacién que utiliza la empresa, cumple

con las expectativas del cliente?¢ porque?

5. ¢Qué medio de comunicacién directa utiliza para tener comunicacion con

sus clientes?

6. ¢Como considera los medios de comunicacion directa que utiliza la

empresa?



7. ¢Como valora las estrategas de comunicacion que utiliza esta empresa con

sus clientes?

8. ¢Qué factores influyen en el comportamiento de decision de compra de los

clientes?

9. ¢Qué opina del comportamiento del cliente posterior a la compra?

10. ¢ Cree que las estrategias que usted utiliza influyen en el comportamiento del

cliente para realizar la compra?



Anexo N° 5

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE MATAGALPA
FAREM — MATAGALPA

Guia de Observacioén
Objetivo.

Analizar la Influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor de la empresa Hotel-Restaurante Suefio de la

Campana de la ciudad de Matagalpa durante el segundo semestre del afio 2020
Indicacioén:

Marcar con una X la respuesta, segun lo observado:

1. Medios para dar a conocer el que hacer empresarial.

Web, e-commerce (web 3.0)

E -Commerce

Marketing de Buscadores (SEM, SEO)

Marketing Mévil (whatsApp MK, Video MK)
Email Marketing

ok~ 0N PF

2. Formas que la empresa utiliza para tener mejores relaciones con sus clientes.



S o

Web, e-commerce (web 3.0)

E -Commerce

Marketing de Buscadores (SEM, SEO)
Marketing Mévil (whatsApp MK, Video MK)
Email Marketing

Ninguna
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Anexo N° 6 @ Franco Daniela ¥ recomienda Hotel y

Clientes Satisfechos gestaurante El'Sueno de la Campana.
ene.alas11:21a.m.-

. Super recomendado.
€« Q Hotel y Restaurante El Sue... » Un lugar stper acogedor, sus

instalaciones limpia y ordena...
cios Publicaciones Opiniones Fotos Videos C¢

o1 1 comentario * 3 veces compartido

45de5 ® [ﬂ) Me gusta C) Comentar d) Compartir
¢Recomiendas Hotel y Restaurante El Sueiio de la 43 Tati Carballo ® recomienda Hotel y .

Campana? W) Restaurante El Suefio de la Campana.

- 20 dic. 2020 -
s ] | NO ]
Un excelente lugar para v 'Z; . 3
Mas tiles Mas recientes desconectarse por completo de T

la rutina, combinacion perfect...

‘)\ Franklin Garcia ¥ recomienda Hotel y
" Restaurante El Sueio de la Campana.

6ene.alas3:41p.m. - Garlos Centeno @ recomienda Hotely
un lugar agradable, buena atencion, un lugar @r Restaurante El Suefio de la Campana.
muy limpio y lo mejor d todo tienen precios Thmer: 2020

super accesibles. si ocupan salir d la rutina d...

Muy excelente Trato con precios super
comodos .. Lo que mas me gusto! El ambiente

de todos los dias ...
Gaby Bbaez ® recomienda Hotel y

Restaurante El Sueno de la Campana. )
20 sep. 2020 - @ QD Carlos Centeno y 2 personas mas

Super lindo y la atencion excelente.... espero 05 Me gusta O Comentar 2> Compartir
visiten este hermoso lugar #lie% = &
Nestor Caceres # no recomienda Hotel y

Restaurante El Sueiio de la Campana.
29 feb. 2020 - @

O 1 comentario * 2 veces compartido

Pésima atencion, las luces y la musica no
aptas para un ambiente familiar.
Llegamos por una pizza a las 4:00 de la tarde...

[C) Me gusta D Comentar A} Compartir

‘ Castro Orieta ¥ recomienda Hotel y

Restaurante El Sueio de la Campana. 2 comentarios
16 sep. 2020 -

bonito paisaje y precio [b Me gusta D Comentar p{) Compartir

accesible

Sobeyda Blandon & recomienda Hotel y
Restaurante El Suefo de la Campana.
29 dic. 2019 - «

precioso lugar , su personal
exelente




Anexo N° 7

Promocién de Eventos en Medios Digitales

HOTEL & RESTAURANTE “EL SUEND DE LA CAMPANA™
TE INVITA A DISFRUTAR DE UN EVENTD ONICO

O\

SABADD 1 0F ICIEMBRE

BANDA INVITADA TIERRA VOLCANICA // 8:00 PM




Anexo N° 8
El Suefio de la Campana




