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Resumen Ejecutivo
La publicidad en redes sociales para atraer clientes hoy en dia es fundamental. Actualmente la
competencia entre restaurantes en Costa Rica es muy alta, solo en la zona de Mata Redonda hay
mas de 25 restaurantes activos. Un correcto uso de publicidad a través de las redes sociales puede
lograr influir en el éxito y ser un diferenciador para un restaurante. Esta es la razon por la cual se
desarrolla el presente trabajo, con el objetivo de analizar si existe una influencia en los gustos y
preferencias de los consumidores de restaurante de comida italiana por medio de la publicidad en
redes sociales. Identificar cuales son las estrategias correctas y los pilares que hay que tomar para

lograr tener éxito en redes sociales.

Los restaurantes seleccionados para este caso de estudio son La Fabbrica Pizzeria, Il Padrino y
Pane E Vino. Los cuales son restaurantes referentes en la gastronomia italiana y donde cada

restaurante utiliza un método de publicidad en redes sociales muy diferente.

El trabajo esta dividido en cinco capitulos, el primer capitulo menciona todos los antecedentes que
involucran la publicidad en redes sociales, la evolucidn de estas mismas y las estadisticas actuales
en el pais, para poner en perspectiva el alcance que se puede llegar a tener. Se describe la situacion

actual de los restaurantes que se van a estudiar.

En el segundo capitulo se hace una recopilacion de informacion para fundamentar la investigacion.
Se explican términos especificos del mercadeo como también de publicidad y se profundizan ideas

particulares que se tienen sobre las estrategias y la publicidad para los restaurantes.

En el tercer capitulo se encuentra el marco metodoldgico donde se explican los métodos de

investigacion y herramientas por utilizar para recopilar informacién.

En el cuarto capitulo se estudian a detalle los resultados obtenidos a partir de las herramientas
utilizadas. Se desarrollan los objetivos y se pretende dar respuesta a la investigacion con el analisis

de estos mismos.



La parte final del trabajo consta del capitulo cinco, donde se presentan las conclusiones a las
cuales fue posible llegar con la informacién y conocimiento obtenido durante todo el trabajo.
También, se bridan recomendaciones sobre las estrategias de mercadeo y la mejor manera de
aplicarlas en redes sociales.
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Estado Actual de la Investigacion

Introduccion
Actualmente, una de las herramientas mas poderosas para un comercio son las redes sociales. Es
una plataforma en la cual se da a conocer el producto, se seduce al consumidor mediante diferentes
estrategias, y se concretan ventas. Este poderoso instrumento de comunicacion tiene alcances hacia
un publico meta gigantesco, claro esta, usdndolo de una manera adecuada. Ademés de esto, el
mercadeo convencional tiene un costo significativo y las empresas cada vez estan optando por el
mercadeo digital. Segin Cabletica (2020), el precio para un anuncio en canales regulares de su
compaiiia con un horario entre el medio dia y las 5:59 pm con una duracién de 16 a 20 segundos
ronda entre 21$ (USD) a 6.300% (USD). Para la reconocida compaifiia IMC de vallas publicitarias,
una valla standard de 23m2 tiene un costo de 1.246$ (USD) por mes. Por ultimo, un anuncio con
un tamafo de 120x90 en el periddico La Nacion en la seccion de Nacionales tiene un costo de
4000% (USD) por mes, con un estimado de impresiones de 218.460. Por otro lado, en el mercadeo
digital el costo es mucho menor. Para una cuenta con 30 mil seguidores en Instagram, una pauta
de 4 mil colones logra tener un alcance de 26 mil cuentas. Poniendo en retrospectiva, una cuenta
de un emprendimiento con tres mil seguidores, la cual es una cantidad reducida, puede lograr
alcanzar una cantidad de mas de 16 mil cuentas.Tomando en cuenta que gracias a las herramientas
actuales como Facebook Ads, Google Ads como también Instagram, las cuentas que se logran
alcanzar con una pauta son segmentadas y dirigida a personas las cuales tienen intereses similares
a la pagina y pueden convertirse en posibles clientes. A pesar de estas herramientas y su
segmentacion especifica, no se sabe con claridad cudl es el impacto que tiene sobre el consumidor
en el proceso de compra y en sus gustos como también en sus preferencias. En la actualidad, las
redes sociales en Costa Rica estan en un crecimiento exponencial. Con el desarrollo de ellas se
genera un nuevo espacio para la comunicacién de productos y los restaurantes del pais no son la
excepcion al utilizar este recurso. El pais tiene una poblacion de 5.08 millones de personas y 3.7
millones de habitantes tienen al menos una cuenta en alguna red social, esto quiere decir que un
73% de la poblacion costarricense puede llegar a estar expuesta a publicidad por este medio.
(https://yiminshum.com/social-media-costa-rica-2020/) Facebook es la red social con mas
usuarios ticos activos, teniendo un alcance de 3,3 millones de personas. La red social Instagram

obtiene el segundo puesto con un total de 1.5 millones de usuarios. (https://yiminshum.com/social-
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media-costa-rica-2020/).Se puede observar que el alcance para las redes sociales es significativo
y es un medio que se debe de explotar al maximo. Investigando las diferentes paginas de los
restaurantes del &rea de Mata Redonda, especificamente el area de La Sabana y Rorhmoser, se
puede ver como todos estos utilizan esta herramienta para promocionar sus productos, pero no
sabe con certeza si ésta es efectiva. La publicidad, ademas de realizar su funcion elemental, la cual
es persuadir al consumidor para adquirir un producto, se ha convertido en una creadora de
transformaciones, socioculturales y hasta psicoldgicas. Al utilizar la publicidad en redes sociales
de manera efectiva, con una comunicacion clara y que evidencie la calidad del producto que se
quiere vender, se puede llegar a tener una ventaja competitiva sobre otros restaurantes.  En una
era digital, donde las redes sociales son parte del dia a dia de los consumidores y no se sabe con
precision cual es el impacto de la publicidad en el consumidor. A partir de este trabajo de
investigacién, se quiere hacer un analisis de la influencia en los gustos y preferencias de los
consumidores de servicios y restaurantes de comida italiana por medio de la publicidad en redes
sociales en el area de Mata Redonda, Pavas, durante el tercer cuatrimestre del 2020.Por
consiguiente, este trabajo de investigacion tiene una estructura que se detalla a continuacion.

El primer capitulo menciona todos los antecedentes que involucran la publicidad en redes
sociales, la evolucién de estas mismas y las estadisticas actuales en el pais, para poner en
perspectiva el alcance que se puede llegar a tener. Se describe la situacion actual de los restaurantes
que se van a estudiar como también los alcances y delimitaciones de la investigacion. En el
segundo capitulo se hace una recopilacion de informacién para fundamentar la investigacion. Se
explican términos especificos del mercadeo y se profundizan ideas particulares que se tienen sobre
las estrategias y la publicidad para los restaurantes. Para el tercer capitulo se explican los
métodos de investigacion y herramientas por utilizar para recopilar informacion. En el capitulo
cuatro se estudian a detalle los resultados obtenidos a partir de los entrevistados. Y, por dltimo, en

el capitulo cinco se haran recomendaciones sobre las estrategias de mercadeo utilizadas.

Descripcion
En la zona de Mata Redonda actualmente hay méas de 25 restaurantes activos. Esta investigacion
tomara como estudio de caso los restaurantes de comida italiana en el area, especificamente Pane
e Vino, La Fabbrica Pizzeria e Il Padrino. Este distrito cuenta con restaurantes referentes a la

comida italiana como lo son los tres mencionados anteriormente como también restaurantes de
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menor peso que no se han desarrollado tanto en el mercado. Estos restaurantes utilizan la
publicidad en las redes sociales Instagram como también Facebook para crear contenido de sus
productos y promociones. Los comercios aplican diferentes métodos de publicidad a través de las
redes para atraer mas clientes, informar a sus seguidores de promociones nuevas como también
informacidn que pueda ser relevante para el consumidor. Con la situacion actual de la
pandemia, especificamente en Costa Rica, es esencial mantener a los consumidores informados
sobre los horarios, métodos de limpieza de los restaurantes, promociones exclusivas y toda
informacion destacada para el cliente que incite la compra. Las restricciones establecidas por el
ministerio de salud de Costa Rica donde hacen encierros y, por consiguiente, los restaurantes se
mantienen cerrados genera una confusion y realmente no hay visibilidad clara como consumidor
cuéndo es que estan abiertos o no. Por esta razén, es sumamente importante tener las redes sociales
activas. Los restaurantes en la zona de Mata Redonda son reconocidos y la competencia
entre ellos es muy fuerte. Las estrategias utilizadas son muy diferentes y a un pablico meta
particularmente similar. Existe una incognita con respecto si este método de mercadeo digital es
eficiente para la atraccidn de posibles prospectos o no. Como también, cuales son las estrategias
que funcionan. Actualmente las posibilidades de mercadeo y publicidad son muy variadas, hay
muchas técticas para atraer clientes y la creatividad cada vez estd mas y mas desarrollada en los

respectivos responsables de las redes sociales en restaurantes.

Antecedentes
De acuerdo con Sampieri (2012): “Para tal profundizacion es necesario revisar estudios,
investigaciones y trabajos anteriores, especialmente si uno no es experto en el tema”. EI marketing
digital es esencial para el crecimiento de una empresa; asi como lo menciona New York Times en
su articulo “How to grow your business”, una de las recomendaciones para hacer crecer un negocio
es aumentar la presencia digital del mismo. Wong comenta que aumentar la presencia en linea es
crucial para poner el producto enfrente de mas o0jos. Algunas de las recomendaciones que él brinda
es hacer publicaciones consistentemente, mantener una identidad online, y generar movimiento en
internet mediante pautas y utilizar los hoy en dia utilizados cada vez mas, “giveaways”.

De acuerdo con el comentario hecho por Eason (2019), el concepto de utilizar métodos
ATL, como lo es los comerciales por television para alcanzar nuevos clientes, estan en decaida.

Segun la empresa Monetate, mas de un billon de visitas de restaurantes alrededor del mundo estan
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influenciadas por el marketing online. Y claro, como se menciona anteriormente, la posibilidad de
crear marketing digital dirigido a un publico en especifico es mucho méas econémico para los
restaurantes que pagar un anuncio en television. Y también, més efectivo. El contenido de una red
social es de suma importancia a la hora de recomendaciones. Una de las maneras mas efectivas de
obtener nuevos clientes es a través de recomendaciones. Una de las primeras opciones para
confirmar o tener una perspectiva de un restaurante a partir de una recomendacion es a través del
contenido de la red social. Esta debe de ser limpia, llamativa e informativa con respecto a sus
productos y servicios. De acuerdo con Austin en su blog “Creative Examples of Restaurant Social
Media Marketing” y la informacion compartida por Social Media Today, 30% de los milenials
evitan la visita a un restaurante el cual su Instagram no se vea placentero y su contenido sea escaso.
Por consiguiente, se puede notar la importancia de una red social en el proceso de seleccidn de un
restaurante y la influencia que tiene sobre los restaurantes.

Comenzando con una investigacion que se realizd sobre las redes sociales de los restaurantes
italianos de la zona, se puede notar un perfil interesante a la hora de utilizar redes sociales. Cada
uno tiene diferentes maneras de abordar sus redes. Por ejemplo, el perfil de La Fabbrica Pizzeria
es convencional, de caracter informativo y algo a recalcar es que no aplica promociones en sus
redes sociales. El perfil de Pane e Vino es muy ilustrativo. Demuestra la gran variedad de platillos
y en todas sus publicaciones agrega los nimeros para hacer las 6rdenes. También, dentro de sus
estrategias esta la de aplicar descuentos en ciertos productos o descuentos al utilizar el servicio
express. Lo mas importante, es que informa a sus clientes los horarios de atencion para sus
restaurantes. Y la mas completa, la red social de Il Padrino. En ella se puede ver un perfil muy
Ilamativo con todos sus platillos exhibidos, diferentes métodos para ordenar ya sea por la pagina
web, la aplicacion, Whatsapp o por orden llamando al local. Este restaurante tiene un perfil variado
con publicaciones informativas, descuentos, promociones y demuestra diferentes momentos
especiales en su restaurante como lo es un concierto soprano. Hoy en dia, el mercadeo digital es
una herramienta esencial y sus diferentes métodos y estrategias se pueden ajustar a cualquier
negocio. En especifico, para los restaurantes, hay estrategias claves que se detallan mas adelante

en esta investigacion, las cuales podrian afectar positivamente a su cantidad de clientes y ventas.
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Informacion Existente
De acuerdo con Sampieri (2014):

Hay una gran variedad de fuentes que pueden generar ideas de investigacion, entre las
cuales se encuentran las experiencias individuales, materiales escritos (libros, articulos de revistas
0 periodicos, notas Y tesis), piezas audiovisuales y programas de radio o television, informacion
disponible en internet (dentro de su amplia gama de posibilidades, como péginas web, foros de
discusion, redes sociales y otras), teorias, descubrimientos producto de investigaciones,
conversaciones personales, observaciones de hechos, creencias e incluso intuiciones vy
presentimientos. (p.24)

Para esta investigacion se haré uso de informacion que se obtendra de internet, a partir de paginas
web enfocadas en el tema de mercadeo digital como también la publicidad. Asimismo, se van a
investigar libros de autores reconocidos en el tema de mercadeo para tener un entendimiento mas
a fondo de los objetivos planteados y poder responder la pregunta establecida en el problema de
investigacion. Los blogs (paginas web de caracter personal, de personas estudiadas en los temas
por desarrollar, que se dedican a tratar un tema concreto) no seran la excepcion, ya gue hoy en dia
hay personas influyentes con mucho conocimiento en el tema de publicidad donde comparten

informacion relevante en el tema de investigacion.

Estudios Previos

El mercadeo digital es una realidad en el mercado, las empresas cada vez buscan involucrarse en
esta area de mercadeo para promocionar sus productos como también los servicios que realizan, y
de esta manera economizar sus gastos y maximizar su efectividad. Al ser una herramienta tan
utilizada para las empresas, se han hecho una numerosa cantidad de estudios de investigacion con
base en este tema.Para apoyar y complementar este estudio, se hara uso de un estudio ya realizado,
detallado a continuacion:

La tesis doctoral “La respuesta del consumidor a la publicidad en redes sociales”, realizada por el
autor Guardia, con fecha del 7 de junio de 2013. Sus objetivos de investigacion radican en conocer
el estado actual de las redes sociales, descubrir las consecuencias de la presion publicitaria y
entender cémo es el procesamiento de la publicidad en redes sociales. La metodologia de
investigacion es una tesis doctoral. A continuacidn, se detallan los resultados y conclusiones mas

importantes para este trabajo de investigacion:
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e La publicidad en redes sociales se caracteriza especialmente por la capacidad de
personalizar sus mensajes y por la capacidad de obtener retroalimentacion de su
funcionamiento.
e Se considera que las redes sociales en Internet son el medio ideal para realizar un primer
acercamiento de productos y marcas con su publico objetivo.
e La publicidad aceptada por los usuarios de redes sociales es aquella que esta creada por
otros miembros de la red o al menos es recomendada previamente por estos.
e Para obtener respuestas positivas hacia la publicidad en redes sociales se deben considerar
dos factores clave: la relevancia y el valor de la publicidad para la comunidad.
e Para que la evasion publicitaria no se produzca en redes sociales, se debe de mejorar la
relevancia del mensaje. Para ello, resulta conveniente analizar correctamente los gustos y
preferencias de los miembros de la red social.
Como segunda referencia, se toma en cuenta el proyecto de graduacion con el titulo “Medir el
alcance de informacion percibida por los conductores a través del uso de las pantallas electrénicas
(billboards, outdoors) en las carreteras de Lindora, Escaza, Sabana, Curridabat durante el 111
Cuatrimestre del 2018” realizada por el licenciado Vasquez con fecha de diciembre 2018.

Sus objetivos de investigacion estan basados en:

e Describir el peso entre texto e imagen, de las pantallas electrénicas y vallas publicitarias
(billboards, outdoors), en las carreteras de Lindora, Escazu, Sabana y Curridabat.

e Determinar los elementos de informacién que perciben los conductores a través de las
pantallas electronicas y vallas publicitarias (billboards, outdoors), en las carreteras de
Lindora, EscazU, Sabana y Curridabat.

e Medir el nivel de recordacion, en la memoria de largo plazo, en los conductores, de
automoviles a través del uso de las pantallas electrénicas y vallas publicitarias (billboards,
outdoors) en las carreteras de Lindora, Escazu, Sabana y Curridabat durante el Il
Cuatrimestre del 2018.

Por ultimo, se toma como referencia la tesis doctoral con el nombre “Uso de las redes sociales
como herramienta para marketing”, trabajo realizado por el autor Andrés Felipe Uribe Saavedra.
Con fecha de Mayo, 2014. Sus objetivos de investigacion estan basados en las siguientes premisas:

e Determinar por qué y cémo son utilizadas las redes sociales digitales como una herramienta

de marketing por parte de las empresas espafiolas.
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e Establecer si una mayor intensidad en el uso de las redes sociales digitales como
herramienta de marketing modera la relacién entre la Orientacion al Mercado, la
Orientacion Emprendedora y los resultados empresariales.

e Comprobar si el tipo de comentarios online que hacen los usuarios sobre un determinado
producto en diferentes plataformas sociales digitales afecta la intencion de compra y la
confianza en la marca de dicho producto, y si el conocimiento previo de la marca por parte
de un usuario y el tipo de producto afectan esta relacion.

Estos estudios son utilizados como una referencia y una guia de informacion para el presente caso
de estudio, en el cual se toma en consideracion el conocimiento ya estipulado por los autores

mencionados anteriormente para concretar las ideas y apoyar el estudio.

Delimitacion del Problema

Aporte del Investigador
Las redes sociales estan presentes en el dia a dia del consumidor. De acuerdo con LowPost (mayo,
2016) ¢Coémo influye la publicidad en las personas? “Las personas reciben entre 3.000 y 5.000
impactos publicitarios diarios”. Este nUmero representa una gran exposicion de publicidad para el
consumidor, por consiguiente, genera una oportunidad para los comercios de comunicar sus
productos y servicios de una manera mas econémica como también eficiente. Actualmente, el
mercadeo digital es una herramienta que no puede faltar en los restaurantes para atraer a sus
consumidores. Las estrategias que se pueden implementar y el contenido que se puede generar es
abundante. En Costa Rica, especificamente en la ciudad de San José, hay una gran gama de
restaurantes. En la capital de nuestro pais hay miles de opciones de gastronomia para elegir. Desde
restaurantes gourmet hasta restaurantes de comida rapida, sodas y super de conveniencia. Al haber
tantas opciones, el consumidor se puede sentir abrumado a la hora de elegir un lugar para comer.

La manera mas rapida de conocer un restaurante y ver sus opciones gastronomicas es
mediante sus redes sociales. Un perfil ordenado, llamativo e informativo es clave para cerrar una
posible decision de atender a él. El objetivo principal de este estudio de investigacion es dar a
conocer la influencia que tiene la publicidad en el proceso de compra en los consumidores para los
restaurantes. Analizar cuéles son los métodos empleados actualmente por los restaurantes y cuéles

son las estrategias mas efectivas segun el punto de vista de los consumidores. Como también,
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determinar la percepcion del marketing digital en redes sociales sobre gustos y preferencias de los
consumidores. Y, por ultimo, describir las estrategias mas eficientes que deben usar los
restaurantes para lograr tener una influencia en la percepcion del consumidor final.Se analizan las
diferentes opciones para los consumidores y actualmente, son muy amplias. Desde péginas
especializadas en recomendaciones, pagina en internet del restaurante, aplicaciones para encontrar
sugerencias de restaurantes y redes sociales. Al haber tantas opciones, se quiere de primera
instancia entender y describir las estrategias que utilizan los restaurantes de comidas italianas en
el &rea de Mata Redonda para atraer clientes. De esta manera, se podra compilar las estrategias
utilizadas, distinguir las estrategias mas innovadoras y a partir de entrevistas, determinar cuéles
son las mas efectivas. Es importante entender que las estrategias de mercadeo tienen diferentes
fines; comunicar, incrementar volumen de trafico, interacciones, seguidores, conversiones a
ventas, fomentar productos en especifico entre otras. A consecuencia de este estudio, se pretende
determinar la percepcion del marketing digital en redes sociales para los restaurantes. Y, con esta
informacidn recaudada, identificar cual es la mejor manera de utilizar el mercadeo digital a favor
de los comercios de comida italiana para tener campafas de mercadeo digital exitosas, utilizar las
estrategias de mercadeo digital méas apropiadas paras sus diferentes funciones, resultando en
efectos positivas relacionados con ventas y posicionamiento de marca.
Delimitacion Espacial

De acuerdo con Bernal (2010): “Son aquellas demarcaciones del espacio geografico dentro del
cual tendra lugar una investigacion. Las investigaciones pueden limitarse a una zona de una ciudad,
a una ciudad, una region, un pais, un continente, etcétera.” (p.107). La investigacion tendra una
delimitacion espacial a la zona de Mata Redonda, Pavas. Este es un sector donde actualmente hay
una gran gama de restaurantes activos que utilizan el método de mercadeo digital en redes sociales
para promocionar sus productos y servicios. Es un distrito de San José muy activo en el area
gastronomica, y la cual cuenta con restaurantes referentes en el pais. Por este motivo, se delimita

a esta area.

Delimitacion Temporal

De acuerdo con Bernal (2010): “Es necesario determinar cudl sera el periodo, sea retrospectivo o
prospectivo, dentro del cual se realizara el estudio del hecho, la situacion, el fendmeno o poblacion

investigados.” (p.107) Cada investigacion debe de tener una un periodo de tiempo definido para
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poder alcanzar los objetivos planteados. Por esta misma razén, esta investigacion se llevara acabo

durante el tercer cuatrimestre del 2020.

Formulacion del Problema de Investigacion

Con este presente proyecto se quiere investigar cual es el comportamiento del consumidor hacia
un restaurante al cruzarse con publicidad de este, en redes sociales. Determinar cul es la influencia
del mercadeo digital a la hora de tomar una decision en asistir a un restaurante a consumir sus
productos. Identificar sus preferencias y métodos de evaluacion antes de ir a un restaurante en
especifico. Con el fin de entender los gustos y crear una necesidad mediante estrategias de
publicidad para que el prospecto se convierta en cliente y vaya a consumir los productos.

De acuerdo con Sampieri (2014):

En realidad, plantear el problema no es sino afinar y estructurar mas formalmente la idea
de investigacion. El paso de la idea al planteamiento del problema puede ser inmediato o bien
tardar un tiempo considerable; depende de cuan familiarizado esté el investigador con el tema de
su estudio, la complejidad misma de la idea, la existencia de estudios antecedentes, el empefio del
investigador y sus habilidades personales. Seleccionar un tema o una idea no lo coloca
inmediatamente en la posicion de considerar qué informacion habra de recolectar, con cuéles
métodos y como analizara los datos que obtenga. Antes, necesita formular el problema especifico
en términos concretos y explicitos, de manera que sea susceptible de investigarse con
procedimientos cientificos. (p.36)

Lo anterior menciona, que, al plantear un problema, se afina y se le da estructura a la idea que se
quiere investigar. Para la siguiente investigacion el problema que se plantea es estudiar

¢Cual es la influencia en los gustos y preferencias de los consumidores de servicios de
restaurante de comida italiana por medio de la publicidad en redes sociales durante el tercer
cuatrimestre del 2020?
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Sistematizacion del Problema
Tiene como fin desmenuzar la formulacion del problema a partir de preguntas que se derivan del
problema formulado.
Segun Sampieri:

Son las guias de una investigacion o estudio.1 Las hipdtesis indican lo que se trata de probar
y se definen como explicaciones tentativas del fendmeno investigado. Se derivan de la teoria
existente y deben formularse a manera de proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a
las preguntas de investigacion. (p.104)

Partiendo de la probleméatica mencionada anteriormente, se detallan las siguientes preguntas:

e ;Las redes sociales son idoneas como medio publicitario?

e ;Lasredes sociales pueden llegar a influenciar en el proceso de seleccidn de un restaurante?

e ;Es necesario contratar a un empleado para que sea responsable de la publicidad en las
redes sociales?

e ;La mala publicidad mediante las redes sociales puede tener un impacto negativo en los
restaurantes?

e ;Laprimeraimpresion de la pagina en una red social puede incurrir en la decision de visitar
el restaurante?

e ;Las redes sociales juegan algin papel importante en las referencias de consumidores de

restaurantes?

Objetivos del Estudio
Seguidamente, se presentan los objetivos que encausan la investigacion del presente estudio.

Objetivo General
Analizar la influencia en los gustos y preferencias de los consumidores de servicios de restaurante
de comida italiana por medio de la publicidad en redes sociales durante el tercer cuatrimestre del
2020.

Objetivos Especificos
1. Explicar las estrategias de marketing digital utilizadas en redes sociales por los restaurantes

italianos ubicados en el sector de Mata Redonda, Pavas.
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2. Determinar la percepcidn del marketing digital en redes sociales sobre gustos y preferencias de

los consumidores de servicios de restaurantes en el sector Mata Redonda, Pavas.

3. Describir las estrategias de marketing digital en redes sociales que deben usar los restaurantes

para influenciar la percepcion del consumidor final.

Justificacion Del Estudio de Investigacion

Justificacion Préactica
Segun Sampieri (2014):

Ademas de los objetivos y las preguntas de investigacion, es necesario justificar el estudio
mediante la exposicion de sus razones (el para qué del estudio o por qué debe efectuarse). La
mayoria de las investigaciones se ejecutan con un propoésito definido, pues no se hacen
simplemente por capricho de una persona, y ese propésito debe ser lo suficientemente significativo
para que se justifique su realizacién. Ademas, en muchos casos se tiene que explicar por qué es
conveniente llevar a cabo la investigacion y cuales son los beneficios que se derivaran de ella: el
pasante deberd exponer a un comité escolar el valor de la tesis que piensa realizar, el investigador
universitario hara lo mismo con el grupo de personas que aprueban proyectos de investigacion en
su institucion e incluso con sus colegas, el asesor tendra que aclarar a su cliente las bondades que
se obtendran de un estudio determinado, el subordinado que propone una investigaciéon a su
superior debera dar razones de su utilidad. Lo mismo ocurre en todos los casos; siempre es
importante la justificacion. (p.40)

El perfil de un restaurante y su percepcion hacia €l va estrechamente vinculado a su publicidad y
la manera en la cual se muestran en plataformas masivas como son las redes sociales,
especificamente Facebook e Instagram. A partir de esto, se encuentra la necesidad de investigar
coémo estan manejando las redes sociales los restaurantes de comida italiana para atraer clientes
nuevos, explicar las estrategias de marketing digital que estan utilizando para mantener clientes
actuales y aumentar sus ventas. También, determinar la percepcion del marketing digital en redes
sociales sobre gustos y preferencias de los consumidores de servicios de restaurantes, se quiere
identificar cual es el impacto de la publicidad, segin Medina (2014): “Representa la inversion en
aquella publicidad que logra captar y transformar las emociones y sensibilidad de un determinado

mercado, con el objetivo final de poder consolidar la venta efectiva de un producto y/o servicio
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que agregue valor al consumidor.” (p.1). Utilizando el medio de redes sociales se puede alimentar
al prospecto con informacion comercial, sin limites geograficos, a menos que sean establecidos
previamente por el restaurante, sin horario, ya que la informacién estard siempre en linea
disponible para ser leida.Claro esté que la publicidad no es un medio gratuito, pero se debe de ver
como una inversion; ya que, al ser bien implementada, con objetivos claros y estrategias alineadas
con las metas del restaurante, logra dar resultados positivos. Por Gltimo, describir las estrategias
de marketing digital en redes sociales que los restaurantes deben de usar para influenciar la

percepcion del consumidor y asi atraer mas clientes.

Justificacion Metodoldgica

Seglin Mejia, Novoa, Nupas y Villagomez (2014):

Cuando se indica que el uso de determinadas técnicas e instrumentos de investigacion

pueden servir para otras investigaciones similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos
novedosos como cuestionarios, test, pruebas de hipotesis, modelos, diagramas de muestreo, etc.
que el investigador considere que puedan utilizarse en investigaciones similares. (p.164)
La investigacion actual es de naturaleza cuantitativa con rasgos cualitativos. De acuerdo con Mejia,
Novoa, Nupas y Villagdmez (2014) donde se hace una comparacion entre ambos tipos de
investigacion, se entiende que la investigacion cuantitativa es totalmente objetiva. También
resaltan que los fendmenos que estan siendo observados, siendo en este caso la publicidad en redes
sociales para los restaurantes de comida italiana, no deben de ser afectados por el investigador de
ninguna manera. Para el caso de este estudio, se analizaran las estrategias de marketing digital
utilizadas por estos restaurantes para lograr entenderlas y describirlas de manera objetiva.

Por otro lado, la investigacion cualitativa es subjetiva. Esta es fundamentada por la
interpretacion del investigador. Dando referencia a este ultimo punto, se utilizar4 el método de
focus group para obtener la informacidn con respecto a la percepcion del marketing digital en redes
sociales sobre gustos y preferencias de los consumidores. Al estar relacionada directamente con el
consumidor y sus intereses, este método brinda directamente la informacion necesaria sobre su
perspectiva, y al ser aplicado en diferentes grupos con rangos de edades distintos, brinda un
entendimiento méas amplio. Esta informacion de primera mano ayuda a entender y dar un panorama

de cudl es la percepcion hacia la publicidad, cual es la méas efectiva y cdmo se puede utilizar para
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aumentar las ventas de los restaurantes. Por otro lado, la investigacion cualitativa es subjetiva. Esta
es fundamentada por la interpretacion del investigador.

Se utilizar4 también blogs de mercad6logos con un conocimiento profundo del mercadeo digital
para que sea una guia importante con datos congruentes sobre los diferentes temas. Los libros seran
un apoyo necesario para respaldar la informacion y las propuestas que se quieren dar a conocer

con los resultados de las encuestas.

Justificacion Teodrica

Segun Mejia, Novoa, Nupas y Villagémez (2014):

Cuando se sefiala la importancia que tiene la investigacion de un problema en el desarrollo
de una teoria cientifica. Ello implica indicar que el estudio va a permitir realizar una innovacion
cientifica para lo cual es necesario hacer un balance o estado de la cuestion del problema que se
investiga; explicar si va servir para refutar resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo
teorico. (p.164)

El marketing es una de las bases para el éxito de una empresa. Pero gracias a la globalizacion, ya
los métodos de comercializacion de productos han venido evolucionando. El marketing digital hoy
en dia es una realidad y todas las empresas deberian de implementarlo en sus métodos de
comunicacion a los clientes. Las fuerzas sociales principales han venido creando nuevos
comportamientos de compra y conductas de los consumidores. El prospecto cada vez estd mas
informado como también mas exigente sobre el producto que quiere consumir. La tecnologia que
estd en constante cambio arrastra también al marketing digital a una innovacion.Esto no es un
cambio al cual se deberia tener miedo, sino mas bien confrontarlo como una oportunidad de brindar
un marketing cada vez més llamativo que pueda atraer méas posibles clientes. Y lo mas importante,
que sea facil de consumir, un marketing digital que desde el celular se pueda observar, analizar y
actuar. Algunas de las principales fuerzas sociales que han cambiado el marketing a lo largo de los
afios son; la tecnologia de informacidn en redes, ya que por la revolucién digital y su constante
cambio e innovacion promete y promueve llegar a niveles de comunicacion més efectivos. La
globalizacion y todos los avances tecnologicos en productos como los celulares, computadores y
también transporte, han facilitado el comercio en linea y el proceso de compra no tenga
restricciones geograficas. ElI poder de compra del consumidor ha aumentado. El proceso de

compra es sumamente facil y se puede hacer desde la comodidad de la cama y lo pueden hacer al
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tiempo de su conveniencia sin ninguna restriccion (Kotler, 2014). Por estas razones, se debe poner
en practica este nuevo recurso digital. Con estos retos, también aparecen nuevas capacidades de
las empresas para ayudar a las empresas a adaptarse al constante cambio y desafio que esto con
lleva.
De acuerdo con Kotler (2014)
“Los especialistas en marketing pueden usar Internet como un poderoso canal de
informacion y ventas. Internet aumenta el alcance geografico de los especialistas en
marketing para informar a los consumidores y promover productos por todo el mundo. Un
sitio de Internet puede registrar productos y servicios, su historia, filosofia de negocios,
oportunidades de empleo y otra informacién interesante”.
El enfoque de este estudio es determinar la percepcion del marketing digital en redes sociales,
explicar las estrategias utilizadas actualmente por los tres restaurantes mencionados en este caso
de estudio y describir las estrategias que se deberian de seguir para lograr influenciar la percepcion
del consumidor. Con estos objetivos surge la pregunta si realmente las redes sociales deberian ser
importantes a la hora de poner en practica el marketing digital.
De acuerdo con Kaotler (2014)
“Los especialistas en marketing pueden usar las redes sociales para amplificar su mensaje
de marca. Los especialistas en marketing pueden ingresar informacién periddica y
actualizaciones para los consumidores mediante blogs y otras publicaciones, tener comunidades
de ayuda online y crear sus propias paradas en la supercarretera de la informacion de Internet.”
Entre los beneficios que se pueden encontrar al utilizar métodos de mercadeo digital estan el uso
de cupones digitales para obtener descuentos o beneficios, anuncios online y demostraciones de

productos a través de videos.

De acuerdo con Garcia (2008), considera que el plan de marketing:

Tendra una repercusion de enorme importancia porque de lo que se consiga depende la
continuidad de la empresa. Si en efecto, estimula la demanda y vende, se subsiste. Si por el
contrario falla en su intento, la compafiia desaparece tras la sombra de otros competidores que
supieron entender mejor los deseos, preferencias y necesidades de los consumidores. (p. 47)

El marketing estratégico analiza y comprende las necesidades de los consumidores para impulsar

sus esfuerzos a cumplir estas necesidades y, por consiguiente, desarrollar productos que satisfagan
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a los consumidores. Mediante el marketing estratégico se logra crear el valor agregado que hace
que el consumidor elija a un restaurante sobre otro y se ponga en la cima de la competencia.
De acuerdo con Manuera, Rodriguez (2007)

El marketing estratégico viene caracterizado por el analisis y comprension del mercado a
fin de identificar las oportunidades que permiten a la empresa satisfacer las necesidades y deseos
de los consumidores mejor y mas eficientemente que la competencia. (p.54)

Cada persona tiene una percepcion diferente a la publicidad observada en redes sociales. El
consumidor tiene gustos diferentes, perfiles socioeconémicos diferentes e intereses de compra que
afectaran el mensaje percibido que comunica la publicidad. El analisis psicoldgico que se puede
estudiar para transmitir el mensaje deseado de la mejor manera es uno de los factores por tomar en
cuenta a la hora de realizar este tipo de mercadeo. EI perfil del restaurante también define su
método de publicidad y su pablico. De acuerdo con Munuera, Rodriguez (2007) los consumidores
buscan el beneficio que el producto proporciona antes del mismo producto. Esto se puede
interpretar que la experiencia del local comercial va a afectar directamente en el tipo de publico
meta que se desee obtener. Su publico meta tiene gustos y encuentra distincion del restaurante a
partir de la manera de comunicar sus servicios, productos y promociones. Se pretende a través de
la investigacion entender la motivacion del prospecto para consumir en un restaurante especifico.
Adicionalmente, uno de los objetivos es brindar estrategias concisas con respecto a las maneras
que se puede utilizar el mercadeo digital a través de las plataformas de redes sociales para seducir

al cliente y convertirlo en una venta.

Alcances y Limitaciones de la Investigacion
En esta seccidn se delimitan los alcances a los cuales se quiere llegar con esta investigacion como
también las limitaciones, los posibles obstaculos que se pueden llegar a encontrar durante el
proceso de investigacion.
Alcances
e Restaurantes: Se dara a conocer si la publicidad y la manera de comunicacion de la pagina
es efectiva o contraproducente para él mismo.
e Restaurantes: Describir estrategias de mercadeo digital utilizadas en la actualidad.
e Restaurantes: Hacer recomendaciones de estrategias de mercadeo digital innovadoras en el

mercado par atraer mas clientes.
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e Clientes: Se veran beneficiados de esta investigacion al obtener una publicidad més
especifica a las necesidades y gustos de ellos.

e Clientes: Recibirdn una comunicacion mas efectiva de los productos y servicios ofrecidos.

e Administradores de Restaurantes: Se le propondra estrategias mas apropiadas y adecuadas
a la opinion del consumidor para influenciar la percepcion del consumidor final y poder
convertirlo en venta.

e Profesionales y Estudiantes: A partir de esta investigacion tendran un punto de partida en
el cual se puedan basar para solucionar problemas relacionados al tema que se investigo en

un futuro.

Limitaciones
Las encuestas serdn una parte fundamental del estudio, pero la situacion actual del COVID-19 que
desat6 una pandemia limitara el alcance de informacidn con estas encuestas. Ya que los clientes
no se van a sentir comodos de dar informacion y acercarse a un desconocido por el distanciamiento
social recomendado por el Ministerio de Salud. Una limitacion adicional seré los restaurantes que
se quieren estudiar, ya que el restaurante, como también el administrador, se pueden negar a la
hora de compartir informacién para la investigacion. La cantidad de clientes en los restaurantes

también esta reducida por las restricciones vehiculares como también por el miedo a contagiarse



Capitulo 2:

Marco Tedrico

Marco Contextual

En el marco contextual se van a describir caracteristicas de los casos de estudio, los cuales
son; La Fabbrica Pizzeria, Il Padrino y Pane e Vino.
Segun Yedigis y Weinbach (2005) citado por Sampieri (2014):



30

El desarrollo de la perspectiva tedrica es un proceso y un producto. Un proceso de
inmersion en el conocimiento existente y disponible que puede estar vinculado con nuestro
planteamiento del problema, y un producto (marco tedrico) que a su vez es parte de un producto
mayor: el reporte de investigacion. (p.60)

De acuerdo con Sampieri, en este capitulo se hara uso del conocimiento ya existente para sustentar
el estudio y las propuestas planteadas para reafirmar la informacion. También se va a profundizar
en varias suposiciones que se plantearan més adelante. A continuacion, se enlistan unas

definiciones claves para este estudio como también temas de relevancia.

Promociones y Estrategias de Marketing

Para este caso de estudio en particular se tienen tres restaurantes que son competencia
directa, pero utilizan las redes sociales de manera muy diferente. Empezando por La Fabbrica
Pizzeria, este restaurante no aplica promociones frecuentemente. Hoy en dia, tiene un convenio
con Uber Eats y en todas las publicaciones se puede ver el logo de esta plataforma. Esta estrategia
esta basada en convenios y alianzas con plataformas relacionadas al mercado para unir fuerzas y
se obtenga un beneficio mutuo. En la aplicacidn, se pueden encontrar banners en la parte superior
de la aplicacion a la hora de elegir una opcion de comida, con una imagen promocionando el
restaurante.  Otra estrategia utilizada por el restaurante para aumentar las ventas a través de la
plataforma de Uber Eats es mediante el descuento por el costo de envio. Aleatoriamente, se ofrecen
descuento de hasta el 50% de descuento en envios. Asimismo, aplican una estrategia relacionada
al monto de compra, al comprar un monto establecido, el restaurante ofrece el envio gratis. Esto
impulsa al consumidor a comprar ese producto extra que le va a brindar el envio sin costo adicional,
aunque al principio, este producto no estuviera en su mente. Para los tres restaurantes se puede
percibir una misma estrategia de consistencia de contenido. Esto quiere decir que hacen
publicaciones todos los dias como también utilizan la herramienta de “historias” en Instagram y
Facebook para generar contenido de sus productos. Para esta consistencia es importante seguir
ciertos pasos que van a asegurar que las publicaciones sean efectivas. Dejar clara la identidad de
marca. A la hora de hacer publicaciones de manera continua hay que adjuntar el logo del
restaurante en las publicaciones, siempre tener una misma fuente para que el contenido no se vea
desigual. Esto genera un mensaje visual al consumidor y permite que la marca sea reconocible.

Por consiguiente, se crea un diferenciador de marca y se destaca la marca sobre la competencia.
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En nuestro caso de estudio, los tres restaurantes siguen esta valiosa regla. Definir la voz de la
marca. Al hacer tantas publicaciones en redes sociales se debe de ser constante en la manera que
se comunican estas publicaciones. El perfil de voz debe de ser el mismo en cada publicacion, la
manera que se comunica y el estilo que se comunica la publicacion deben de ser consistentes.
Publicar el mejor contenido. Es importante entender qué tanto contenido en redes sociales puede
llegar a ser abusivo para algunos usuarios como también molesto. Por esta misma razon, los
restaurantes tienen que ser inteligentes a la hora de publicar contenido de manera consistente.
Tiene que ser contenido de calidad, que promueva el uso de sus servicios, que sea informativo e
impulse la compra. Que sea llamativo para que se logren “compartir” las publicaciones y estas
puedan llegar a tener mas exposicion. Esto provoca un enganche del consumidor a la paginay a
los productos ofrecidos. Esto crea el “Engagement Marketing” el cual segin Florido (2014) se
define como “el compromiso a una marca a través de una relacion incondicional surgida de una
estrategia de comunicacion, entonces estaremos hablando de engagement marketing”. Se relaciona
el concepto a todo lo anterior mencionado sobre la constancia de publicaciones en redes sociales.
A traveés del contenido generado y publicado en las redes, se crea un vinculo entre el consumidor

y el restaurante el cual termina en un cliente fiel.

Marco Teorico del objeto de Investigacion

En esta seccion se va a desarrollar la teoria que fundamenta el proyecto de investigacion.
Con base en el problema de investigacion, se van a apoyar los fundamentos para identificar si
realmente la publicidad tiene un efecto en el proceso de compra y si interviene en el nivel de ventas
de los restaurantes.  Hoy en dia, el prospecto estd mas informado y educado que nunca. El
objetivo de los negocios es entregar valor a sus consumidores, y en el caso de los restaurantes, por
consiguiente, entregar valor mediante sus platillos como también sus promociones. Antes de
empezar, vale la pena recalcar que, a nivel mundial, los restaurantes estan en un proceso de auge.
Se predice que, a nivel mundial, entre el 2017 y el 2022 la tasa de crecimiento anual de esta
industria sera del 7,01%. De acuerdo con Alix Partners (2018): “El 34% de los consumidores de
todo el mundo espera salir a comer mas a menudo que en los ultimos 12 meses”. La conveniencia
y el ahorro de tiempo al pasar a un restaurante a comer en una vida tan acelerada como la que se
vive hoy en dia pasa a primer plano. Se observar estas tendencias de salir a comer a restaurantes

en vez de cocinar en el hogar con mayor fuerza, y los restaurantes aprovechan esto. De acuerdo
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con Quiros en el periddico El Financiero (2013) indica, “La cantidad de restaurantes en el pais ha
venido creciendo a ritmo de dos digitos desde hace unos tres afios, lo que obliga a los empresarios
a afinar sus estrategias para captar mas comensales. Si se suma la cantidad de restaurantes que
tramitaron su construcciéon entre el 2010 y octubre del 2013, ante el Colegio Federado de
Ingenieros y Arquitectos (CFIA), se tiene que en ese lapso se construyeron 500 locales en todo el
pais.” Adicionalmente Quir6s informa (2013): “Los cantones donde mas se han construido
restaurantes son el Central de San José y Escaz.” Entonces, los consumidores quieren salir a
comer, y los comercios deben de implementar estrategias para atraer estos clientes. Comunicar a
las personas los productos de manera eficiente, llamativa y de manera econémica para los
comercios es esencial. Hay diferentes estrategias que se pueden utilizar en el ambito gastronomico

para atraer a los prospectos.

Estrategias de marketing digital para restaurantes.
De acuerdo con Ferrell y Hartline (2012):

La estrategia de marketing de una organizacion describe la forma en que la empresa
satisfara las necesidades y deseos de sus clientes... Dicho de otra forma, la estrategia de marketing
es un plan para la forma en que la organizacion usara sus fortalezas y habilidades para empatarlas
con las necesidades y requerimientos del mercado. Una estrategia de marketing se puede componer
de uno o méas programas de marketing; cada programa consta de dos elementos: un mercado o
mercados meta y una mezcla de marketing (a veces conocida como las cuatro P de producto,
precio, plaza y promocion). Para desarrollar una estrategia de marketing, una organizacion debe
elegir la combinacién correcta de mercado(s) meta y mezcla(s) de marketing con el fin de crear
ventajas competitivas distintas sobre sus rivales. (p.19)Estas estrategias deben de brindar un valor
agregado al cliente para poder seducirlos a la hora de comprar el producto o servicio que se esta
ofreciendo al publico. EI mercaddélogo desea implementar estrategias que sean innovadoras, que
atraigan la atencion del cliente y que comuniquen de la mejor manera el mensaje que se quiere dar
al cliente. Existen diferentes tipos de estrategias segun sea el ambiente donde se estén
implementando. Para esta investigacion se detallan unas estrategias Ilamativas para los

restaurantes.
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Fechas festivas. Las fechas festivas son una oportunidad para atraer nuevos clientes.
Diferentes métodos como aplicar una promocion con descuento, una oferta llamativa, un menu
especial segun la ocasion, evento especial con musica en vivo o aplicar una novedad en el
restaurante permite resaltar sobre la competencia y conquistar al consumidor para que el
restaurante sea la opcion para elegir.

De acuerdo con el blog Kolau, aprovechar fechas festivas es sumamente importante.

“Fechas como el Dia del padre, el Dia internacional de la mujer, el Dia del soltero, San
Valentin y muchas otras son el motivo perfecto para introducir algo nuevo y sorprender a tus
clientes... jpor qué no organizamos un evento especial para este dia, cambiamos el menu 0

introducimos alguna novedad en el funcionamiento del restaurante?

Anunciar el restaurante en Google. Google es el buscador por excelencia de internet. Y
para aprovechar este recurso, una estrategia conveniente es utilizar Google Ads. Esta herramienta
le permite al comercio crear anuncios que aparecen en los resultados de las paginas de busqueda.
Lo mas importante es la manera en la cual aparecen estos anuncios, ya que no es publicidad
invasiva. S6lo aparecen al buscar un problema, en otras palabras, le ayuda al consumidor a
conseguir una solucién a su basqueda.

Segun Garcia (2019): Top 6: los buscadores online mas utilizados del mundo
(https://marketingdecommerce.net/top-6-los-buscadores-online-mas-utilizados-del-mundo/)

Como ya sabrads este buscador naci6 en Estados Unidos alla por 1997, y registra
diariamente méas de 3.600 millones de consultas. jUna cifra de locos, si! pero jCierta! Google es
el rey de los buscadores y de la publicidad online, el preferido de los espafioles y el de mayor
cuota mundial, 92,37%.

De acuerdo con el blog Kolau,

“Google pone a tu disposicion una plataforma de pago por clic llamada Google Ads, que
te permite crear anuncios que aparecen encima y debajo de los resultados de las paginas de
busqueda. Esto significa que puedes lograr que la web de tu restaurante aparezca entre los primeros
resultados de Google cada vez que alguien busque un restaurante en tu ciudad.”

“Anunciarse en Google puede ser una buena estrategia de marketing para restaurantes por varios
motivos:
e Existe el habito de buscar restaurantes a través de Google.

e Lapublicidad en Google no es intrusiva.
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e El coste de una campafia en Google Ads suele ser mas bajo”

Redes sociales. Como se menciona anteriormente, las redes sociales estdn en un
crecimiento solido en nuestro pais. Usar esta herramienta de manera inteligente es clave para el
éxito de un restaurante. Las redes sociales mas utilizadas en Costa Rica son Facebook e Instagram.
Se mencionan las estrategias que se pueden implementar en redes sociales:

e Agregar el mena a la red social.

e Realizar publicaciones a diario si es posible, sobre los platillos que ofrece el restaurante.

e Organizar concursos o Giveaways (sorteos).

e Utilizar Hashtags populares en las publicaciones.

e Grabar videos de preparacion de platillos.
De acuerdo con Occhiogrosso (Forbes) (2020), tener redes sociales es indispensable y es la mejor
manera para conectar con los clientes y posibles prospectos. El restaurante debe de tener un perfil
activo al menos en Facebook e Instagram. La primera accion que hara un posible cliente es
investigar los perfiles en redes sociales para conseguir informacion como también ver los platillos,
asi que es de suma importancia tener estos perfiles activos y bien manejados. Las redes sociales

son una opcion sencilla y barata de poder tener una publicidad exitosa.

Influencers y Bloggers de comida. Los influencers pueden llegar a tener una gran cantidad
de seguidores. EIl alcance y exposicion de marca que se puede llegar a tener es sumamente
importante. Por eso, es conveniente invitar a estas personas con una gran plataforma a probar los
platillos para que ellos mismos los muestren en sus plataformas y den a conocer el restaurante. En
Costa Rica, esta practica es muy comun, tomando en cuenta influencers como lo son Johanna
Solano con un total de 547 mil seguidores en Instagram (perfil:johasolano), Nane Miller con un
total de 100 mil seguidores en Instagram (naneemiller) entre otras. Los restaurantes las invitan a
probar sus platillos de manera gratuita y de intercambio, estas influencers suben fotos y videos del
comercio a sus redes.

De acuerdo con Occhiogrosso (Forbes) (2020), utilizar influencers es una gran manera para dar
exposicion de marca y obtener un estandar para el restaurante. Invitar a influencers a los
restaurantes y brindarles una experiencia gastronomica sin igual, con un servicio sobresaliente abre
la posibilidad de recibir mucha atencion de posibles consumidores por las publicaciones que se

hacen, como también estar “trending” en redes sociales.
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Premios por lealtad. Los premios por lealtad se otorgan a clientes frecuentes del
restaurante. EI método para esta estrategia es ofrecer un descuento o una regalia a partir de x
cantidad de veces que se visita al restaurante o se hace una compra de algun producto. La idea de
esta estrategia es incentivar al cliente a visitar la mayor cantidad de veces posibles al restaurante
para lograr obtener esa remuneracion. Esto también este ligado al posicionamiento de marca en el
cliente, ya que mediante este método se aumenta la preferencia a la hora de visitar un restaurante.
Esta estrategia ha sido implementada por cadenas de restaurantes referentes a nivel mundial como
lo es McDonalds, y también la cadena de restaurantes americana, Chipotle. De acuerdo al periddico
Diego Coquillat (2019), “ ... Una vez todo esta configurado de la manera adecuada, es hora de
empezar a acumular puntos. Y en esta etapa cada dolar cuenta. Los comensales reciben un
obsequio de un punto por cada diez ddlares que gastan en el restaurante (o al hacer un pedido para
Ilevar a casa). Estos puntos son canjeables por productos de la compafiia. Aunque si no se alcanzan
los montos estipulados para poder conseguir una comida gratis, siempre cabe la posibilidad de que

haya alguna oferta temporal canjeable por dichos puntos.”

Uso de tecnologia en el restaurante. Actualmente, se estd afrontando una pandemia
mundial la cual ha cambiado mucho la experiencia de salir del hogar. El uso de tecnologia en los
restaurantes es fundamental para brindarle seguridad al cliente en todo momento. Una estrategia
usada frecuentemente es utilizar una sticker en la mesa de los locales con un codigo QR. Al utilizar
el celular, este escanea el codigo y se obtiene el menl en nuestro celular, asi, se evita tocar el mend
del local y brinda seguridad en la experiencia del consumidor. También, esta el uso de aplicaciones
para ofrecer promociones, hacer reservas entre otros usos clave.

De acuerdo con el periddico de restaurantes Diego Coquillat utilizar la tecnologia para las
promociones de restaurantes estd dentro de las mejores estrategias de marketing actual.
“McDonald’s es una empresa que ha entendido esto muy bien, y por ello siempre saca cupones o
descuentos que implican una nueva interaccion con el mavil de sus clientes. Un ejemplo de ello
son los cupones que se pueden conseguir con simples capturas de pantalla que sin duda son una
buena forma de incorporar la tecnologia a nuestra actividad comercial, que pasa desapercibida ya

que de este modo se hace mas divertida e interactiva.”



36

Convenios con plataformas de servicio a domicilio. Hacer convenios estratégicos con
plataformas de servicios a domicilio. De esta manera, se pueden trabajar diferentes tipos de
promociones como también descuentos. Se ofrecen descuentos de envio, envio gratis a partir de
un monto establecido, descuento por hacer pedidos mediante estas plataformas.

De acuerdo con Mars (2020), entre las mejores alternativas de estrategias para restaurantes en este
momento es hacer convenios con servicios de comida a domicilio. El facil acceso de comida desde
el celular es fundamental para los clientes hoy en dia. Uno de los beneficios mas importante de
este convenio o afiliacién a una plataforma de este tipo es la exposicién de marca, usuarios de

estas plataformas pueden llegar a conocer muchos restaurantes por este medio.

Uber Eats

Actualmente, la plataforma de servicios a domicilio Uber Eats es la mas fuerte del pais. La
manera en que esta plataforma ha tenido tanto éxito es a partir de la exclusion. Ofrece espacios no
solo a las grandes cadenas de comidas rapidas como lo son McDonald’s, Taco Bell, Burger King,
sino que incorpora restaurantes de alto renombre a nivel local como lo son en el caso de San José,
Andiamo L&, Zonna Gastrobar, Cosi. Lo mas importante, les da la mano a los emprendedores
locales. Las sodas tienen un espacio dentro de esta plataforma con platos tipicos de Costa Rica
como lo es el casado. Con precios bajos, se convierten en una opcion muy favorable para hacer
pedidos econdmicos y saludables. Con esta gran variedad de restaurantes y comercios afiliados, la
plataforma se basa en opciones.
De acuerdo con la pagina oficial de Uber, se define a Uber Eats como “Uber Eats es nuestra
plataforma de entrega de comida. Con ella, pedir tus platos favoritos de los restaurantes locales es
tan facil como solicitar un viaje.La aplicacion de Uber Eats te conecta con toda una variedad de

restaurantes locales para que puedas pedir tus platos favoritos siempre que te apetezca.”

Métodos de pago. Los métodos de pago establecidos para esta aplicacion en Costa Rica
son tarjeta de crédito, débito y efectivo.

Crecimiento de Uber Eats en Costa Rica. De acuerdo con Gonzélez en el periddico El
Financiero (2013) indica, “La aplicacion Uber Eats celebrd su segundo afio de operaciones en
Costa Rica, con un total de mil restaurantes asociados, de los cuales el 52,5% corresponde a
pequefios y medianos negocios. Para sus socios cuenta con herramientas como Restaurant

Manager, que ofrece informacion para la toma de decisiones de precios, de productos,
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determinacion de horarios de operacion segun demanda, evaluacion de apertura de nuevas

locaciones, entre otras.”.

Uber Eats en caso de estudio. Hoy en dia, una de las primeras impresiones que dan las
redes sociales del centro culinario La Fabbrica, es la afiliacion que tiene con la plataforma de
servicio a domicilio. Se identifica la gran oportunidad de alianza estratégica con este medio tan
grande en el pais. Se pueden encontrar codigos de descuento para envios como también banners
publicitarios en la aplicacion a la hora de seleccion de restaurantes. De esta manera se da una
exposicion de marca como también un beneficio de primera mano a la hora de estar en la pantalla
de inicio para elegir un restaurante. Los restaurantes Il Padrino y Pane e Vino también gozan de

este convenio con la plataforma y sus beneficios.

Influencia de la Publicidad a la hora de compra

La influencia de la publicidad en el proceso de compra es una realidad. A través de la buena
comunicacion de un producto se puede concretar una venta. Utilizando diferentes tipos de
estrategias se puede seducir al cliente y terminar ese proceso de analisis de diferentes opciones en
una venta para el comercio. El valor agregado es lo que se quiere transmitir mediante la publicidad.
La diferenciacion de un comercio a otro es lo que hara que el consumidor elija un producto sobre
otro.

De acuerdo con Kotler (2012):

El incentivo de compra de un comprador empresarial sera una funcion de la diferencia
entre los beneficios y los costos percibidos. La tarea del especialista en marketing es construir una
oferta rentable, capaz de ofrecer un valor mas alto a los compradores meta. (p.193). Los
mercaddlogos deben enfocarse en que el cliente a través de la publicidad diferencie que las ofertas
de una empresa y el producto sean mejor.

Segun el estudio realizado por la agencia de mercadeo estadounidense MGH (2019), publicado en
la revista de restaurantes Diego Coquillat; relacionada con la influencia de la publicidad en redes
sociales, en la cual todos los participantes compartian la caracteristica en comun de comer en forma
regular afuera de sus hogares como también pedir comida para llevar, se rescata el efecto positivo
de las redes sociales a la hora de seleccionar un restaurante para comer. “... el 45% de los
consumidores se decanten por probar un nuevo local de restauracion tras haber visto instantaneas

de los platos, la carta, el local fisico o el ambiente en las redes sociales que frecuentan.” Este
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numero pone en manifiesto la relevancia de tener una buena plataforma en redes sociales, la cual

sea informativa, llamativa y anime al prospecto a consumir en un restaurante sobre otro.

Adicionalmente, el estudio indica:

“En todo caso, parece que un uso responsable de las redes sociales por parte de los
gerentes de los restaurantes y bares en cuestion tiene consecuencias predominantemente
positivas. Ademas de ampliar la clientela potencial del local llegando a una nueva
audiencia, los restauradores también pueden fidelizar a los recién llegados gracias a sus
posts. Un 22% de las personas que respondieron la encuesta de MGH aseguraron que las

entradas corporativas en las redes sociales los animaron a volver en sucesivas ocasiones.”

Los resultados més relevantes sobre el estudio publicado por MGH, Survey: Social Media

Influences Nearly Half of U.S. Diners (2019) en el cual se entrevistaron a 1069 personas con una

edad mayor a 18 afios, con caracteristicas en comun de comer afuera de sus hogares con frecuencia

y con un indice de error del 3% a un nivel de confianza del 95% indican lo siguiente:

42% de los consumidores han interactuado al menos 1 vez con una red social de
restaurantes.

13% de los consumidores indican que una publicacion en las redes sociales de un
restaurante los ha desalentado a volver a visitar el comercio.

36% de los consumidores de restaurantes siguen en redes sociales a restaurantes y 39% de
este grupo indica que los siguen principalmente para seleccionar si quieren comer ahi o
pedir para llevar.

89% de los consumidores de restaurantes tienen redes sociales.

62% de los consumidores de restaurantes indican que ingresan a redes sociales en varias

ocasiones durante el dia.

Conceptos para la Investigacion

En el mundo del marketing como en cualquier otra profesion, existen conceptos técnicos

que son necesarios para entender el panorama de las situaciones. En esta investigacion, se utilizan

términos claves en el lenguaje del mercadeo para poder especificar y profundizar los temas

investigados. A continuacion, se detallan algunos de los términos necesarios para poder entender

esta investigacion.
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Marketing
De acuerdo con Pérez y Gardey (2012):

Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o mercadotecnia.
Se trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento de los mercadosy de los
consumidores. EI marketing analiza la gestion comercial de las empresas con el objetivo de captar,
retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades.
De acuerdo con Kotler (2012): “El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades
humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de marketing es “satisfacer las
necesidades de manera rentable”. (p.5) En conclusion, el Marketing analiza el comportamiento de

los mercados y los consumidores para poder satisfacer sus necesidades.

Publicidad
De acuerdo con Pérez y Gardey (2009

“El término, de todas formas, suele asociarse a la divulgacion de anuncios de caracter
comercial para atraer a posibles compradores, usuarios o espectadores. En este sentido, los avisos
publicitarios intentan informar las bondades de un producto o servicio a la sociedad con el

objetivo de motivar el consumo.”

Eficacia Publicitaria

Se refiere a eficacia publicitaria a la medicion de los resultados de una campafia 0 anuncio
publicitario. Se miden los resultados basados en los objetivos previamente definidos para la
campana.

De acuerdo con Hartline y Ferrell (2012) en su libro sobre Estrategias de marketing, se puede
medir la eficacia publicitaria de la siguiente manera:

“La eficacia de la publicidad puede evaluarse antes, durante o después de la campafia. Una
prueba anticipada intenta evaluar la eficacia potencial de uno o mas elementos del programa pu-
blicitario. Para probar los anuncios, las empresas con frecuencia utilizan un panel de compradores
reales o potenciales que juzgan uno o mas aspectos del promocional. Estas pruebas anticipadas se
basan en la creencia de que los clientes tienen una mayor probabilidad de saber qué tipo de publi-
cidad los influira. Durante una campafia de anuncios, la empresa mide la eficacia registrando los
patrones de comportamiento de los consumidores reales, como compras, respuestas a las llamadas

telefénicas sin costo, tasa de redencidn de cupones, visitas a su sitio web o incluso comunicaciones
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personales. La organizacion puede registrar el nimero de preguntas o contactos de comunicacion
y juzgar la eficacia publicitaria con base en las normas de la industria o en sus propios parametros
internos. Incluso puede estudiar los blogs atentamente en busca de evidencias sobre los efectos de

sus campafias promocionales.” (p.302)

Prospecto

De acuerdo con Pérez y Gardey (2014), En el d&mbito del Marketing, se conoce como
prospecto al potencial cliente o consumidor.
Cliente

Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o adquiere,
de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su disposicion un
profesional, un comercio o una empresa. (2015) “Cliente". En: Significados.com. Disponible en:

https://www.significados.com/cliente/

Estrategia de Marketing
De acuerdo con Hartline y Ferrell (2012):

La estrategia de marketing es un plan para la forma en que la organizacion usara sus
fortalezas y habilidades para empatarlas con las necesidades y requerimientos del mercado. Una
estrategia de marketing se puede componer de uno 0 méas programas de marketing; cada programa
consta de dos elementos: un mercado o mercados meta y una mezcla de marketing (a veces
conocida como las cuatro P de producto, precio, plazay promocion). Para desarrollar una estrategia
de marketing, una organizacion debe elegir la combinacion correcta de mercado(s) meta y

mezcla(s) de marketing con el fin de crear ventajas competitivas distintas sobre sus rivales. (p.19)

Segmentacion del Mercado y Mercado Meta
De acuerdo con Hartline y Ferrell (2012):

Los mercaddlogos participan en una segmentacion del mercado cuando dividen el mercado
total en grupos o segmentos mas pequefios relativamente homogéneos que comparten necesidades,
deseos o caracteristicas similares. Cuando un mercaddlogo elije uno 0 mas mercados meta,
identifica uno o0 méas segmentos de individuos, empresas o instituciones hacia los cuales se dirigiran

las actividades de marketing de la empresa. (p.19)
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Instagram

Concepto definicion de, Redaccion. (2019). Definicion de Instagram. Recuperado de:
https://conceptodefinicion.de/instagram/
Instagram la red social méas usada en la actualidad que permite subir fotos y videos colocando
efectos a las fotografias con una serie de filtros, marcos entre otros, que hacen que la imagen sea
embellecida de forma instantanea, creada en los Estados Unidos y lanzada al mercado en 2010

tuvo tal auge que obtuvo 100 millones de usuarios y para el 2014 sobrepaso los 300 millones.

Facebook
De acuerdo con Julian Pérez Porto y Ana Gardey (2013) Definicion.de: Definicion de Facebook
(https://definicion.de/facebook/)

Facebook es unared social creada por Mark Zuckerberg mientras estudiaba en
la universidad de Harvard. Su objetivo era disefiar un espacio en el que los alumnos de dicha
universidad pudieran intercambiar una comunicacion fluida y compartir contenido de forma
sencilla a través de Internet. En la actualidad se estima que la red social cuenta con mas de 500

millones de usuarios.

Mezcla de Marketing
De acuerdo con Julian Pérez Porto y Maria Merino. (2014) Definicion.de: Definicion de marketing
mix (https://definicion.de/marketing-mix/)

El marketing mix o mezcla de mercadotecnia es un concepto que se utiliza para nombrar
al conjunto de herramientas y variables que tiene el responsable de marketing de una organizacion
para cumplir con los objetivos de la entidad.

Esto quiere decir que el marketing mix estd compuesto por la totalidad de las estrategias de
marketing que apuntan a trabajar con los cuatro elementos conocidos como las Cuatro

P: Producto, Precio, Plaza y Promocion (Publicidad).

Plan de marketing

El plan de marketing se refiere a un documento mediante el cual se redactan todos los pasos
a seguir para lograr los objetivos de marketing. Sirve como una guia y facilita, como también
gestiona, los esfuerzos del marketing para tener un rumbo claro.De acuerdo con Ferrell y Hartline
(2012) “El plan de marketing es el medio para comunicar la estrategia a los altos directivos que
toman las decisiones cruciales en relacion con la asignacion de recursos productivos y eficientes.”

(p.48). En una empresa los recursos se dividen entre diferentes departamentos y segun sea el
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tamano de la empresa, los recursos se dividen dentro del departamento para alcanzar los objetivos
planteados. Es por esta razon que el plan de marketing es fundamental para poder dar visibilidad
a la alta gerencia y que los recursos necesarios sean aprobados.
Ferrell y Hartline citan los siguientes propositos para el plan de marketing (2012)
e Explica las situaciones presentes y futuras de la organizacion. Esto incluye los analisis de
situacion y foda y el desempefio anterior de la empresa.
e Especifica los resultados esperados (metas y objetivos) para que la organizacion pueda
anticipar su situacion al final del periodo de planeacion.
e Describe las acciones especificas que se realizaran para que la responsabilidad de cada
accion se pueda asignar e implementar.
e Identifica los recursos que se necesitaran para realizar las acciones planeadas.
e Permite monitorear cada accion y sus resultados para poder implementar los controles. La
retroalimentacion del monitoreo y del control proporciona informacién para empezar de

nuevo el ciclo de planeacion en el siguiente marco temporal. (p.48)

Canales de Marketing

Los canales de marketing se pueden dividir en tres areas. Los canales de comunicacion son
las herramientas por medio el especialista en marketing comunica el mensaje que quieren dar a
conocer mediante la publicidad. Estos incluyen los convencionales como lo son las revistas, radio,
television, correo, internet entre otros.También estan los canales de distribucion directos, los
cuales se usan para mostrar y vender un producto. Se puede utilizar el “E-Marketing” que es basado
en la compra y venta de productos a través del internet, el cual resulta ser muy conveniente para
disminuir gastos en el sector operativo de un comercio. Existen otras herramientas como los
correos. Y, por otra parte, estan los canales de distribucion indirectos, como lo son los mayoristas,
distribuidores e intermediarios.Por Gltimo, existen los canales de servicio, que incluyen bodegas,

companiias de transporte, bancos entre otros. (Kotler, 2012).

Influencer
El término “Influencer” proviene del idioma inglés que significa influenciar y se puede

traducir a influente. Se refiere a “Influencer” a una persona que tiene una plataforma en una red
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social con una gran cantidad de seguidores. Con esta plataforma, tiene el poder de “influenciar” a
las personas.
De acuerdo con Inbound Cycle

“Un influencer es una persona que, de algin modo, ha logrado destacar en los canales
digitales, especialmente en las redes sociales, como Facebook o Instagram, asi como en
plataformas de video como YouTube.Son personas que han conseguido crear un personaje de gran
éxito en el mundo digital, el cual es seguido por miles de seguidores y suscriptores, que en algunos
casos llegan a superar el millén.”
Blogger

Se entiende como “Blogger” o su traduccién al espafiol bloguero a una persona que tiene
un blog y crea contenido de forma regular. Este contenido usualmente suele ser de interés publico,
pero se puede extender a cualquier tipo de temas. El fin de esto puede ser comercial o personal,
dependiendo de la popularidad de este y la cantidad de seguidores que tenga. De acuerdo con
Sorfer (2019) “Los bloggers o blogueros son las personas dedicadas a gestionar un blog, ya sea
personal o de una empresa. Su funcidn es publicar contenidos informativos de forma regular, asi
como llegar a la audiencia correcta para atraer trafico o generar ventas.”
Dentro de sus funciones se pueden encontrar, facilitar las oportunidades de venta a través de sus
plataformas, hacer relevante el sitio del restaurante a través de sus conocimientos de SEO y mejorar

la experiencia de usuario con publicaciones profesionales.

Conducta del consumidor

El proceso de compra no es solo el adquirir un bien en un comercio, este proceso inicia
desde que aparece una necesidad de compra hasta que se satisface. Cada consumidor tiene ciertas
conductas especificas a la hora de realizar todo este proceso mencionado. Los cuales se pueden
citar a continuacion: la carencia, la necesidad, la motivacion, el deseo y el aprendizaje.
De acuerdo con Kotler (2012) “El analisis del comportamiento del consumidor es el estudio de
como los individuos, los grupos y las organizaciones eligen, compran, usan y se deshacen de
bienes, servicios, ideas o experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos.” (p.151)
Adicionalmente Kotler afirma (2012) “Los consumidores dejan el rastro de su comportamiento de

compra en las cajas registradoras de los supermercados, en las compras por catalogo y en las bases
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de datos de clientes. El analisis de esta informacidn puede ser muy util para los especialistas en
marketing. Las compras de los clientes reflejan sus preferencias™ (p.103)

La conducta del consumidor se puede definir por todas las acciones, pensamientos y conductas
que emergen en la mente del consumidor a la hora de pasar por este proceso de saciar una

necesidad.

Inbound Marketing

De acuerdo con Samsing, ¢Qué es Inbound Marketing?

Inbound marketing es una estrategia que se basa en atraer clientes con contenido Util, relevante y
agregando valor en cada una de las etapas del recorrido del comprador.

De acuerdo con Lopis ¢Qué es Inbound Marketing?

El Inbound Marketing es un conjunto de técnicas de marketing no intrusivas que permiten
conseguir captar clientes aportando valor, a través de la combinacion de varias acciones de
marketing digital como el SEO, el marketing de contenidos, la presencia en redes sociales, la

generacion de leads y la analitica web.

Outbound Marketing

El Outbound por otro lado se considera un estilo de marketing directo al cliente y hasta
cierto punto invasivo. El objetivo de este marketing es vender, y su contenido puede variar en
diferentes canales de comunicacion como lo son: radio, television e internet. Se considera un estilo
de marketing tradicional. Un ejemplo claro es a la hora de observar videos en la plataforma de

videos Youtube, aparecen videos publicitarios sin ser solicitados o buscados por el consumidor.

Marketing de Contenidos

De acuerdo con Sordo el marketing de contenidos consiste en “la estrategia de marketing que se
centra en crear, publicar y distribuir contenido relevante para tu audiencia objetivo con el propdsito
de atraer clientes nuevos de una manera no intrusiva.”

Dentro de los beneficios del marketing de contenidos se encuentra el reconocimiento de marca, es
una estrategia de menor precio comparada a otras estrategias ATL, genera “leads” o posibles
consumidores de manera sostenida y por ultimo es una entrada para la implementacion del inbound
marketing descrito anteriormente.

De acuerdo con Toledo (2020) “técnica de marketing que se basa en crear, publicar y compartir

contenidos de interés para tu comprador persona.”
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Social Media Manager

De acuerdo con Gutiérrez (2013) Social media manager es el encargado de crear, introducir y
liderar la estrategia de una empresa en las redes sociales. Ademas de ser el estratega se encarga de
disefiar la presencia en todos los medios sociales. Posee una vision global de todos los
componentes de una estrategia y sabe como aplicarla. Asi mismo lleva el control de las cuentas y
la interpretacion de los informes métricos para evaluar el ROI.

Dentro de sus funciones principales se encuentran:

o Planificar la estrategia de medios sociales, es decir, es la cabeza pensante detras de los
contenidos y de las campafas. Es importante recalcar que dicha estrategia ha de estar en

consonancia con los objetivos generales y guia de estilo de la empresa.

o Establecer objetivos para medios sociales.

o Definir el pablico objetivo al que se dirigiran cada una de las campafias y promociones que
se realicen.

o Conocer y estudiar la situacion del mercado, tanto del sector de la empresa como lo

referente a todas las novedades en redes sociales.
o Monitorizar todas las acciones, tanto de contenidos como de promociones, para valorar si

se estan cumpliendo los objetivos sociales.

o Controlar el presupuesto destinado a las campafias y/o promociones con el fin de
optimizarlo.
o Disefiar un plan de respuestas ante situaciones de crisis. Es decir, establecer unas guias

para responder a aquellos clientes insatisfechos y a todo tipo de comentarios negativos.
o Supervisar el trabajo del Community Manager.

Community Manager

De acuerdo con Gutiérrez (2013) Community Manager o CM en su abreviacion, es la figura
que se encarga de gestionar las redes sociales, sabe muchisimo sobre ellas y lo mas importante
interactla y trata directamente con los usuarios (fans, clientes, seguidores) segin los objetivos
marcados por el Social Media Manager. Es el que se ocupa de la reputacion de marca online.
De acuerdo con Giraldo (2019), el CM “es el profesional responsable de construir, gestionar y

administrar la comunidad online alrededor de una marca en internet, creando y manteniendo
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relaciones estables y duraderas con sus clientes, sus fans y, en general, cualquier usuario interesado
en la marca.”
Dentro de sus responsabilidades estan:

e Prestar atencion al panorama corporativo

e Comunicar informacion relevante a la empresa

e Responder a la comunidad online

e Identificar lideres de opinion

e Convertir a usuarios en sus embajadores

e Seguir rutinas acordes con un equipo de Marketing
Marketing Digital
De acuerdo con Fuente (2020)

“Marketing Digital también llamado mercadotecnia o mercado en linea, es una forma de
marketing que utiliza los nuevos medios y canales publicitarios tecnolégicos y digitales como
internet, el movil o el 10T. Gracias al poder de la tecnologia permite crear productos y servicios
personalizados y medir todo lo que ocurre para mejorar la experiencia.”

Tik Tok

Tik Tok es una red social lanzada al mercado en septiembre 2016, la cual se basa en videos
de 15 a 60 segundos que se repiten en bucle. La aplicacién brinda diferentes filtros, efectos y
sonidos para la creacion de videos y que la imaginacién se deje explotar en su creacion. Y lo mejor
de todo, es gratis. Actualmente tiene méas de 800 millones de usuarios y es un boom en la sociedad.
Esta red social ha llamado la atencion de los mercaddlogos por su increible alcance y facilidad de
crear contenido para los consumidores.

De acuerdo con HubSpot (2020):

“TikTok, creada por la firma china de tecnologia ByteDance, es una aplicacion de social
media que permite grabar, editar y compartir videos cortos (de 15 a 60 segundos) en loop, con la
posibilidad de anadir fondos musicales, efectos de sonido y filtros o efectos visuales.”

Twitter

De acuerdo con Concepto Definicion, recuperado de https://conceptodefinicion.de/twitter/
Red social fundada en el 2006 por Evan Williams, Biz Stone, Jack Dorsey y Noah Glass,
estudiantes de la Universidad de Cornell en Nueva York. Twitter funciona de manera simple, se
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trata de enviar y recibir mensajes o0 micromensajes debido a su limites de caracteres que son solo
140, para poder utilizar esta red social debes abrir una cuenta totalmente gratuita en la que tendras
un nombre antecedido por “@”. Luego de abrir la cuenta se te asignara un perfil donde puedes
estar al pendiente de tus seguimientos también llamados en inglés following profile y de tus
seguidores o followers profile, también puedes buscar amigos, familiares, artistas u otras personas
de tu interés; Twitter ademas también ofrece otras opciones como invitar amigos por email, buscar

en otras redes sociales o seleccionar a usuarios recomendados.

Varios términos que se utilizan en esta red social son: trending topic o temas mas populares son
los temas con mayor auge y mas mencionados del momento; seguidores o followers son las
personas que siguen una cuenta; hashtags son las frases que comienzan utilizando el simbolo de
numeral(#) y retweetear es compartir un mensaje o noticia que ha sido publicada por otra persona

por medio de la cuenta.

Pinterest

De acuerdo con definicion de, recuperado de https://definicion.de/pinterest/

Pinterest es el nombre de una plataforma digital lanzada en 2010. Su funcionamiento se basa en el
desarrollo y la administracion de tableros personales que permiten buscar y compartir intereses.
Pinterest fue creada por Ben Silbermann, Evan Sharp y Paul Sciarra. Su finalidad es conectar a los
usuarios mediante aquello que consideran interesante. Uno de los rasgos principales de Pinterest
es que se emplea virtualmente a modo de lamina de corcho en la cual, con un pin, se cuelgan
fotografias, notas, etc. De esta manera se utiliza como una especie de lugar para guardar ideas o
proyectos, o incluso para recopilar aquellos bienes o servicios que se pretende disfrutar en algun
momento. Las empresas, en tanto, encuentran en Pinterest una herramienta para promocionar y
comercializar sus productos. El servicio permite sumar enlaces a las imagenes, lo que posibilita
dirigir a los usuarios a otros sitios web. Con mas de 265 millones de usuarios activos de manera

mensual, Pinterest esta entre los sitios mas populares del mundo.

Branding Emocional
El branding emocional consiste en conectar las estrategias de marketing con los
sentimientos y emociones del consumidor. Establecer una conexion emocional entre la marca y el

prospecto.


https://definicion.de/pinterest/
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De acuerdo con Sanchez (2018)

“El branding emocional se sirve de una serie de estrategias y recursos de marketing con el
objetivo de conectar con las emociones del publico. De hecho, si piensas en tus decisiones de
compra, tanto impulsivas como reflexivas, te dards cuenta de que, en gran medida, estan
determinadas por tus emociones y sentimientos.... Quienes confian en el branding emocional
tienen la creencia de que lo que realmente vende es la emocion del producto, las sensaciones y
sentimientos que genera su nombre o imagen de marca. Por esta razdn, el objetivo de este tipo de
estrategia es calar en el corazon del publico objetivo... Por lo tanto, a la hora de crear la imagen
de marca es fundamental integrar las emociones en el plan de marketing. Este es el objetivo
principal del branding emocional. Debido a ello, es importante tener en cuenta que el consumidor
no solo busca satisfacer sus necesidades, sino que también quiere sentirse bien.”

Afirmando con Kaotler (2012)

“...el posicionamiento de una marca debe incluir componentes racionales y también
emocionales. En otras palabras, un buen posicionamiento debe contener puntos de diferencia y
puntos de paridad atractivos tanto para la mente como para el corazon.

Para lograrlo, muchas veces las marcas fuertes tratan de aprovechar las ventajas de su desempefio
para tocar una fibra emocional en sus clientes.” (p.290)
Marketing Storytelling

Esta estrategia esta basada en contar una historia a través del marketing y que el publico
pueda empatizar con la marca.
De acuerdo con Hatch (2018)

“El storytelling se define como la capacidad de contar una historia en la que puedas
transmitir un mensaje y envolver emocionalmente al publico. Esta técnica, estratégicamente
desarrollada puede ser muy efectiva, sobre todo, si se logra captar la atencion de nuestro publico
transmitiéndole emociones. Sus ventajas son enormes: genera confianza, humaniza nuestra marca,
crea emociones, generar reflexiones y, ademas, llega a permanecer en el recuerdo del consumidor.”
Copywriting

Joseph Sugarman define al copywriting como una manera simple de comunicar hechos y
emociones (Sugarman,2007). Adicionalmente, especifica: “El copywriting es un proceso mental

que refleja la suma de todas tus experiencias, tu conocimiento especificoy tu habilidad para



49

procesar mentalmente la informacion y transferirla a un trozo de papel con el objetivo de vender
un producto o servicio” (p.24)
El copywriting, mencionado como copy de ahora en adelante durante la investigacion, es la

descripcion que lleva cada publicacion conteniendo imégenes y videos en redes sociales.



Capitulo 3:

Marco Metodologico



o1

Marco Metodoldgico
De acuerdo con Barrantes (2002):

Uno de los aspectos mas importantes en cualquier investigacion, especialmente dentro del
enfoque cuantitativo, es el planteamiento del marco metodoldgico. Este nos dird como y con qué
se realiza la investigacion. (...) Es importante sefialar que esta parte de la investigacion debe
describirse detalladamente, pues es la que le da validez al estudio, la que demuestra la profundidad
con que se realizo la investigacion, la que nos dice el tipo de enfoque, el tipo de estudio y las
técnicas utilizadas. (p.130)

La eleccion idénea de los métodos de investigacion, herramientas, y estudios es fundamental para
obtener los resultados esperados a través del trabajo realizado. Durante el capitulo se explicaran

cudles fueron y la razon del por qué se eligieron.

Enfoque de la investigacion

Ortiz (2015) define el enfoque de la investigacion de la siguiente forma:

El enfoque es la orientacion metodoldgica de la investigacion; constituye la estrategia general en
el proceso de configurar (abordar, plantear construir y solucionar) el problema cientifico. Expresa
la direccion de la investigacion. El enfoque incluye en si los métodos, principios y orientaciones
mas generales del sistema investigativo sin reducirlos a acciones instrumentales y determinaciones

operacionales, ni a teorias o concepciones formalizadas y matematizadas. (p.13)

Enfoque Cualitativo

Para explicar las estrategias de marketing digital utilizadas en las redes sociales por los restaurantes
italianos ubicados en el sector de Mata Redonda, Pavas como también describir las estrategias de
marketing digital en redes sociales que deben de usar los restaurantes para influenciar la percepcion
del consumidor se toma la decision de utilizar un enfoque cualitativo para esta investigacion.

De acuerdo con Sampieri (2012): “la investigacion cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en

relacion con su contexto.” (p.358).
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Se podra justipreciar las estrategias de marketing que utilizan los restaurantes de este caso de
estudio actualmente en redes sociales. También, a partir de los resultados cuantitativos de la
percepcion del marketing digital en redes sociales sobre los gustos y preferencias de los
consumidores de servicios de restaurantes en el sector de Mata Redonda, Pavas; se podran definir
las estrategias de marketing digital ideales para implementar y poder tener una influencia positiva
sobre los consumidores.

Esta investigacion estd definida por una postura tedrica de caracter cualitativo con tintes
cuantitativo. Dos enfoques los cuales se fusionan para la correcta comprension de los objetivos del
estudio; el comportamiento del consumidor hacia la publicidad y su efecto en la toma de decision
a la hora de elegir un restaurante sobre otro. Para identificar si de esta manera, la publicidad logra

influir en la cantidad de ventas para los restaurantes.

Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo para las investigaciones esta basado en hechos, en nimeros concretos que
se puedan comprobar y deja de lado la subjetividad. De acuerdo con Méndez (2012): “La
Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera numérica,
especialmente en el campo de la Estadistica.” (p.3)

Esta investigacion tiene un tinte cuantitativo, debido a que mediante el método de Focus Group se
quiere determinar la percepcion del marketing digital en redes sociales sobre gustos y preferencias

de los consumidores de servicios de restaurantes en el sector Mata Redonda, Pavas.

Disefio de Investigacion

Existen diferentes disefios para los trabajos de investigacion ya sea la naturaleza del estudio como
también los resultados que se quieren obtener a partir de este. Para este estudio se quiere analizar
la influencia de un factor, la publicidad en redes sociales, y por este motivo se va a incurrir a
diferentes métodos de investigacion, los cuales se detallan a continuacion.

Para Sampieri (2012) el disefio se puede definir como “plan o estrategia concebida para obtener la

informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”. (p.128)
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No Experimental
La investigacion no experimental se basa en ver el comportamiento del consumidor en su estado
natural. Cuando no es interferido por una accidon en especifico que no vaya a afectar su
comportamiento.Para este estudio en particular, se va a determinar la percepcion del marketing
digital en redes sociales sobre gustos y preferencias de los consumidores de servicios de
restaurantes en su estado natural. Cuando estos son interferidos diariamente por publicaciones de
restaurantes. Se determinara si a la hora de publicar algun tipo de publicidad en las diferentes
plataformas como, por ejemplo: un producto en especifico, alguna promocion o fotografia del
comercio, esto genera un impacto negativo o positivo en los consumidores. También, ver si esta
publicidad alienta al consumidor a visitar al comercio o pedir por medio de Uber Eats sus
productos.

Segun Sampieri, €l define el disefio no experimental como:

“Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

analizarlos” (p.152)

Seccional
Bernal (2012) afirma que las investigaciones seccionales: “Son aquellas en las cuales se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacién o muestra) una tnica vez en un momento dado.”
(p.118)
Confirmando con Bernal, este estudio de investigacion se desarrollard durante el tercer
cuatrimestre del 2020, por lo cual tiene caracter seccional. Utilizando una sola poblacion en un
unico momento para analizar la realidad del impacto de las redes sociales al interferir a un
consumidor.

Transversal
Sampieri (2012) describe la investigacion transversal como: “Los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y
Tucker, 2004). Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado.” (p.154)
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Utilizando instrumentos de recopilacion de informacion como entrevista y focus group los cuales
tienen validez durante ese periodo de tiempo donde se aplican una sola vez y se crean

recomendaciones como también conclusiones a partir de los resultados obtenidos.

Meétodos de Investigacién Utilizados
Bernal define el método de investigacion como:

“... el método cientifico se entiende como el conjunto de postulados, reglas y normas para
el estudio y la solucién de los problemas de investigacion, institucionalizados por la denominada
comunidad cientifica reconocida. En un sentido mas global, el método cientifico se refiere al
conjunto de procedimientos que, valiéndose de los instrumentos o técnicas necesarias, examina y

soluciona un problema o conjunto de problemas de investigacion (Bunge, 1979).”

Analitico

Dado a la inclinacién de la investigacion y los factores que se quieren estudiar se elige el método
analitico. Se desea desmembrar la informacidn que conlleva a la accidn, en este caso, las estrategias
de marketing digital utilizadas en redes sociales por los restaurantes. El enfoque es determinar la
percepcion del marketing digital en redes sociales sobre gustos y preferencias de los consumidores
de servicios de restaurantes. Se quiere conocer el objeto de estudio y todo lo que implica una
decision de eleccion de un lugar de comidas sobre los demas. Si las redes sociales estan detras de
esta decision o si incurren en algin punto del proceso de decision, visita y finalmente consumo en
un restaurante. De acuerdo con Raffino (2019) ¢(Qué es el método analitico? Recuperado de:
https://concepto.de/metodo-analitico/.

El método analitico o método empirico-analitico es un modelo de estudio cientifico basado en
la experimentacion directa y la logica empirica. Es el mas frecuentemente empleado en las
ciencias, tanto en las ciencias naturales como en las ciencias sociales. Este meétodo analiza el
fendmeno que estudia, es decir, lo descompone en sus elementos basicos.

Se implementaran encuestas para tener datos estadisticos que fundamenten los resultados de este

estudio. Uno de los puntos fundamentales del método analitico es la obtencidn de pruebas para
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verificar o validar un razonamiento, a través de mecanismos verificables como las estadisticas
(Raffino, 2019).Se determina que la causa en este estudio es la publicidad mediante las redes
sociales para los consumidores. Se hace una comunicacion de productos, servicios disponibles,

informacion relevante con respecto al restaurante y por ende el efecto, el cual seria, la compra.

Deductivo
De acuerdo con Sampieri (2014)

“Sirve para descubrir consecuencias desconocidas, de principios conocidos. Si
sabemos la férmula para calcular la velocidad, podremos calcular entonces la velocidad
de un avion. La matemaética es la ciencia deductiva por excelencia; parte de axiomas y
definiciones.” (p.39)
El presente estudio es deductivo porque se inicia de la premisa conocida sobre la percepcion del
marketing digital y a partir de ahi, utilizando instrumentos de medicion para analizar los aspectos

del entorno estudiado, se sacan conclusiones particulares del objetivo general de estudio.

Tipos de Investigacion

Los tipos de investigacion pueden variar segun el rumbo que se quiere enfatizar el estudio. Sirve
de guia para utilizar diferentes métodos y obtener los resultados que se quieren. Segin Sampieri
(2012): ““...pues del alcance del estudio depende la estrategia de investigacion. Asi, el disefio, los

procedimientos y otros componentes del proceso seran distintos en estudios...” (p.90)

Investigacion Explicativa
La investigacion explicativa estd basada en explicar teoria especifica y relacionarla a un fendmeno
por estudiar. Se quiere hallar la causa de este fendmeno, el por qué, para qué de la situacién/efecto.
En sintesis, pretende determinar las causas del suceso en estudio.

Sampieri afirma (2012):

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las causas
de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan
dos 0 mas variables. (p.95)

El objetivo de esta investigacion es analizar el poder que tiene el mercadeo digital sobre el

consumidor a la hora de elegir un restaurante sobre los demas. Responder si realmente la
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publicidad tiene un efecto sobre el proceso de ventas de los restaurantes, si atrae mas clientes al
utilizarla de manera efectiva y explicar el por qué. ldentificar las diferentes estrategias y

describirlas, sus principios, sus metas.

Investigacion Descriptiva
Las investigaciones descriptivas, de acuerdo con Sampieri (2012):

...Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cémo se relacionan
éstas. (p.92)

Para Salkind (1998) citado por Bernal (2012): “se resefian las caracteristicas o rasgos de la
situacién o fendmeno objeto de estudio” (p. 11). Segun Bernal (2012): “En tales estudios se
muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un objeto de
estudio.” (p.113).En la presente investigacion se describen las estrategias de mercado utilizadas
por los restaurantes actualmente. Con base en los resultados obtenidos de las encuestas y
entrevistas se va a lograr tener conclusiones con respecto a la influencia de la publicidad en la

toma de decisiones de los consumidores.

Fuentes de Informacion
De acuerdo con Bernal (2012):

Estos datos o informacidn que va a recolectarse son el medio a través del cual se prueban
las hipotesis, se responden las preguntas de investigacion y se logran los objetivos del estudio
originados del problema de investigacion.

Los datos, entonces, deben ser confiables, es decir, deben ser pertinentes y suficientes, para lo cual

es necesario definir las fuentes y técnicas adecuadas para su recoleccion. (p.191).

Fuente Informacion Primaria
Las fuentes de informacidn primaria son las fuentes que estan dedicadas a un estudio en especifico.
Es conocida como informacion de primera mano. Pueden ser de diferentes recursos como las

personas, las organizaciones, los acontecimientos. (Bernal, 2012). Robert V. Labaree (2020)



S7

Definicion de Fuentes Primarias, recuperado de:
https://libguides.usc.edu/writingguide/primarysources

Son documentos originales [es decir, no se trata de otro documento o cuenta] y reflejan el punto
de vista individual de un participante u observador. Las fuentes primarias representan registros
directos, no interpretados, del tema de su estudio de investigacion.

Por consiguiente, para este estudio se pueden destacar el uso de fuentes primarias como lo son las

encuestas, los cuestionarios, la observacion directa en el restaurante y el focus group.

Fuentes Secundarias
De acuerdo con Bernal (2012) las fuentes secundarias:

Son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el tema que se va a investigar, pero que
no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que solo los referencian. Las
principales fuentes secundarias para la obtencion de la informacion son los libros, las revistas, los
documentos escritos (en general, todo medio impreso), los documentales, los noticieros y los
medios de informacion.

Segun Kotler (2012): “La informacion secundaria es aquella que se ha recopilado para cualquier
otro proposito y que ya existe.”
Para los propdsitos de esta investigacion se recurre a libros, revistas, blogs, tesis de investigacion

similares al tema que puedan aportar informacion relevante y sustantiva.

Fuentes Terciarias
Las fuentes terciarias son una combinacion de la fuente primaria como la secundaria. Se puede
encontrar informacion en resimenes, directorios y bibliografias.
Para el sustento de la investigacion se utilizan bibliografias para encontrar los mejores estudios

que puedan proveer informacion de valor y confiable para el respaldo de esta tesis.

Poblacién y Sujetos de Informacion

Por medio de la poblacion y la muestra se identifican los individuos de estudio los cuales tienen
las cualidades necesarias para brindar criterio personal para lograr ser una muestra significativa en
la poblacion. Sampieri afirma en su libro que “...el interés se centra en “qué o quiénes”, es decir,
en los participantes, objetos, sucesos 0 colectividades de estudio [...] lo cual depende del
planteamiento y los alcances de la investigacion. (p.172). A continuacion, se detalla la poblacion

y los sujetos de informacion. Es necesario tener un conocimiento detallado del sujeto al que se le
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aplica el instrumento para saber qué tipo de preguntas realizarle y obtener informacién asertiva

para el estudio. A continuacién, se detalla a la poblacion y el sujeto de investigacion.

Poblacion
De acuerdo con Fracica (1988) citado por Belén (2012): “...poblacion es “el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto de
todas las unidades de muestreo” (p. 36).
De acuerdo con la investigacion permite determinar su desarrollo mediante una poblacion finita,
la cual esta en el canton de Mata Redonda, tiene una poblacion de 8,313 habitantes, segun el

Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

Sujeto de Informacion
De acuerdo con Bernal (2010) se define sujeto como “se seleccionan sujetos o se selecciona una
poblacion con similar experiencia en la variable objeto de medicion” (p.140)

Segun Carvajal (2020)

“El sujeto quien piensa al objeto. El objeto lo definimos como lo que es pensado por el
sujetol...] Es la persona con formacion cientifica que es capaz de pensar, investigar, un objeto de
investigacion, en relacion con un problema de investigacion. [...] Pero si tal determinacion es clara,
también es el hecho de que el sujeto de investigacion, ademas de recibir impresiones, elaborarlas
e interrelacionadas, es capaz de producir imagenes, juicios, conceptos e ideas cientificas. Es quien
logra estructurar modelos, algoritmos y simbolos, como instrumentos de expresién de una
realidad.” (parr. 2,5,8)

Para el instrumento del grupo focal, los sujetos de investigacion son los clientes que frecuentan los
restaurantes italianos establecidos en este caso de estudio en particular, ubicados en la zona de
Mata Redonda, los cuales frecuentan el uso de redes sociales como también siguen a diferentes
restaurantes en ellas. Con una edad que ronda entre los 18 a 40 afios.Por otro lado, para el
instrumento de entrevista online, se le hace la entrevista a el Master en Comercio Internacional
Gerald Umana, licenciando en Mercadeo con mas de 20 afios de experiencia en mercadeo para

restaurantes como lo son KFC, Quiznos y Smash Burger.
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Proyectos Cualitativos.

Definicion de variables.

Objetivo Categoria | Subcategoria de Definicion Instrumental Definicion
especifico #1 de Analisis analisis Operacional
Explicar las | Estrategias | Planificacion de | Se utiliza el instrumento de la | Instrumento de
estrategias de | de pasos para llegar a | tabla para el analisis | analisis netnografico
marketing digital | Marketing objetivos definidos | netnogréfico. A traves de esta, se | para identificar vy
utilizadas en redes | para por medios online. | obtiene un contraste entre los | explicar las
sociales  por los | restaurantes | Esto conlleva la | diferentes casos de estudio para | estrategias de
restaurantes italianos creacion y difusion | comparar las estrategias | marketing digital
ubicados en el sector de contenido a | utilizadas. utilizadas por los
de Mata Redonda, través de las casos de estudio en
Pavas. diferentes sus plataformas mas
plataformas en activas como
internet. Facebook, Pagina

Web e Instagram.
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Proyectos Cuantitativos.

Definicion de variables.

Objetivo Variable Definicion Definicion Instrumental Definicion
especifico #2 Conceptual Operacional
Determinar la | Percepcion | Impresion inicial | Obtener informacion clave sobre | A través del analisis
percepcion del | de sobre la publicidad | la percepcion del marketing | de todos los items
marketing digital en | Marketing durante la | digital en redes sociales sobre los | estipulados en la
redes sociales sobre | digital navegacion de | gustos y preferencias de los | tabla# 1 parael focus
gustos y preferencias internet (redes | consumidores de servicios de | group y todos los
de los consumidores sociales). restaurantes a través del método | indicadores que

de servicios de Focus Group. En la tabla nimero | desglose.

restaurantes en el
sector Mata Redonda,

Pavas.

# 1 se detalla la elaboracion de las
preguntas. Ademas, se utiliza el
analisis documental para validar
la informacion y formular
conclusiones
realidad del

estudio. Al ser preguntas con

dirigidas a la

objeto en este

objetivos especificos, se toman
todos los items de la tabla para
analizar esta variable. Se utiliza
el analisis de contenido para
identificar el nimero de veces
que se brinda una respuesta, el
tono a la hora de dar respuesta y
las observaciones brindadas

segun las respuestas.
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Proyectos Cualitativos.

Definicion de Categorias de analisis.

Objetivo Categoria Subcategorias de | Instrumentalizacion Definicion
especifico #3 De analisis analisis Operacional
Describir las | Estrategias  de | Planificacion de | Se identifican  y | Se analizan todos los items
estrategias de | Marketing para | pasos para llegar a | describen las | estipulados detalladamente en la
marketing digital | restaurantes objetivos  definidos | estrategias de | tabla # 2 y todos los indicadores

en redes sociales

gue deben usar los

restaurantes para
influenciar la
percepcion del

consumidor final.

por medios online.
Esto conlleva la
creacion y difusion

de contenido a través

de las diferentes
plataformas en
internet.

marketing digital a
través de una entrevista
a un Licenciado en
mercadeo. Se utilizan
todos los items
estipulados en la tabla #
2 para la elaboracion de
la entrevista. Ademas,
se hace uso del analisis
documental para
apoyar las estrategias
obtenidas a partir del

instrumento aplicado.

que este desglosa.

Instrumentos y Técnicas de Investigacion

Recolectar informacién en una investigacién es fundamental para lograr obtener conclusiones,

puntos de vista, comparaciones entre otros aspectos. Existen diferentes instrumentos para la

recoleccion de informacidn, se debe de determinar cuél es el mejor instrumento, con la informacion

mas viable y que sea mas conveniente para el estudio. A continuacion, se detallan los instrumentos

empleados.

Focus Group o Grupo Focal

Seguin Mejia, Novoa, Nupas y Villagomez (2014):
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“Consiste en reunir a determinada cantidad de personas (suelen ser entre 5 y 12), que conversan
0 son sometidas a diversas preguntas que giran en torno a un mismo tema en un ambiente adecuado
e informal. Para conducir el dialogo o la discusion generada entre los participantes, se coloca a un
moderador o un facilitador (que puede ser el mismo investigador), el cual se encarga no solo de
plantear las interrogantes, sino también de promover la interaccion del grupo, de manera que los
participantes se sientan con la ventaja y soltura necesarias para responder las preguntas y expresar

sus opiniones.” (p.383)
Adicionalmente, el periddico El Financiero describe el Grupo Focal como:

“Estos grupos trabajan de la siguiente forma: por ejemplo, una pequefia empresa que vende
café quiere cambiar el empaque de su producto; entonces retine a 10 personas (llamadas panelistas)
en un mismo lugar, quienes tienen caracteristicas del publico meta al que esta dirigido el producto.

Un reclutador es quien se encargara de escoger a las personas ideales -que pueden variar
entre seis y 15- que participaran en la investigacion, para que tengan el perfil que se requiere.

Al utilizar el método de Focus Group, con un publico con comportamiento similar a la hora
de seleccion de restaurantes, uso de redes sociales que sean de valor para la investigacion, se
obtendra la percepcién del marketing digital en redes sociales sobre gustos y preferencias de los

consumidores de servicios de restaurantes.” (parr 3,4.)

Asimismo, en el articulo el profesional Gustavo Jiménez, gerente general de Marketcont, describe
su ventaja al utilizarlo “Permiten definir atributos, sobre todo identificar algunos comportamientos
de eso0s grupos con respecto a una marca, una situacién de consumo, o cierta toma de decisiones

que los consumidores estan haciendo” (parr 18.)

Este instrumento permite obtener una percepcion de diferentes sujetos de informacion los cuales
tienen caracteristicas del pablico meta y atributos propios a los cuales estan dirigidas las estrategias
de marketing digital para restaurantes. A través de un espacio abierto y de confianza en el cual se
le hacen preguntas especificas con un objetivo previamente establecido por el investigador para

recabar gustos y preferencias de los posibles consumidores con respecto al marketing digital.

Tabla 1 Desglose de Preguntas Focus Group
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Item|Naturaleza Reactivo Indicador
2 Abierta , De raz6n
¢ Frecuentan restaurantes?
4 Abierta ¢ Cuantas veces comen en casa? ¢ Cuantas veces comen afuera? De razon
5 Abierta ¢ Qué lugares frecuentan para ir a comer afuera? De razon
¢Cuando salen a comer afuera, cual horario es el que frecuentan? [De razdn
6 Abierta ¢Almuerzo o cena?
7 Abierta ¢Con quién salen a comer afuera? ¢ Solos o con compafiia? De razon
8 Abierta ¢ Con qué frecuencia varian la seleccion de restaurante? De razon
9 Abierta ¢Con qué frecuencia vuelven a asistir al mismo restaurante? De razén
10 |Abierta ¢Por qué motivos salen a comer afuera? De razén
11 |Abierta ¢Qué piensan de la comida italiana? De razon
12 |Abierta ¢ Visitan restaurantes italianos? De razén
13 |Abierta ¢ Como eligen donde comer? De razon
14 |Abierta ¢Utilizan redes sociales a menudo? De razdn
15 |Abierta ¢Qué medios utilizan para obtener informacion del restaurante?  |De razén
16 |Abierta ¢Utilizan las redes sociales para elegir dénde comer? De razén
17 |Abierta ¢Se fijan en las redes sociales de un restaurante antes de visitarlo? [De razén
¢ Qué tipo de atributos son importantes en el proceso de seleccion De razén
18 |Abierta de un restaurante?
¢Es importante para usted que el restaurante tenga una plataforma De razén
en redes sociales de calidad? (Fotos de los platos, informacion sobre
19 |Abierta su restaurantes, promociones)
20 |Abierta ¢ Cuales son las promociones mas llamativas para ustedes? De razon
¢Cual red social frecuenta mas para obtener informacién sobre [De razén
21 |Abierta restaurantes?
¢Con qué frecuencia suelen ver publicidad de restaurantes? De razén
22 |Abierta (Promociones)
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23 |Abierta ¢Utilizan Uber Eats para ordenar comida? De razén
24 |Abierta ¢Revisan las promociones en Uber Eats? De razon
25 |Abierta ¢Cuales son las mas llamativas? De razén
26 |Abierta ¢ Cuales son las promociones de preferencia? De razon

¢Al ver una promocion en redes sociales, son alentados para hacer |De razon

27 |Abierta una compra?

¢Sienten que al navegar en redes sociales sin la necesidad de hacer |De razén
una compra en el restaurante y ver una promocién, les incita a hacer
una compra?

28 |Abierta

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Entrevista Online
Se hace el uso de la entrevista como instrumento de investigacion cualitativa para describir las
estrategias de mercadeo digital que los restaurantes deberian de usar para influenciar la percepcion
del consumidor final. Sampieri (2014) define la entrevista como “La entrevista cualitativa es mas
intima, flexible y abierta que la cuantitativa (Savin Baden y Major, 2013; y King y Horrocks,
2010). Se define como una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una persona
(el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). (p. 403)

Naupas H, Mejia E, Novoa E, Villagémez A (2014) se refieren a le entrevista como:

“... una especie de conversacion formal entre el investigador y el investigado o entre el
entrevistador y el entrevistado o informante; es una modalidad de la encuesta, que consiste en
formular preguntas en forma verbal con el objetivo de obtener respuestas o informaciones y con
el fin de verificar o comprobar las hipétesis de trabajo.

La entrevista cuando es una técnica de investigacion cuantitativa que sirve para recopilar
informacion confiable y valida, para probar hipotesis de trabajo, es necesariamente estructurada,
planificada y obedece a un conjunto de pautas para su preparacion, su aplicacion, y analisis e

interpretacion de los datos e informaciones recogidas.” (p. 219)
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Se hara una entrevista online a un mercado6logo experto en el tema de marketing digital dirigido a
restaurantes para poder identificar cuales son las estrategias que se deben de implementar a futuro
para lograr influenciar la percepcién del consumidor final. Al haber tantas estrategias de
mercadeo que se pueden utilizar hoy en dia, saber en qué enfocarse para sacarle provecho a la
estrategia es esencial. Se utiliza este instrumento con el objetivo de conocer a través de un
profesional en el tema las estrategias recomendadas, las estrategias que pueden fallar, la idea de
cada estrategia y en el objetivo. EI método utilizado serd una entrevista estructurada, siguiendo
una guia de preguntas previamente meditada y se sujeta exclusivamente a esta, el instrumento
prescribe qué cuestiones se preguntaran y en qué orden. (Sampieri, 2014). Adicionalmente, las
preguntas son de caracter abierto para que el entrevistado pueda describir con detalle las
estrategias.Naupas H, Mejia E, Novoa E, Villagémez A (2014) definen estas preguntas como “Son
aquellas que permiten al informante decir lo que piensa sin mas limitaciones que el espacio que se

le concede para responder a la pregunta.” (p.213)

Tabla 2 Desglose de Preguntas Entrevista

item|Naturaleza Reactivo Indicador

¢ Cudl crees que es la plataforma ideal para utilizar el marketing|De razén

1 Abierta digital en beneficio del restaurante?

¢Cudles son las estrategias de marketing digital en tendencia para|De razén

2 Abierta atraer nuevos clientes?

¢Qué piensas de la importancia del disefio del restaurante? ;Es|De razon

3 Abierta importante mostrar fotos del local del restaurante en redes sociales?

¢Recomiendas publicar tu carta de restaurante? ;Se omiten los[De razén

4 Abierta precios?

La estrategia de giveaways con influencers estd de moda, ¢qué tal|De razon

5 Abierta esta estrategia para restaurantes?




Abierta

Las paginas web son realmente importantes hoy en dia, y no todos
los restaurantes la tienen lo cual es wun diferenciador,
¢Recomendarias a algun duefio de restaurante invertir en

desarrollar una?
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De razén

Abierta

El copywriting es una herramienta no tan destacada y creo que
deberia de utilizarse mas, ¢qué piensas de este método para

persuadir a tus lectores sobre platillos?

De razén

Abierta

¢Me podrias hablar de marketing de contenidos? ;Qué piensas al
respecto y cdémo se puede utilizar en redes sociales para

restaurantes?

De razén

Abierta

¢ Las fotografias son claves para mostrar tus platillos en redes, sera
necesario contratar a una agencia para que tome fotografias y se

encargue de las redes sociales del centro gastronémico?

De razén

10

Abierta

¢Como consumidor, cuales promociones son mas atractivas para

VOSs?

De razén

11

Abierta

¢Es importante un community manager para el éxito de las redes

sociales?

De razén

12

Abierta

¢Hay una influencia sobre la publicidad en el proceso de seleccion

de restaurantes para asistir a un restaurante?

De razén

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Analisis netnografico

Para obtener los resultados necesarios para analizar y describir el primer objetivo especifico, se

realiza un analisis netnografico utilizando un método de investigacion no participativa. En su blog,

Morafio (2010) define el término de la siguiente manera: “Los estudios netnograficos analizan en

profundidad el comportamiento de los usuarios, las conversaciones que llevan a cabo y la forma

que tienen de relacionarse en los medios sociales.” (parr 3.)

Adicionalmente, puntualiza
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“... la netnografia ofrece una metodologia cualitativa por la que los investigadores pueden
analizar ciber culturas, comunidades virtuales y un amplio rango de las experiencias desarrolladas
por el consumidor manifestadas a través de aquellas (Kozinets, 1998), utilizando, para aquello, la
informacion que esta disponible Unicamente en la red (Kozinets, 2002). (pag. 92)

A partir de este analisis se quiere obtener una extensa y detallada descripcion de las estrategias de
marketing digital que utilizan los restaurantes en el este caso de estudio en particular. Tras el uso
de esta herramienta se pretende profundizar en las diferentes redes sociales de los restaurantes
elegidos para este caso de estudio e identificar las estrategias que se utilizan para atraer los
prospectos a los restaurantes.

Rodriguez puntualiza en su blog la siguiente definicion sobre investigacién no participante
“técnica de investigaciOn que consiste en la recoleccion de informacion desde una postura
totalmente alejada y sin involucramiento alguno por parte del investigador con el hecho o grupo
social que se pretende abordar.” (parr 1).Gracias a la virtualidad de las redes sociales se pueden
investigar a profundidad las redes sociales de estos restaurantes de manera alejada y sin
involucrarse personalmente para no afectar los resultados de alguna manera.

A continuacion, se detalla la tabla de recoleccion netnografica utilizada como instrumento.

Tabla 3 Herramienta de Analisis Netnografico

item| Naturaleza Reactivo Facebook|Instagram |Website| Aplicacién
Red social activa
1 Presencia actualmente
Publicacion informativa
2 Informar sobre horarios
Publicacion informativa
sobre establecimientos
3 Plaza abiertos
Informacion sobre precios
4 Precio del menu




Publicacion sobre producto
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5 Producto del restaurante
Publicacion con fin de
entretenimiento  para el
6 Entretenimiento |consumidor
7 Promocién Publicacion con promocién
Estrategia de educar a sus
clientes en temas del
8 Educacion producto que comercializan

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Analisis e Interpretacion de Resultados

En el presente capitulo se realiza el analisis de resultados obtenidos a partir de los
instrumentos estipulados y posteriormente aplicados en el capitulo anterior, el cual guia una serie
de conclusiones y recomendaciones sobre los objetivos especificos de la investigacion.
La informacion de los resultados de los instrumentos se refiere a la informacion primaria de campo,
recolectada a través de un detallado analisis netnogréfico, en el cual se toman en cuenta todos los
aspectos posibles para tener una minuciosa explicacion de las estrategias de marketing digital
utilizadas, entrevista online al mercadélogo y profesional Gerald Umafia, ademas de un Focus
Group en el cual sus participantes con caracteristicas especificas que generan relevancia para la
investigacién comentaron en detalle su percepcidn del marketing digital en redes sociales sobre

sus gustos y preferencias.

Para el primer objetivo de la investigacion se utiliza el andlisis Netnogréfico. En seguida, se
presentan y detallan los resultados de este, el cual corresponde a explicar las estrategias de
marketing digital utilizadas en redes sociales por los restaurantes italianos ubicados en el sector de
Mata Redonda, Pavas. Se investigan a profundidad las redes sociales de los restaurantes para este

caso de estudio en especifico.

Esta herramienta funciona con el objetivo de dar a conocer las estrategias de marketing digital que
utilizan los restaurantes en la zona de Mata Redonda actualmente para atraer clientes en sus
diferentes plataformas, y de esta manera, identificar en contraste con los resultados del tercer
objetivo de estudio, cuéles son las mas efectivas para aplicar en un futuro y lograr con éxito

influenciar la percepcion del consumidor final.

El comportamiento de compra de los consumidores es una tarea muy dificil y desafiante de
entender, (Ferrell y Hartline 2012). Estos autores comentan adicionalmente “el esfuerzo empleado
en tratar de entenderlos es valioso, debido a que puede proporcionar el conocimiento necesario
acerca de cémo disefiar productos y programas de marketing que satisfagan mejor sus necesidades
y deseos. [...] una estrategia de marketing exitosa depende de una comprension clara de los clientes

en relacidon con quiénes son, qué necesitan, qué prefieren y por qué compran.” (p.154)
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Figura 1 Comportamiento del Consumidor

m EL PROCESO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR

Etapas Cuestiones clave
Reconocimiento * Las necesidades y los deseos del consumidor no son lo mismo.
de la necesidad * La comprensidn de los deseos del consumidor es esencial para la segmentacidn de mercados y el

desarrolle del programa de marketing.
* Los mercaddlogos deben crear el estimulo apropiado para fomentar el reconocimiento de la necesidad.

Bisqueda * Los consumidores confian en fuentes de informacion internas y personales mas que en fuentes
de informacion externas.

* Lacantidad de tiempo, esfuerzo y gasto dedicada a la busgueda de informacién depende de: 1) el
grado de riesgo asociado con la compra; 2) la cantidad de experiencia que tiene el consumidor con la
categoria de producto, v 3) el costo real de la bisqueda en términos de tiempo y dinero.

* Los consumidores reducen sus opciones potenciales a un cenjunto evocado de alternativas apropiadas
que satisfacen sus necesidades.

Evaluacion * Los consumidores traducen sus necesidades en deseos de productos o marcas especificos.
de alternativas * Los consurmidores evalian los preductos como conjuntos de atributos que tienen diversas capacidades
para satisfacer sus necesidades.
* Los mercaddlogos deben asegurar que su producto esté en el conjunto evocado de alternativas
potenciales.
* Los mercaddlogos deben tomar medidas para entender el criterio de opciones de los consumidores y |a
importancia que confieren a los atributos de producto especificos.

Decisién * Laintencion de compra de un consumidor y el acto real de comprar son conceptos distintos. Varios
de compra factores pueden evitar que se concrete la compra real.
* Los mercaddlegos deben asegurarse de que su producto esté disponible y de ofrecer soluciones que
incrementen la utilidad de posesion.

Evaluacion posterior  # La evaluacion posterior a la compra es el vinculo entre el proceso de compra y el desarrollo de
a la compra relaciones con el cliente a largo plazo.
* Los mercaddlogos deben seguir muy de cerca las respuestas de los consumidores (encanto,
satisfaccion, insatisfaccidn, disonancia cognitiva) para monitorear el desempefio del producto y su
capacidad de cumplir las expectativas de los clientes.

Fuente: Estrategia de Marketing, Ferrell y Hartline (2012)

Es necesario conocer las preferencias del cliente, sus necesidades alimenticias, sus gustos en
relaciéon con publicidad y los medios més eficientes para intervenirlos. Este primer instrumento
informativo le da un analisis detallado de cuéles son sus estrategias actuales, las cuales se van a

detallar a continuacion.
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Analisis netnografico e interpretacion de resultados del primer objetivo:
La Fabbrica Pizzeria

Inicialmente se analizan las redes sociales de La Fabbrica Pizzeria. El restaurante cuenta con dos
redes sociales activas. Una pagina en Facebook y cuenta con un total de 71,336 seguidores. Esta
estructurada de manera que el usuario entra a la pagina y tiene la opcion de ver el perfil del
restaurante, encontrar el menu, enlace directo para su pagina web, nimero de contacto y correo de
la gerencia para contacto. En el perfil se pueden observar fotos de sus productos, promociones,
fotos de sus locales y opciones de compra ya sea recoger en el restaurante o por medio de la
aplicacion Uber Eats. Para las publicaciones utilizan el método de Marketing de contenidos en el
cual comparten fotos de sus productos para darle contenido relevante y de interés al cliente. Dentro
de sus fotos mas constantes son sus productos como lo son: ensaladas, pizzas y pastas. Asimismo,
publican videos de sus platillos para afiadir mas interaccion. Sus ingredientes y fotos de
restaurantes también estan incluidos dentro de su contenido. Se basan en esta estrategia de
publicacién de contenido constante con un promedio de una publicacién cada 4 dias y un total de
méas de 2900 fotos publicadas en Facebook. Como apoyo en estas publicaciones, utilizan la
herramienta de hashtags para obtener mayor alcance. La voz de la marca es consistente en cada
publicacién y utilizan los emoticones para empatizar mas con sus seguidores. Las fotos
compartidas son de alta calidad. Para dias festivos hacen publicaciones especificas celebrando cada
ocasion, pero no ofrecen ningin descuento especial. De manera informativa, hacen publicaciones
sobre sucursales abiertas, ya que tienen 9 abiertas a través del pais. Utilizan estrategias de convenio
con Uber Eats para obtener descuentos exclusivos a través de esta plataforma, aplican un incentivo
de compra de un 25% de descuento en productos seleccionados al pedir por este medio. También
se observa la estrategia de monto de compra, al comprar un monto especifico en productos se le
ofrece al cliente el envio gratis. Adicionalmente, en la plataforma Facebook, ya tienen una opcion
de “chat” (mensajeria instantdnea) interactivo con respuestas precargadas para los
clientes.Ademas, cuentan con una cuenta de Instagram. En ella, se encuentran publicaciones de la
misma manera que la red social Facebook y el perfil tiene un enlace directo para la pagina web.Por

altimo
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Tabla 4 Resultados del analisis netnografico de La Fabbrica Pizzeria

La Fabbrica Pizzeria

item| Naturaleza Reactivo Facebook [ Instagram|Website | Aplicacion

Red social activa

1 Presencia actualmente Si Si Si No

Publicacién informativa

2 Informar sobre horarios Si Si Si No

Publicacién informativa
sobre establecimientos
3 Plaza abiertos Si Si Si No

Informacion sobre precios
4 Precio del menu No No Si No

Publicacion sobre producto
5 Producto del restaurante Si Si Si No

Publicacién con fin de
entretenimiento para el

6 |Entretenimiento consumidor No No No No

7 Promocién | Publicacion con promocion Si Si No No

Estrategia de educar a sus
clientes en temas del

8 Educacion | producto que comercializan No No No No

Fuente: Elaboracion Propia (2020)

Figura 2 Pagina Facebook La Fabbrica
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pay”
ano®

EL MUNDO HA CAMBIADO

NUESTRA RECETA NO

La Fabbrica Pizzeria

@LaFabbricaPizzeria - Restaurante italiano

Inicio Fotos Tiendas Videos Mas v b Te gusta (~] Mensaje Q

Fuente: https://www.facebook.com/LaFabbricaPizzeria (2020)

Figura 3 Pagina Facebook La Fabbrica

Inicio  Fotos  Tiendas  Videos  Mas ¥ 1l Te gusta © Mensaje Q
Informacion Ver todo La Fabbrica Pizzeria
Ayer alas 14:29 - Q
o Passione e amore per la pizza Que no falte un buen vino para acompaiiar tu comida favorita *
Horarios: #lafabbricapizzeria #sentiitalia #italianfood #foodie #italian
Lunes-Domingo con horario de 12MD a #delicious #passioneeamore
9PM.
) La Fabbrica Pizzerfa "Numero Unico"
4055-1000
Numeros individuales de los
restaurantes:

4055-1003 Guachipelin, ESCAZU
4055-1004 Lindora, PLAZA MOM... Ver
mas

72.226 personas les gusta esto, incluidos
71 de tus amigos

. BB, IBP

72.498 personas siguen esto

[

<

1.069 personas registré una visita aqui
http://www.lafabbricapizzeria.com/

4055 1000

0¢ & ©

Enviar mensaje

X

gerencia@lafabbricapizzeria.com

Fuente: https://www.facebook.com/LaFabbricaPizzeria (2020)
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Figura 4 Pagina Instagram La Fabbrica

lafabbricapizzeria [IEZZN B8 -

Kﬂ 635 posts 9,040 followers 542 following

B

)?

La Fabbrica Pizzeria
www.lafabbricapizzeria.com

Followed by dsangil, stefanydonvito, jimeepacheco +4 more

B POSTS [ TAGGED

Melini

CHIANTI

Fuente: https://www.instagram.com/lafabbricapizzeria/ (2020)

Figura 5 Pagina Instagram La Fabbrica

ENVIO GRATIS
POR LA COMPRA
MINIMA DE ¢10.000

SABOR INIGUALABLE EN
CADA BOCADO

Fuente: https://www.instagram.com/lafabbricapizzeria/ (2020)
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Figura 6 Pagina en Internet La Fabbrica

Inicio

Ingredientes
Meni
Manifesto
Encontranos

Fuente: http://www.lafabbricapizzeria.com/index.html (2020)

Il Padrino
Para el restaurante Il Padrino se tiene un caso muy particular, ya que este restaurante tiene muchos
medios en internet activos. Empezando por su pagina en Facebook que es sumamente completa,
se puede encontrar informacién relevante sobre el restaurante, un enlace directo a su pagina en
internet, nimero de teléfono, correo electronico, una opcion para hacer reservas via online y por
altimo una calificacion alta en su chat personalizado. Esta pagina cuenta con 17297 me gusta.

Se pueden ver muchas estrategias utilizadas en esta plataforma las cuales se detallan a
continuacion. Primeramente, su pagina tiene tematica basado en la época del afio. Actualmente
que se atraviesa fin de afio, su pagina tiene tematica navidefia y cada publicacion como también
su portada de Facebook tiene decoracion navidefia. Las publicaciones son consistentes, publican
una foto por dia en promedio. Sus publicaciones mayormente estan basadas en sus diferentes
platos, dentro de la publicacion viene una imagen pequefia con el niUmero de ambos restaurantes
para hacer pedidos exprés. Sus fotos son profesionales y cada una tiene un disefio que lleva una
linea de marca. Utilizan la tecnologia e intentan aplicar innovacion afiadiendo cédigos QR en sus
publicaciones en la cual, a la hora de escanearla, se pueda obtener el menu del restaurante con

rapido acceso. El branding es esencial en sus fotos, todas sus publicaciones tienen el logo de su
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restaurante. La voz de la marca es consistente en cada publicacién y utilizan los emoticones para
empatizar mas con sus seguidores. Instagram no es una excepcion, su cuenta es muy completa e
informativa. Sus publicaciones varian entre promociones, platillos, informacion de horarios como
también sugiere la redireccion de sus clientes a la pagina en internet. Informacién sobre cantidad
de platillos en su men, platillos especiales para personas con necesidad de menu especifico como
lo es el menu sin gluten y por dltimo, sus diferentes ingredientes.Este perfil cuenta con 2507
seguidores y una cantidad de 1010 publicaciones, la cual es un namero considerable en
comparacion con la competencia. Se observa su distincion sobre la competencia y la manera de
usar el marketing de contenidos digital. Es un restaurante con publicaciones muy frecuentes que
crean un medio sumamente informativo para los clientes como también impulsa la interaccion y
posicionamiento de su marca en el mercado. Su pégina en internet es de las mas completas del
mercado, donde hay opcidn de ordenar mediante diferentes opciones como lo son pedido por
Whatsapp, ordenar por su aplicacion movil, ordenar por teléfono, Uber Eats y Facebook
Messenger. Utilizan email marketing, el cual nuevamente es un gran diferenciador de la
competencia ya que por su publico meta esta es una estrategia muy efectiva y que crea gran valor
para sus clientes. Esta se basa en inscribir su correo electronico desde la pagina web para recibir
promociones, novedades e informacidn relevante del restaurante. Dentro de sus estrategias es tener
botones “Call To Action” o en su traduccion al espafiol botones Ilamando a una accion, la cual es
ordenar su pedido.Por ultimo, su pagina hace referencia a un certificado de referencia en Trip
Advisor, la cual es una de las redes sociales mas utilizadas por turistas como también locales para
obtener resefias de lugares para visitar. Lo anterior tiene un gran valor agregado y es una distincion
sobre la competencia por la gran plataforma como lo es Trip Advisor, reconocida mundialmente.
Cerrando con sus estrategias utilizadas se encuentran promociones 2x1 al utilizar la aplicacion del
restaurante, promociones durante el fin de semana, por ejemplo, sangrias 2x1 viernes y sébado,
promociones flash que estan basadas en brindar promociones en dias aleatorios como por ejemplo
dia de entregas gratis, regalias por cumpleafios al asistir al restaurante durante este dia, giveaways
y, por ultimo, promociones en dias festivos como el dia del nifio, padre o madre. Se utilizan
también el uso de productos seleccionados con bebidas a un precio especial, también se informa

al cliente sobre horarios temporales.
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Il Padrino
item| Naturaleza Reactivo Facebook [ Instagram|Website | Aplicacion
Red social activa
1 Presencia actualmente Si Si Si Si
Publicacion informativa
2 Informar sobre horarios Si Si Si Si
Publicacion informativa
sobre establecimientos
3 Plaza abiertos Si Si Si Si
Informacion sobre precios
4 Precio del menu No No Si Si
Publicacion sobre producto
5 Producto del restaurante Si Si Si Si
Publicacion con fin de
entretenimiento para el
6 |Entretenimiento consumidor No No No No
7 Promocién | Publicacion con promocion Si Si Si Si
Estrategia de educar a sus
clientes en temas del
8 Educaciéon | producto que comercializan No No Si Si

Fuente: Elaboracion Propia (2020)



79

Figura 7 Pagina Facebook Il Padrino

£ N
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léa Foto/video ©Q Estoyaqui & Etiquetar amigos

: 9 i Restaurantes Il Padrino
@ Servicio personalizado, comida fresca y I

+ AL < 14h.Q Cuando re \di ad
saludable, ha sido el éxito del . Haris R
Restaurante il Padrino Hongos champifiones salteados al ajill... Son deliciosos &
«...la comida & cosa nostra ...." Este mes los obtenés 2x1, ordenando express o para llevar m.me/RestaurantesLPadrino

1l 17389 personas les gusta esto, incluidos 3
de tus amigos

@R

. ® -
Fiuaghi (ﬁzw. i, Empezar
17516 personas siguen esto ; ‘ k.

Fuente: https://www.facebook.com/RestaurantesILPadrino (2020)
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Figura 8 Pagina Instagram Il Padrino
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Fuente: https://www.instagram.com/restaurantesilpadrino/ (2020)
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Figura 9 Pagina en Internet Il Padrino

)
= —
. .
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Fuente: https://ilpadrinocr.com/ (2020)

Pane e Vino
Pane e Vino cuenta con una pagina en Facebook con un total de mas de 41 mil seguidores.
Comparado con los ultimos dos restaurantes, se nota que se lleva el segundo lugar en la cantidad
de seguidores. Es un nimero importante de personas y cuya exposicion de marca a través de ella
es muy significativa. Esta cuenta con una redireccion directa a su Whats App para hacer pedidos,
un chat para comunicarse con el restaurante e informacion general como es su horario y ubicacion.
Informacion de su restaurante como correo electronico de la gerencia y nimero de teléfono
también esta presente. EI marketing de contenidos esta presente ya que las publicaciones se dan
de manera frecuente, al menos 1 por dia en promedio. Dentro del catdlogo de publicaciones se
pueden observar fotos de sus productos, la manera en preparar sus platillos, fotos de sus
ingredientes y contenido de entretenimiento. Adicionalmente, se encuentran contenido

promocional como también informacion de las diferentes plataformas de envios exprés y Uber
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Eats. Las publicaciones de horarios y sucursales abiertas estan presentes. Todas sus fotos son
profesionales y aplican el branding de su restaurante agregando el logo de este. El copywritting es
el mismo en todas sus publicaciones, es decir, agregan una descripcién en las fotos, pero siempre
es la misma. La voz de la marca es la misma. Utilizan hashtags para obtener mas alcance.

En la pagina de Facebook pueden encontrar un enlace de redireccidn para su pagina en internet.
La pagina es interactiva y cuenta con varios botones “CTA” o botones de llamada de accion para
conocer mas sobre su restaurante, promociones y para conocer su mend. Algo importante por
resaltar que es un diferenciador es que tiene un sector de la pagina exclusivo para resaltar la
retroalimentacion positiva que ha recibido el restaurante, desde publicaciones en Facebook hasta
Trip Advisor. Su pagina cuenta con historia de su restaurante, como también las comodidades de
sus locales. Se puede encontrar la informacion de sus horarios, nimeros para pedir mediante el
medio de Whats app y se enfocan en la plataforma de Uber Eats para hacer pedidos. Su cuenta en
Instagram cuenta con mas de 5 mil seguidores. Tiene un nimero total de 510 publicaciones la cual
la convierte en una pagina sumamente ilustrativa de sus platillos y comunicadora de sus horarios,
productos, locales abiertos y promociones.Las promociones aplicadas en sus redes sociales
cuentan con promociones por dias festivos como es el Black Friday en el cual aplican 2x1 en
productos selecciones como también descuentos en ciertos productos. Descuentos al utilizar el
Servicio expres.

Tabla 6 Resultados Analisis netnogréafico Pane e Vino

Pane e Vino

item| Naturaleza Reactivo Facebook|Instagram |Website| Aplicacién

Red social activa

1 Presencia actualmente Si Si Si No

Publicacién informativa

2 Informar sobre horarios Si Si Si No

Publicacién informativa No
sobre establecimientos
3 Plaza abiertos Si Si Si




4 Precio

Informacion sobre precios

del mena

No

No

Si

No
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5 Producto

Publicacion sobre producto
del restaurante

Si

Si

Si

No

6 |Entretenimiento

Publicacion con fin de
entretenimiento para el

consumidor

Si

Si

No

No

Si

Si

Si

No

7 Promocién | Publicacion con promocion
Estrategia de educar a sus
clientes en temas del
8 Educacion | producto que comercializan

No

No

No

No

Fuente: Elaboracion Propia (2020)
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Fuente: https://www.facebook.com/LaFabbricaPizzeria (2020)

Figura 11 Pagina Instagram Pane e Vino
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Figura 12 P4gina Internet Pane e Vino
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La comida es deliciosa. EL servicio muy bueno y me encanta el No hay palabras sufieintes para elogiar los labores, atencion y
parque que instalaron en el pane e vino escazu. Buen ambiente de este restaurante, se puede decir que es super
ambiente familiar. excelente.
Brigitte Bonett Emerson A
Pedimos lasana por encargo y nos dieron super buen servicio! Excelente servicio al cliente. Tuve una situacion con un pedido a
Nos dieron un monton de cosas extra como toppings y el precio domicilio y cuando les exprese mi inconformidad se
super bien ' nos encantd comunicaron conmigo y fueron muy atentos. Y me

recompensaron con un platillo delicioso. Muchas gracias!
Recomendado

ivian Montoya C

Fuente: http://paneevino.co.cr/ (2020)

Analisis e interpretacién de resultados del segundo objetivo:
A continuacién, se detallan los resultados del segundo instrumento aplicado para obtener
informacion para la segunda variable la cual corresponde a la percepcion del marketing digital
sobre gustos y preferencias de los consumidores de servicios de restaurante, esto mediante la
aplicacién de un Focus Group a 6 consumidores de restaurantes con caracteristicas del publico
meta y atributos propios para poder brindar informacion y puntos de vista relevantes para la

investigacion.

Como se menciond anteriormente en el capitulo tres, se tienen preguntas especificas con un
objetivo previamente establecido para recabar informacidn desde diferentes angulos y perspectivas

sobre los gustos y preferencias de los posibles consumidores con respecto al marketing digital. Se


http://paneevino.co.cr/

85

interrelacionan los reactivos con el fin de obtener retroalimentacion sobre las estrategias

empleadas actualmente por los restaurantes del caso de estudio y obtener resultados para partir con

las recomendaciones que deben de seguir los restaurantes para tener estrategias efectivas a futuro.

Anélisis e interpretacion del Focus Group

Reactivo

Analisis e Intepretacion

¢Frecuentan restaurantes?

Como comentario general todos los participantes si asistentes a restaurantes|
de manera frecuente. Adicionalmente comentan que los fines de semana son
el momento preferido para asistir a ellos por el tiempo.

Un comentario secundario para destacar es que un participante si utiliza los
servicios de restaurantes, pero hace pedidos por plataformas de servicios
exprés o ir a recoger. No asiste al restaurante por los temas actuales de salud
y pandemia. También, uno de los participantes mencion6 que segun sea el
antojo frecuenta restaurantes entre semana.

Se da por entendido que los consumidores de un rango de edad entre 18 v

27 anos frecuentan restaurantes.

¢ Cuantas veces comen en casa? ;Cuantas

veces comen afuera?

Los participantes comen 5 veces en su casa y entre 1 y 2 veces salen a comer
a restaurantes. En promedio se asiste al restaurante 2 veces por semana.
Los consumidores actuales frecuentan al menos 1 vez un restaurante por

Ssemana.

¢ Cuando salen a comer afuera, cual horario

es el que frecuentan? ;Almuerzo o cena?

Los participantes comentan que su seleccidn para visitar un restaurante es
el almuerzo. Comentan que por la conveniencia en su hora de almuerzo
suelen frecuentarlos. Otros participantes agregan que el horario de

preferencia es la cena.

¢Con qué frecuencia varian la seleccion de

restaurante?

Los participantes tienen una lista de restaurantes ya establecidos y los
visitan aleatoriamente. Siempre los visitan porgue saben que la comida es
de su agrado. Se resalta el comentario del participante Luca Chavarria que
menciona “visitar un restaurante nuevo no es tan normal, y generalmente es

con amigos”. Adicionalmente, un comentario del participante Javier|
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Gonzéles indica que no le gusta visitar restaurantes nuevos ya que le da
temor hacer un pedido de comida y que no sea de su agrado.

Con estos comentarios se puede identificar la fidelidad de los consumidores
hacia sus restaurantes favoritos. La varianza entre muchos restaurantes no
es mencionada y se puede inducir que es poco frecuente. Se puede resaltar,
la gran importancia que tiene la consistencia en sus platillos para no afectar
esta fidelidad y siempre dejar a los consumidores satisfechos con los
productos brindados. La lista de restaurantes esta dentro de un rango de 4 a

> restaurantes.

¢Por qué motivos salen a comer afuera?

Hay diferentes motivos por los cuales los participantes asisten 4
restaurantes. Las principales razones y comentarios generales son la
conveniencia de no tener que cocinar como también la idea de salir del
hogar y cambiar de rutina. Un comentario para resaltar es de la participante
Adriana Rivera la cual comenta “en mi casa ya es costumbre salir a comer|
los fines de semana”. Asimismo, comentarios secundarios sobre las razones
para salir a comer a un restaurante estan el quitar antojo de una comida en

especifico y la pereza de cocinar y todo el proceso que involucra.

¢ Visitan restaurantes italianos?

Todos los participantes afirman que visitan restaurantes italianos con mucha
frecuencia y son los de su preferencia. Comentarios generales es que les
gusta pedir comida italiana para llevar. Utilizar la plataforma de Uber Eats
para pedir pizzas esta dentro de las preferencias generales de log
participantes.

Esta pregunta ayuda a afirmar que la opinion de los participantes es de suma
importancia para la investigacion ya que ellos son los clientes que los
restaurantes italianos buscan, mantienen y los cuales son impactados por las

estrategias online implementadas por ellos mismos.

¢ Como eligen donde comer?

Como respuesta general se da la ubicacion del restaurante como también la|
recomendacion de alguna persona. Adicionalmente como comentario
secundario se da la presencia de las promociones en Uber Eats. Se puede

volver a mencionar que la conveniencia del restaurante es muy importante,
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la cercania de los restaurantes en este caso. Subsiguientemente, la calidad
del producto y la consistencia del sabor vuelve a ser relevante. La
recomendacion se puede dar por diferentes factores como lo son la calidad
del producto, la experiencia dentro del restaurante como también la|

consistencia del producto.

¢ Utilizan redes sociales a menudo?

Los participantes afirman el uso de redes sociales diariamente.

¢Qué medios utilizan para obtener

informacion del restaurante?

Como comentario general el medio principal son las redes sociales.
Ingresan a la aplicacion Instagram y revisan el perfil y las fotos para ver sus
productos. Como comentarios secundarios mencionan llamar al restaurante
como también ingresar el nombre del restaurante en google para conseguir
la informacion necesaria. Utilizan la herramienta de Google Reviews como
también Facebook. Esta ultima red social es mencionada en repetidas
ocasiones.

Se puede recalcar la suma importancia sobre la actividad de sus redes
sociales. El participante André hace su comentario al respecto “Me fijo
mucho que el perfil tenga publicaciones constantes, si no he ido y es un
restaurante que la Gltima publicacién que ha hecho fue hace 2 meses le
genera desconfianza. Para mi es importante que esté activo en redes si no
he ido”. Otro comentario que se menciona es la importancia de Trip
Advisor. Sebastian Baltodano comenta que una plataforma de confianzal
para €l es Trip Advisor. El busca fotos de los productos y del local. Las
resefias también son super importantes y le dan mucha seguridad a la hora|
de conseguir informacion vy visitar el restaurante.

En sintesis, las redes sociales son una fuente de informacion primordial para
los participantes. Dentro de las caracteristicas relevantes estan la actividad
consistente en redes, que el perfil esté activo en su contenido. Publicar fotos
contenido con frecuencia para demostrar su valor agregado mediante
platillos, instalaciones. Las fotos de sus productos deben de ser de caracter
profesional para Ilamar la atencion de sus posibles consumidores.

Informacion sobre horarios y sucursales debe de estar presente dentro de su




88

perfil para mantener a los posibles consumidores al tanto en caso de una|
posible visita. Y tener fotos del local es importante para verificar cuél es Id
apariencia del restaurante, su ambiente como también sus amenidades. La|
plataforma Trip Advisor es frecuentada por los posibles consumidores para
recurrir sobre informacion y resefias por lo cual es importante que los
restaurantes inciten de alguna manera a recomendar su centro gastronémico

es esta plataforma.

¢QuEé tipo de atributos son importantes en

el proceso de seleccidn de un restaurante?

En esta seccion del Focus Group se dan descripcion detalladas sobre los
atributos. Se extienden a continuacion: las fotos profesionales en las
publicaciones son importantes, las fotos deberian detallar el producto e
intentar ser creativas. De esta manera Ilaman la atencidn del publico. Un
comentario general e importante por resaltar es que el perfil del restaurante
sea informativo. En Instagram utilizar la funcion de “Highlights” para
resaltar informacion de horarios y mena. Adicionalmente, se menciona en
repetidas ocasiones la importancia de que el menu sea de facil acceso. Que
se pueda observar a través de highlights o que el perfil tenga una redireccion
en su biografia hacia el mend en linea. El participante Luca Chavarria
comparte el siguiente comentario “es importante que haya fotos del lugar|
en si para uno ver el ambiente y le llame la atencion por ese lado”. LoS
participantes afirman que las fotos de los locales son importantes para saber
coémo es el restaurante. Un participante comenta que las razones de visita a|
un restaurante pueden variar y partiendo de la razon se busca un restaurante
acorde a lo que se quiere, ya sea una visita romantica, de amigos, de
negocios. Todo puede variar y es importante saber el ambiente.

En resumen, los participantes concuerdan con que un perfil informativo es
fundamental. Se indican cual es el tipo de informacion que ellos buscan
como también las diferentes herramientas en redes sociales donde buscan
informacion como lo son los highlights y las historias en Instagram. El
ambiente y el local son super importantes antes de visitar un restaurante.

Procurar mostrar este atributo en redes sociales.
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¢Cuéles son las promociones mas

Ilamativas para ustedes?

Al haber tantas promociones disponibles actualmente, las respuestas a esta
pregunta son muy variadas y se detallan a continuacién. Las promociones
2x1 ya que reciben méas producto por un menor precio. Las promociones
tematicas son las promociones que mas les Illaman la atencién a los
participantes y las mas repetidas. Por ejemplo el “Taco Tuesday” que se
basa en que los martes los restaurantes que venden tacos los venden a un
precio menor. Existe también el caso de los combos cuando ofrecen dos
productos juntos a un precio reducido por ejemplo alitas y cerveza, pizzay
vino. Los paquetes familiares también fueron mencionados. Una respuesta
en la cual a todos les Ilamé la atencion y afirmaron fue la promocion con
descuento al utilizar una tarjeta en especifico. Se menciona la promocién de
descuentos con la tarjeta “roja” del BAC Credomatic. A partir de los
comentarios se entiende que las promociones que los consumidores esperan
recibir son muy variadas, lo que les deja a los restaurantes una oportunidad
de creatividad como también de colaboracion con otros comercios como lo

son los bancos para atraer mas clientes a sus centros gastronomicos.

¢ Cudl red social frecuenta mas para obtener

informacion sobre restaurantes?

La respuesta general para esta pregunta fue Google y la pagina web.
Posteriormente Instagram y Facebook en su totalidad.
Esto indica que tener una pagina web es de suma importancia y es un valor

agregado para los restaurantes que si cuentan con ella.

¢Con qué frecuencia suelen ver publicidad

de restaurantes? (Promociones)

Para esta pregunta hay una respuesta sorprendente la cual es que los
participantes no se fijan en si hay promociones o0 no en el restaurante antes
de visitarlo. Exista una 0 no, no interviene en el proceso de decision de
visita y posteriormente la compra. Sebastian Baltodano comenta “Cuesta
mucho que uno busque un restaurante por sus promociones, en mi opinion
la promocion lo deberia de buscar a uno y eso lo lleva al restaurante”.

La publicidad online es necesaria. Invertir en marketing digital y ofrecer
promociones pagadas para tener una exposicion mas amplia y encontrar a
todos esos posibles consumidores que no conocen el restaurante 0 no estan

al tanto de la promocién actual es una necesidad hoy en dia para los
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restaurantes. Instagram y Facebook ofrecen la posibilidad de hacer
promocidn pagada con herramientas de filtros para un publico en especifico.
Se puede enviar estas publicaciones pagadas a un publico con intereses
relacionados al restaurante, zona geografica cerca del restaurante, edades
en especifico como también géneros. El publico no quiere buscar|
promociones, sino que quieren que las promociones los encuentren y sean

seducidos por ellas.

¢Utilizan Uber Eats para ordenar comida?

Todos los participantes afirmaron que utilizan Uber Eats y con frecuencia.
Un comentario secundario indica que si el restaurante les queda cerca de 14
casa prefieren ir a recoger la comida para no pagar el envio. Un comentarioj
importante por resaltar es que indican que Uber Eats estd aumentando de
precio y prefieren usar el exprés del restaurante. El servicio es mas réapido
y lo preparan de una manera mas cuidadosa, Uber Eats esta perdiendo ese

servicio que tenia.

¢Revisan las promociones en Uber Eats?

Los participantes tienen una opinién divida. La mitad de los participantes
no se fijan en estas promociones y la otra mitad si se fijan. Sebastian
Baltodano indica “Estas promociones funcionan cuando uno estd mas
abierto a pedir algo diferente. Cuando no hay algo en mente.” El afirma que
cuando ya tiene un plato en especifico en mente, es muy dificil que una|
promocion lo haga cambiar de opinion.

Se analiza la respuesta y se da con la conclusion que las promociones en
Uber Eats no son tan efectivas y el restaurante podria enfocarse en utilizar

promociones fuertes en otras plataformas.

¢Al ver una promocion en redes sociales,

son alentados para hacer una compra?

La respuesta en comun a esta pregunta fue dependiendo de la promocion.
Si es de su agrado si asisten al restaurante y hacen la compra de la|
promocion. André Barquero comenta “Estas promociones incitan mas a las
personas los fines de semana”.

Las promociones efectivas deben de tener un objetivo o un valor agregado

que alenté a los consumidores a visitar el restaurante. Una promocion sin
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ningun fin que sdlo ofrezca un pequefio descuento no va a atraer a los

consumidores.

¢Sienten que al navegar en redes sociales
sin la necesidad de hacer una compra en el
restaurante y ver una promocion, les incita

a hacer una compra?

Los participantes comentan que tiene que ser una promocion muy atractiva.
Para tomar una decision de una visita a un restaurante entre semana sin
razon, la promocion debe de ser muy llamativa. Sebastian Baltodano
comenta “En mi caso es mas como si estoy expuesto a la promocion
directamente. El tipo de promocién que lo incitan a uno a dar ese extra y|
consumir sus productos.”

La promocidn 2x1 les llama mucho la atencion. José Javier Urbina comenta
“Yo solo iria a visitar al restaurante solo por la sensacion de saber que estoy|

consumiendo mas producto por un menor precio.”

¢Qué piensan de la publicidad pagada en

Instagram?

Los participantes afirman que es un método efectivo para conocer nuevos
restaurantes. No la ven invasiva. Afirman que si es bien util para el
restaurante aplicar este método de publicidad. Luca Chavarria comenta “Me
ayuda a encontrar restaurantes nuevos, al aparecer en mi Instagram al
menos sé que ese restaurante existe y que lo podria visitar si me llama la
atencion. ElI nombre se me queda grabado, y en alguna ocasion que no sepa
donde comer, es mas probable que piense en él en mi proceso de seleccion.
Me deja la idea”. Los participantes si confirman que la publicidad que no
se puede eliminar inmediatamente como es el caso de Youtube que hay que
esperar unos segundos para que la publicidad desaparezca, es muy invasival

y mas bien causa un efecto negativo.

¢Les gusta el Email Marketing?

Los participantes niegan esta pregunta, no les gusta el email marketing
porque tienen una opinion al respecto sobre él, lo sienten como un spam.
Los correos son para comunicaciones serias y el marketing por correos lo

sienten invasivo.

¢Siguen recomendaciones de usuarios en

redes sociales?

Se afirma que la publicidad de boca en boca es de las méas efectivas
actualmente y la que mas les da confianza. Cuando algun contacto o
seguidor en redes sociales comparte algin platillo de un restaurante en

especifico, si les da la intriga de probar el restaurante.
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Anélisis e interpretacion de los resultados para el tercer objetivo:

Los resultados de este tercer objetivo se presentan a continuacion por medio de anélisis y

comprension de la entrevista realizada al Master y

experto en mercadeo para restaurantes Gerald

Umafia. Todos los items de la entrevista estan disefiados para interrelacionar los reactivos con las

respuestas y resultados del analisis de los objetivos anteriores para lograr obtener y describir cuales

son las estrategias mas efectivas. A continuacion, una tabla con el desglose de la informacion.

Reactivo

Anélisis e interpretacion

¢Cual cree que es la plataforma ideal para utilizar el

marketing digital en beneficio del restaurante?

De acuerdo con don Gerald, la plataforma ideal va a
depender del nicho del mercado al cual el restaurante se
quiere dirigir. Es decir, en este caso de estudio los tres
restaurantes tienen diferentes nichos. Para el caso de
Pane e Vino, su nicho de mercado son sujetos adultos
con una edad mayor a los 30 afios, con una tendencia 4
lo tradicional, lo familiar. Por otro lado, La Fabbrica
tiene un nicho de mercado mas joven, con estilo joven
ejecutivo con un tinte familiar pero no exclusivamente.
Il Padrino es un restaurante totalmente familiar, que
busca la comida tradicional italiana. Adultos mayores a|
45 afios. Por ende, segun el negocio y el segmento de
mercado, se definen las plataformas ideales para utilizar
el marketing digital. En el caso de Facebook, estd
dirigido a un nicho de mercado con un publico adulto.
Esto quiere decir, basado en el nicho de mercado para Il
Padrino, Facebook seria la plataforma ideal ya que las

personas que utilizan mas Facebook son las que més
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visitan el restaurante. Para el caso de La Fabbrica,
Instagram seria la opcion ideal ya que esta red social es
mas juvenil y se puede influenciar e impactar a mas
posibles consumidores. Se cita un comentario del master,
Gerald “la parte digital es maximizar y optimizar de la
mejor manera la inversion en  publicidad”.
Adicionalmente, una vez que se entiende cual es el nicho
de mercado del restaurante y se define la plataforma, el
saber como hablar en cada plataforma es fundamental.
El master Gerald comenta “Es muy importante saber que
cada nicho es muy diferente entre si, por ende, la
comunicacion debe de ser distinta. No es lo mismo
hablar en Instagram que hablar en Facebook y eso es un
error muy comun que los comercios utilizan hoy en dia”.
Actualmente hay una gran variedad de canales por donde
uno puede impactar a los posibles consumidores, pero
todo va a depender del nicho al cual se quiere impactar
estratégicamente. Un tema importante para resaltar es
que se discute la regla del “80-20” la cual consiste en que
el 20% del total de clientes son los que le dan al
restaurante el 80% de las ventas. Los restaurantes tienen
que enfocarse en ese 20% de los clientes, fidelizarlos ya
que ellos son los que van a llegar a consumir y generarme
ventas. Con esto se sintetiza que, si la mayor cantidad de
consumidor frecuentes estan en una red social en
particular, por ejemplo, Instagram, es en esta misma que|
tengo que enfocar el dinero y la publicidad. También
claro esta que se puede utilizar una parte del presupuesto

para publicidad en otras plataformas para no dejarlas
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descubiertas. En fin, tener una plataforma fija del nicho

de mercado y tener unas plataformas secundarias.

¢Cuéles son las estrategias de marketing digital en

tendencia para atraer nuevos clientes?

El master Gerald responde que la industria digital es muy
cambiante. Un dia hay una estrategia y al otro dia hay
otra. La tendencia va a depender mucho del tipo de
restaurante. Hoy en dia, los centros gastronémicos tienen
tres aspectos que vender en linea: 50% basado en I
experiencia que se recibe al visitar al restaurante, desde
que el consumidor llega al restaurante, la atencion al
cliente, instalaciones, ambiente y musica, comida V|
proceso de pago. Después el 40% por la calidad del
producto y por Ultimo un 10% por precio. Hay que
identificar lo que a los consumidores les gusta y darselos.
Las tendencias ahorita son hacer cada vez méas la comida
tan apetitosa como sea posible en redes sociales. Usar el
“food styling” para decorar los platillos y demostrarlos
en redes de manera extravagante. También estar al tanto
de lo que esta pasando en el mundo digital y en el pais,
si hay algun tipo de meme o publicacion con fines de
entretenimiento, aprovecharlo y utilizarlo en I3
plataforma del restaurante. Identificar las tendencias V|
temas de conversacion actuales. EI poder adquisitivo de
los clientes para los casos de estudio en esta
investigaciéon es muy alto comparado a los clientes de
comidas rapidas. No se puede abarrotar con promociones
que le pueden llegar a quitar estatus a la marca del
restaurante. Los restaurantes tienen que ir acorde con sus
principios. La tendencia actual de los restaurantes
estudiados se basa en la experiencia general en todos los

aspectos que va a recibir al visitar el local. Los
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restaurantes no tienen que seguir tendencias sino marcar,

Su propia tendencia.

¢Qué piensas de la importancia del disefio del
restaurante? ¢Es importante mostrar fotos del local del

restaurante en redes sociales?

El disefio del local es importante. Es parte de la
experiencia. ElI consumidor paga por la comida y la
experiencia, dependiendo del nicho de mercado del
restaurante asi debe de ser el local y la experiencia que
brinda. Tener un estatus. El master Gerald agrega, “el
local es complementario, el local es una bondad que le
da al cliente para que el cliente se sienta muchisimo
mejor.” El comercio se tiene que enfocar en ofrecer la
mejor experiencia en calidad de comida. Las
publicaciones de los platillos tienen que hablar por si

Mismos.

¢Recomiendas publicar tu carta de restaurante? ¢Se

omiten los precios?

Si es recomendable tener el menu en las plataformas de
redes sociales, pero no es recomendable poner precios,
ya que pueden llegar a asustar al cliente y tener un efecto
negativo. El precio espanta al consumidor porque hace
un prejuicio sin haber visitado el restaurante. El precio
va acorde con la experiencia y es recomendable primero
llegar al restaurante ver la experiencia que se puede
recibir y ahi mismo poder ver el precio. El cliente est§
dispuesto a pagar mas por un producto, pero recibiendo

una experiencia de calidad.

La estrategia de giveaways con influencers esta de moda,

¢qué tal esta estrategia para restaurantes?

Hacer giveaways estd en tendencia, pero depende del
nicho de mercado al que se quiere atacar. Hay que tener
cuidado al utilizar este tipo de términos porque se puede
Ilegar a segregar una parte del mercado que no entiende
el concepto. Dentro de la industria de restaurantes
Gerald no lo recomendaria.

italianos el master

)Adicionalmente, ¢l comenta “ El nicho de mercado de
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estos restaurantes no necesita que le regalen una
pizza[...] ellos tienen el poder adquisitivo para visitar el
restaurantes en repetidas ocasiones durante la semana”.
Don Gerald sugiere que en vez de hacer un giveaway el
restaurante  deberia enfocarse en

productos o

ingredientes  exclusivos. Aplicar un precio de
introduccién a un vino nuevo o venir a probar el nuevo
prosciutto que ofrecen en sus pizzas. Ofrecer una
cortesia por la compra de una pizza, tienen derecho a una|
copa de vino. También por la compra de un platillo en
especifico, ofrecer una entrada gratis. Ofrecer un valor

agregado.

Las paginas web son realmente importantes hoy en dia,
y no todos los restaurantes la tienen lo cual es un
diferenciador, ¢Recomendarias a algun duefio de

restaurante invertir en desarrollar una?

El méster Gerald si recomendaria totalmente hacer una
pagina web para los restaurantes. Sin embargo, el
comenta que hacer una pagina web solo por tener el
dominio no vale la pena. Hay que optimizarla, utilizar|
estrategias de SEO, darle mantenimiento en general. En
caso opuesto, es mejor no hacerla. Hay que enfocarse
que la pagina web aporte valor, que le ofrece al
consumidor. Agregarle varias funciones a la pagina web,
tener el método de E-Commerce, tener método de
reservas, servicio exprés y también el servicio de “Take
Out” o en su traduccion al espafiol, llegar a recoger.
Adicionalmente, agregar un blog, el menu y fotos de
todos sus platillos. Agregarle contenido a la pagina. Se
cita al master Gerald “La gente lo que consume es
contenido y si los prospectos visitan la pagina y no es
interesante la visitan una vez y se van”. El consumidor
digital es muy diferente a el consumidor fisico. Buscan

contenido de valor.
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El copywriting es una herramienta no tan destacada y
creo personalmente que deberia de utilizarse mas, ¢qué
piensas de este método para persuadir a tus lectores sobre

platillos?

El “copy” o descripcion de la foto debe de ser breve. No
se debe de extender més de 2 lineas ya que eso crea |3
opcion de “Ver mas” en las plataformas y los
consumidores no lo abren. Debe de ser directo y facil de
entender. El master Gerald explica “En Costa Rica lo
utilizan muy mal, le quieren meter tanta informacion a
las publicaciones que los consumidores no terminan
leyendo nada. EI copy debe de ser muy puntual. La foto
es lo que va a hablar. Agregar un “Call to Action” o
boton de acciébn y un “copy” breve. Caracteres
reducidos”. Actualmente las plataformas de redes
sociales tienen indicadores de relevancia para cada
informacion a la

publicacion y agregar mucha

publicacién le hace perder relevancia.

¢Me podrias hablar de marketing de contenidos? ¢Qué
piensas al respecto y como se puede utilizar en redes

sociales para restaurantes?

El master Gerald indica que es lo mas recomendable para
influenciar a los consumidores hoy en dia. EI comenta|
“Las personas en alimentacion el 90% se da cuenta de
promociones y restaurantes por medio de marketing de
contenido. Es muy importante crear un buen contenido.”
Las ventas se van a ver reducidas si no se aplica un

marketing de contenido en las diferentes plataformas.

¢ Las fotografias son claves para mostrar tus platillos en
redes, sera necesario contratar a una agencia para que
tome fotografias y se encargue de las redes sociales del

centro gastronémico?

Para esta pregunta depende del presupuesto. Lo que
recomienda el master Gerald es invertir en sesiones de
fotos profesionales donde haya un fotdgrafo, “food|
styling” y cajas de luces. La foto es la que vende en las
plataformas y entre mejor se vea la foto y el producto
mas posibles consumidores van a llegar al restaurante.
Un comentario importante para resaltar es no mentirle al
cliente con las fotos. Brindar al cliente el platillo que se

muestra en las fotos para no provocar expectativas y a la|
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hora de visitar el restaurante no satisfacerlas. En caso de
no tener presupuesto para un fotografo, trabajarlo
internamente, y hacer uso de los angulos para las
fotografias. La recomendacion para angulos es el angulo

cenital.

¢Como consumidor, cudles promociones son mas

atractivas para vos?

El master Gerald indica que las promociones deben de
estar dirigidas en la necesidad del negocio. Los
mercadologos deben de encontrar oportunidades de
negocios. Las promociones de su preferencia son las que
involucran el uso de tarjetas para beneficios en
especifico. Por ejemplo, los descuentos por el uso de la
tarjeta roja de BAC Credomatic. EI menciona que los
2x1 en vinos o cocteles son de su preferencia. Las

promociones de experiencia son las mejores.

¢Es importante un community manager para el éxito de

las redes sociales?

Es completamente necesario tener un Community|
Manager. Se destaca el siguiente comentario de la
entrevista “El consumidor digital compra por clicks”.
Las personas hoy en dia quieren recibir respuestas
inmediatas. Las redes sociales de los restaurantes deben
de tener una persona enfocada en ventas que este atento
a las redes durante el dia para interactuar con los
consumidores y responder todas sus preguntas.

¢Hay una influencia sobre la publicidad en el proceso de

seleccidn de restaurantes para asistir a un restaurante?

El master Gerald indica que depende del consumidor. En
las plataformas digitales se puede pautar a audiencias
especificas usando muchas herramientas como lo son
zona geografica, basado en intereses, edades y género. Si
la publicidad no va dirigida a las personas correctas no
va a existir alguna influencia para tomar una decision
sobre un restaurante. Citando el comentario del master|

Gerald “La publicidad va a tener un impacto o una
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influencia sobre el cliente siempre y cuando le llega al
cliente o la audiencia dentro del nicho de mercado del
restaurante. Si le llega a algun otro tipo de nicho, por mas
apetitosa que se vea la pizza no va a asistir”. La
publicidad tiene que ir bien dirigida. Otro factor|
importante, es el posicionamiento de marca del
restaurante. La publicidad puede ser muy buena, pero si
la reputacion de la comida del restaurante es negativa, no
va a lograr una influencia. Un atributo esencial es |a
publicidad debe de ir enfocada y personalizada al nicho

de mercado.

¢El email marketing es una buena estrategia para

aplicarla en restaurantes?

Si es una buena estrategia, pero hay que hacerla de
manera personalizada. Puede tener un efecto negativo si
se hace de manera masiva. El correo deberia de llevar el
nombre del destinatario, ofrecer productos que
frecuentemente consume el cliente, si han pasado dias

sin recibir una visita por este cliente enviarle un correo.

Fuente: Elaboracion Propia (2020)
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Conclusiones

A partir del andlisis realizado en el capitulo anterior y toda la informacién recopilada como
también la interpretacion de los resultados de los instrumentos aplicado para el estudio, se procede
a evidenciar el analisis al generar una serie de conclusiones y recomendaciones para cada uno de

los objetivos analizados en la investigacion.

La informacidn fue recopilada a partir de tres instrumentos los cuales son el analisis netnogréafico,
la entrevista online al master Gerald Umafia y el focus group con sujetos cuyos atributos los
convierten en publico objetivo para los restaurantes de este caso de estudio. A partir del analisis
exhaustivo de sus resultados, se puede inferir en ciertas conclusiones y recomendaciones que
pueden ayudar a los restaurantes a aplicar estrategias de mercadeo que influyan en los gustos y
preferencias de los consumidores y de esta manera, obtener mas cliente, mas fidelizacion y mas

interaccion con clientes.

Mencionado lo anterior, se detallan las conclusiones por objetivo especifico, iniciando con las
estrategias de marketing digital utilizadas en redes sociales por los restaurantes italianos ubicados
en la zona de Mata Redonda, Pavas. Cada objetivo especifico fue abordado con un instrumento
diferente con la finalidad de obtener la mejor informacion para construir estas conclusiones y

posteriormente, las recomendaciones.

Por otra parte, se presenta una interrelacion de las variables, donde los datos obtenidos entre los
instrumentos que se puede utilizar en conjunto para comparar y apoyar cada conclusion y
recomendacion. Se pueden utilizar puntos de comparacion entre los diferentes instrumentos para

descartar y favorecer diferentes estrategias que se van a detallar mas adelante.

Finalmente, se destaca la utilizacion del aprendizaje adquirido durante el disefio del presente
trabajo de investigacion, donde con resultados obtenidos tanto de fuentes investigativas como
documentales, y las conclusiones y recomendaciones estipuladas a continuacién, le brinda la
posibilidad a los restaurantes de la zona de Mata Redonda como también de cualquier parte del
pais de Costa Rica con un segmento de mercado similar utilizarlas para mejorar sus estrategias y

presencia en redes sociales.
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Conclusiones de la primera variable:

Las siguientes conclusiones se realizan a partir de la interpretacion del andlisis netnografico

realizado para estudiar y explicar las diferentes estrategias utilizadas por los restaurantes italianos

de la zona de Mata Redonda durante el tercer cuatrimestre del 2020. Se detallan seguidamente:

Se concluye que los tres restaurantes estudiados en esta investigacion utilizan estrategias
de marketing digital muy diferentes. Cada restaurante tiene nichos de mercado diferentes
y las estrategias por utilizar van a variar entre si. Cada uno de los restaurantes tiene su
tendencia especifica pero también los tres comparten estrategias en comun.

Para el restaurante La Fabbrica Pizzeria las estrategias utilizadas en Facebook e Instagram
son muy efectivas. Este restaurante tiene un estandar en particular y lo demuestra en su
contenido. El marketing de contenido es muy efectivo en mostrar sus productos, donde se
resaltan sus ingredientes y la elegancia en sus platillos. Adicionalmente, comparten fotos
de sus locales para dar a conocer la experiencia de antemano que el cliente llega a recibir
al visitar el centro gastrondmico. Las imagenes en sus publicaciones son profesionales y
de muy alta calidad. No utilizan contenido de entretenimiento ya que al tener un estandar
y un nicho de mercado especifico, puede resultar con un impacto negativo hacia la marca.
El copy en cada publicacion es constante, breve e informativo. Comparten el nombre de
los platillos en sus publicaciones para informar a los clientes. Utilizan hashtags para tener
un alcance mayor en redes sociales, como también para que las personas que 10s mismos
intereses relacionados con sus hashtags les sea mas facil encontrar la pagina del restaurante.
No comparten precio de su menu en las plataformas de Facebook e Instagram pero esto
basado en los resultados de la entrevista para el objetivo 3 es positivo y bien aplicado para
el restaurante.

El poder adquisitivo de los consumidores de La Fabbrica es fuerte. El restaurante no
necesita aplicar descuentos o armar paquetes familiares como los restaurantes de comida
rapida ya que ese no es el mercado meta del restaurante. Sin embargo, si utilizan una
estrategia de incentivo de compra el cual es envio gratis a partir de un precio minimo de
compra. Es una estrategia inteligente ya que no disminuye el perfil del restaurante al aplicar
algun tipo de promocién y mantiene un estandar. También, incita al consumidor a pedir al
menos 2 platillos para recibir el envio gratis. Por otro lado, utilizan la plataforma de Uber

Eats como una herramienta de ventas. Aplican descuentos significativos de un 25% para
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productos seleccionados. Al tener un estado actual el cual salir del hogar a un restaurante
se convierte en un riesgo por el virus COVID-19, este medio facilita y expande la cantidad
de posibles consumidores para el restaurante.

Su pégina en internet esta muy bien hecha. Consiste en una pagina informativa sobre sus
ingredientes, menl, manifesto e informacion importante sobre la ubicacion de sus
sucursales y numeros de teléfono respectivamente. Para la seccion de ingredientes tienen
fotos de alta calidad para demostrar este valor agregado de ingredientes frescos y
exclusivos, como también una breve explicacion de cada uno de sus ingredientes
principales. La seccion del menu trae una breve explicacion sobre cada seccion de sus
platillos, lo cual es un valor agregado ya que solo este restaurante tiene esta caracteristica,
fotos de sus platillos y el menu con sus diferentes opciones gastrondmicas. En general es
una pagina muy puntual, con la informacion correcta y facil de navegar. De acuerdo con
los resultados y recomendaciones para las paginas de restaurantes obtenidas de la entrevista
con el méster Gerald Umafia, siguen los lineamientos para una pagina exitosa.

Para el restaurante Il Padrino todas sus plataformas de acuerdo con los lineamientos
establecidos en el anélisis netnografico son efectivas y muy completas. El restaurante
aplica un estilo distintivo a sus competidores en redes sociales. Sus plataformas Facebook
e Instagram tienen un marketing de contenidos muy consistente. La cantidad de
publicaciones por semana es muy frecuente y demuestran sus productos a traves de fotos
profesionales, con tematica y por ultimo con informacién sobre sus numeros para el
servicio exprés. Cada publicacién tiene un formato especifico el cual hace el perfil muy
distintivo con el branding que ellos utilizan.

El copy que utilizan es breve, descriptivo sobre los ingredientes de los platillos. Se inclinan
a lo tradicional. Dentro de las similitudes con sus competidores se pueden observar que en
redes sociales no se refieren a precios, tampoco muestran su mend. Adicionalmente a esto,
otra similitud es que no utilizan las publicaciones de entretenimiento dentro de sus perfiles.
Ya que este tipo de publicaciones no son de interés para el mercado meta de este
restaurante.

Dentro de su perfil de Facebook e Instagram se puede observar constantemente las

estrategias utilizadas. EI 2x1 en platillos seleccionados es una estrategia la cual hacen
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mucho enfoque. Utilizan también la estrategia del Giveaway pero se adapta a su perfil
tradicional, donde regalan una botella y una copa de vino.

Su pagina web contiene todos los atributos de acuerdo con la entrevista con el experto
Gerald Umafa para ser una pagina exitosa. Tiene “CTA” o botones de accion para ordenar
a traves de sus diferentes plataformas. Tiene la funcionalidad de E-Commerce para orden
mediante la pagina web. La opcidn de tarjeta de regalo esta dentro de sus atributos lo cual
es un diferenciador ya que ninguno de los restaurantes de este caso de estudio ofrece esta
opcion.

Uno de los mayores diferenciadores de este restaurante es la estrategia de Email Marketing.
A través de su pagina web, los clientes pueden inscribirse a su blog de noticias y reciben
informacion de promociones y novedades del restaurante. Al ser un restaurante tan
tradicional con un nicho de mercado adulto tradicional, esto brinda un valor agregado para
sus clientes.

Il Padrino cuenta con varios métodos para ordenar sus productos a través de diferentes
plataformas y una de sus estrategias es brindar promociones diferentes para cada método
de pedido. Por ultimo, el mayor diferenciador es su aplicacion para celulares. A través de
esta aplicacion el consumidor puede hacer pedidos, conseguir descuentos y promociones
exclusivas. En sintesis, sus estrategias van acorde con su perfil de restaurante, y la manera
de comunicacion de productos va dirigida a su publico meta adulto tradicional.

El restaurante Pane E Vino tiene sus plataformas Facebook e Instagram activas, estas
cumplen con los lineamientos establecidos para el analisis netnografico. Tienen
publicaciones informativas sobre horarios, fotos de sus productos, fotos de los ingredientes
que utilizan, cémo preparan sus productos y diferentes promociones. El copy que utilizan
es el mismo en todas las publicaciones lo que puede provocar una imagen negativa por la
poca creatividad en sus publicaciones. Utilizan hashtags para tener un mayor alcance y
siempre incluyen su nimero de teléfono para servicio exprés lo cual es positivo ya que
facilita el proceso de compra.

Las estrategias que utiliza el restaurante radican en los precios. Promueven mucho los
precios especiales para productos seleccionados, aplican un descuento del 30% en servicio
exprés y descuentos del 20% para productos seleccionados. Este método puede atraer e

incentivar a posibles clientes a comprar los productos, pero llega a bajar el estandar de la
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marca en si. Un diferenciador en sus estrategias es que si aplican las publicaciones de
entretenimiento para atraes mas clientes. Dentro de su catalogo de publicaciones se pueden
encontrar también las informativas con horarios de sucursales, nombre de platillos, y
métodos de pedido exprés como Uber Eats.

e Una similitud entre los casos de estudio es que no comparten el menu ni los precios en sus
perfiles. Su pagina en internet es informativa, cumple con los lineamientos establecidos
por el experto Gerald Umafa y el mayor diferenciador de sus competidores es que resalta
las buenas resefias al restaurante hechas en la plataforma Trip Advisor. Dentro de su pagina

al igual que sus competidores se puede encontrar el mend y precios.

Como conclusién general al analisis netnogréafico, cada restaurante tiene un perfil y un pablico
meta diferente. Los restaurantes adecuan sus estrategias de mercado segun sea el publico al que va
dirigida la publicidad. Los tres restaurantes en contraste con las respuestas del Focus Group y la
entrevista con el master Gerald Umafia siguen los lineamientos para ser exitosas en influenciar en
los gustos y preferencias de los consumidores por medio de la publicidad en redes sociales. Cada

uno tiene un perfil de restaurante y se pegan acorde a él.

Conclusiones de la segunda variable:
Las conclusiones de esta segunda variable se refieren a determinar la percepcion del marketing
digital en redes sociales sobre los gustos y preferencias de los consumidores de servicios de
restaurantes italianos y si realmente hay una influencia en el proceso de toma de decision para ir a
un restaurante basado en sus redes sociales. A través del instrumento Focus Group en donde se
hace un cuestionario a varios participantes para obtener su punto de vista y comentarios sobre las
redes sociales, percepcidn de publicidad y otros temas relevantes para la investigacion se obtienen
puntos de referencia para abordar este objetivo especifico. Los resultados se detallan a
continuacion:
e Los consumidores asisten a restaurantes al menos 2 veces por semana. La conveniencia de
acuerdo con las respuestas es la razon principal por la cual asisten. El horario que mas
frecuentan es para la hora de almuerzo, dado a la conveniencia de no cocinar y poder asistir

a un restaurante en la hora de almuerzo del trabajo.
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La seleccion de un restaurante nuevo es poco frecuente. Los participantes del Focus Group
tienen una lista de restaurantes a los cuales son fieles y los visitan con frecuencia. Mediante
esto, se exhibe la importancia de fidelizar cada vez mas a los clientes mediante valores
agregados a través de promociones que sean de su experiencia y aumentar cada vez mas su
experiencia en su visita al centro gastronomico. Los consumidores al no cambiar de
restaurantes frecuentemente dificultan el proceso de seleccion a nuevos lugares. Por esta
razon entra la importancia de tener diferentes plataformas en redes sociales como Facebook
y Instagram activas y aplicar el marketing de contenidos.

Las redes sociales son el primer contacto entre el restaurante y el potencial consumidor.
Ver una plataforma activa, con marketing de contenido consistente basado en productos,
ingredientes, platillos estrella, experiencia que puede recibir al visitar el restaurante,
horarios de restaurantes y sucursales abiertas es fundamental. Si un posible consumidor
quiere encontrar informacidén y ver la experiencia gastronomica que puede recibir al visitar
un restaurante y no encuentra nada relevante, es muy probable que no asista. Citando al
master Gerald Umana en la entrevista realizada “Los consumidores compran por clicks”,
lo que viene demostrando la gran relevancia de tener el perfil activo.

Uber Eats es una plataforma fundamental para el servicio exprés. Actualmente, los tres
restaurantes para este caso de estudio tienen disponible este servicio lo que es un valor
agregado para los clientes. Se menciona frecuentemente que asistir a un restaurante
actualmente es un riesgo por el virus COVID-19 y la facilidad de ordenar desde el celular
y que la comida le llegue a la casa del consumidor facilita el proceso de compra.

Las promociones son relevantes para los consumidores. Las promociones tematicas con
dias especiales para descuentos son las que mas Ilaman la atencion de los participantes.
Aplicar promociones con descuentos y 2x1 en productos seleccionados tendra un impacto
positivo en la influencia sobre los gustos y preferencias de los consumidores. Los combos
para el caso de los restaurantes italianos son un gran incentivo para atraer nuevos clientes.
Las estrategias de ofrecer una pizza con alguna copa de vino a un precio especial son muy
Ilamativas para los consumidores y establece un estandar para los restaurantes.

Citando a un participante “La publicidad debe de llegarme a mi, y eso me lleva al
restaurante, yo no la deberia de buscar”. Se resalta la importancia de tener publicidad

pagada en redes sociales para poder llegarle a la mayor cantidad de potenciales clientes a
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través de las herramientas de Facebook e Instagram. Esta publicidad de acuerdo con los
participantes es muy efectiva ya que no es invasiva y los restaurantes se dan a conocer a
través del uso diario de redes sociales por los consumidores.

Las promociones deben de tener un objetivo claro y tener un incentivo de compra
significativo. Los consumidores no van a asistir a un restaurante solo por ver un anuncio
de un descuento en un restaurante. Méas adelante en las recomendaciones se brindaran
promociones que los restaurantes pueden aplicar para incentivar a todos estos posibles
clientes que no tenian planeado asistir a un restaurante, pero lo hicieron por una promocion
que los sedujo.

La publicidad de boca en boca, o recomendaciones es la méas fiable. Los restaurantes
deberian de enfocarse en darle mas importancia a estas recomendaciones e impulsar a sus

clientes a hacerlas.

Como conclusion general, la publicidad en redes sociales si puede llegar a tener una influencia

sobre los gustos y preferencias de los consumidores, pero los restaurantes deben tener mucho

cuidado en como implementarla y entender al publico al cual esta publicidad va dirigida. Publicar

una promocion en redes sociales no va a significar en un aumento de ventas, tienen que ser

estratégicas y tener un valor agregado para que el consumidor se vea incentivado para asistir al

restaurante y aprovecharla.

Conclusiones de la tercera variable:

El ultimo objetivo se aborda a través de una entrevista con el master y experto en mercadeo para

restaurantes Gerald Umafa. EI comenta cuales son las estrategias que los restaurantes deberian de

aplicar para influenciar la percepcion del consumidor final. Se detallan a continuacién.

No hay una plataforma establecida para utilizar estrategias de mercadeo digital y tener
éxito. La plataforma va a depender del nicho de mercado al cual las estrategias vayan
dirigidas. Es fundamental que el restaurante tenga claro quienes son el mercado meta de
ellos para poder abordarlos de la mejor manera y poder influenciarlos a través de
estrategias.

Cada plataforma tiene un estilo diferente, por lo tanto, hay que conocer cGmo comunicarse

con el mercado meta a través de cada red social. Asimismo, cada red social es utilizada por
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diferentes edades, por lo que hay que saber cuales son los gustos y preferencias de las
personas que utilizan estas redes sociales. Facebook es para usuarios adultos y por otro
lado, Instagram es una red més juvenil.

Las estrategias de mercadeo se deberian enfocar en la experiencia que brinda el restaurante.
Distinguir sus platillos extravagantes, enfatizar sus ingredientes exclusivos, su servicio al
cliente distinguido, el ambiente que se vive en el local. Los consumidores quieren visitar
el centro gastrondmico y tener una experiencia agradable.

Fidelizar a los consumidores es fundamental. Los restaurantes tienen que cuidar a sus
clientes, valorarlos a través de cortesias. La calidad de los platillos debe de ser consistentes.
Procurar que el sabor siempre sea el mismo para que el consumidor quede satisfecho y siga
frecuentando el restaurante.

Las fotos en las publicaciones de los platillos deben de ser preferiblemente trabajadas
profesionalmente, utilizar las diferentes herramientas disponibles para hacer que los
platillos se vean apetitosos. En caso de tener el presupuesto, utilizar un fotdgrafo
profesional para que tome fotos de los platillos estrella y poder publicarlos. Aplicar el “food
styling” y los angulos para mostrar las mejores cualidades del producto. El primer punto
de venta hoy en dia son las redes sociales y estas tienen que ser muy llamativas para poder
influenciar al prospecto a consumir los productos.

Los restaurantes no tienen que seguir tendencias actuales sino marcar su propia tendencia.
Tener un “branding” especifico y poder mostrarlo en sus plataformas. Tener una voz de
marca estipulada, una consistencia en las publicaciones para que la marca se reconozca
facilmente.

La carta del menu debe de estar presente en los perfiles, pero omitir los precios para no
atemorizar a los consumidores. Los precios de los restaurantes para este caso de estudio no
son lo mas baratos, por lo cual presentar los precios en sus plataformas llega a tener un
impacto negativo para sus ventas.

Los giveaways no son recomendados para este tipo de restaurantes. Los clientes de estos
restaurantes tienen el poder adquisitivo para asistir al lugar en repetidas ocasiones durante
la semana, no necesitan que les regalen un producto. En vez de aplicar este método,
enfocarse en mejor la experiencia del consumidor a traves de cortesias que van a ser mejor

recibidas.
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e Las paginas web son primordiales para un restaurante. Pero, solo tener una pagina web no
trae éxito a una empresa. La pagina tiene que ser trabajada y actualizada constantemente.
Debe de tener ciertos atributos para hacerla eficiente como lo son “CTA” para promover
la compra de los productos de los restaurantes, fotos de los productos, un blog para darle
informacion relevante de temas de interés a los consumidores y también la funcionalidad
de E-Commerce, esta ultima se refiere a la posibilidad de poder comprar a través de la
pagina web. Como se observa en el andlisis netnografico, los tres restaurantes tienen
paginas web, pero no todos cuentan con los atributos necesarios para ser una pagina
exitosa.

e El copy writing debe de ser breve y conciso. Tener un CTA para promover la accion de un
cliente, que lo lleve a comprar. Las fotos publicadas por los restaurantes deben de hablar
por si solas. Actualmente, todos los restaurantes del caso de estudio aplican un copy writing
conciso y breve, sin embargo, no todos lo aplican de manera correcta. Los restaurantes
deberian de adaptar la voz de la marca a su nicho de mercado para tener un impacto
positivo.

e El marketing de contenidos es la estrategia mas recomendada hoy en dia para la publicidad
en redes sociales de los restaurantes. Esto sera el medio por el cual el restaurante pueda
llegar al siguiente nivel en ventas. Los restaurantes para este caso de estudio todo estan al
tanto de esta informacién y aplican marketing de contenido de manera regular.

e EIl community manager es necesario para el éxito de una plataforma digital. En redes
sociales los consumidores quieren tener interaccion con el restaurante como también hacer
preguntas y recibir respuestas rapido. Si no hay alguien encargado de esta interaccion y
brindar respuestas rapidamente, es posible que el consumidor se vaya y no se concrete la

visita al restaurante.

Como conclusién general, la publicidad va a llegar a tener una influencia sobre las personas en el
proceso de seleccidn de restaurante siempre y cuando esté dirigida al nicho de mercado adecuado.
Adaptando todas las diferentes estrategias mencionadas con anterioridad al publico correcto, se va
a lograr tener una influencia positiva sobre el consumidor y que el prospecto se decida por visitar

un restaurante en especifico basado en las redes sociales del mismo.
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Recomendaciones

En la seccion anterior se desglosan las conclusiones para cada una de las variables involucradas
en el estudio del andlisis de la influencia en los gustos y preferencias de los consumidores de
servicios de restaurantes de comida italiana por medio de la publicidad en redes sociales. A partir
de ellas, se derivan una serie de recomendaciones para cada una de ellas necesaria para el uso
eficiente de la informacidn del estudio con el objetivo de lograr influir a los prospectos a través de

diferentes estrategias en redes sociales durante el proceso de seleccion de restaurante.

A partir de estas conclusiones se desarrollan ideas como recomendaciones para la mejora continua
de las redes sociales como también de las estrategias empleadas. A continuacion, se dividen y se

detallan las recomendaciones para los objetivos especificos.

Primer objetivo especifico.
Para el restaurante La Fabbrica pizzeria basado en los resultados y conocimiento adquirido a través
de la investigacion se hacen las siguientes recomendaciones:

e Aplicar estrategias de dias festivos, aprovechar las ocasiones con dia de celebracién para
lanzar un menu especial, incentivar a las familias a visitar el restaurante para celebrar estos
dias particulares.

e Centrar sus estrategias en el cliente y su experiencia, brindar cortesias como por ejemplo
una copa de vino al hacer un pedido especifico, por ejemplo, un antipasto. Ofrecer una
cortesia de un postre gratis al disfrutar el dia de cumpleafios en el restaurante. Todo este
tipo de cortesias publicarlas en redes para impulsar al cliente a pasar estos dias importantes
en el restaurante. También, enfocarse en la experiencia del restaurante, su experiencia, el
ambiente que hay en el restaurante durante la hora de almuerzo, cena. Mantener el perfil
del restaurante con las publicaciones actuales. La exclusividad del restaurante. Platillos
apetitosos con ingredientes frescos, exclusivos.

e Publicar més fotos del proceso de elaboracion de los platillos, enfatizando su cocina a la
lefia, sus productos importados y frescos. Aplicar un mena juvenil para un puablico
especifico de audiencia. Pizza y copa de vino a un precio especial. Incentivar a este publico

a visitar el restaurante en esta hora de almuerzo. Utilizar la herramienta de “Highlights” en
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Resaltados en el perfil de Instagram para compartir las fotos que los consumidores
comparten en sus perfiles.

Y, por ultimo, actualizar su pagina web, hacerla mas interactiva. Brindar mas informacién
a través de un blog dentro de su pagina. Agregarle la opcion de E-Commerce, que se pueda
comprar a través de la pagina los productos. Y, poder hacer reservaciones por medio de su

pagina web.

Para el restaurante 1l Padrino después de los resultados del analisis netnografico y las sugerencias

hechas por el master Gerald Umafia se recomienda continuar con las estrategias que estan

utilizando actualmente. Sus plataformas en redes sociales son muy completas, y cumplen con todas

las caracteristicas recomendadas por el experto. Se sugiere agregar una estrategia y se detalla a

continuacion:

Exhibir el ambiente en sus restaurantes. Hacer publicaciones sobre sus locales y las
amenidades que tiene. El ambiente que se vive en el local.

Para los dias festivos como lo son el dia de la madre y el padre, crear un menu especial
para ese dia, ofrecer platillos exclusivos, armar un combo de platillos con una botella de

Vino a un precio especial.

Para el restaurante Pane e Vino se identifican varias areas de mejora en sus estrategias y se detallan

en seguida:

Utilizar un copy diferente en cada publicacion. Usar el mismo copy en todas las
publicaciones causa una mala impresién y denota un minimo esfuerzo en el uso de sus
redes sociales. Se recomienda nombrar sus platillos en cada publicacion, utilizar una breve
descripcion de los productos utilizados y describir sus platillos.

Enfocar la experiencia de su restaurante. Publicar fotos de sus locales por dentro, el
ambiente que se vive.

Continuar con las publicaciones informativas sobre horarios de atencion y sucursales
abiertas.

Enfatizar las buenas resefias recibidas en la plataforma Trip Advisor en Facebook e
Instagram para generar confianza a los prospectos antes de visitar el restaurante, como se

aplica en la pagina web.
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Segundo objetivo especifico.

Gracias a los comentarios a profundidad de los participantes y los diferentes puntos de vista se

logra identificar cuales son los aspectos que si afectan de manera positiva a los consumidores y se

detallan seguidamente:

La publicidad deberia de buscar al consumidor, el consumidor no deberia de buscar las
promociones. A través de herramientas como Facebook Ads y publicidad pagada en
Instagram, el consumidor puede darse cuenta de estas promociones como también de
restaurantes gracias a estas herramientas. Los restaurantes deberian enfocarse en tener
publicidad pagada frecuentemente para alcanzar cada vez mas consumidores.

Las promociones de tematica son una de las favoritas por los consumidores, aprovechar
dias especiales para brindar un descuento en productos seleccionados, aprovechar los dias
de celebracion como el dia de la madre o el padre para lanzar menu especial o productos
juntos a un precio diferenciado.

La conveniencia es fundamental para los consumidores hoy en dia, los restaurantes tienen
que asegurarse que el servicio al cliente durante horas con mucha actividad sea correcto
para que se pueda dar la recomendacién de boca en boca. Procurar que los platillos siempre
tengan el mismo sabor para poder satisfacer a sus consumidores.

Las paginas web son frecuentadas por los consumidores para obtener informacién del
restaurante. Los restaurantes tienen que procurar tener la pagina web actualizada, con
informacidn relevante, novedades del restaurante y con contenido de productos de manera
frecuente.

Aplicar la estrategia de marketing de contenido es fundamental, crucial, elemental. Una
pagina de Instagram y Facebook debe tener contenido variado de productos, de
informacion del restaurante, informacion de los ingredientes, sucursales, promociones de
manera consistente. Estar actualizando su contenido de manera diaria para cuando el
consumidor entre a la pagina, se encuentre con todo el contenido que le interesa y que lo

incite a visitar el local, disfrutar del ambiente y finalizar su experiencia con una compra.

Tercer objetivo especifico.

Para las estrategias de marketing digital en redes sociales que deben de usar los restaurantes para

influenciar la percepcion del consumidor final se recomienda lo siguiente:
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Los restaurantes deben de tomarse el tiempo para investigar y conocer su nicho de mercado.
Tener con claridad a quién es que se dirigen en redes sociales para poder utilizar la
plataforma ideal en redes sociales y llegar a impactar al publico meta indicado, ya sea
Facebook, Instagram, Linked In, Twitter como también Email Marketing. Conocer las
caracteristicas del nicho de mercado: edades, la comunicacion que utiliza este nicho, el
horario en el cual visitan el restaurante.

Las estrategias de marketing digital por utilizar para lograr influenciar la percepcion del
consumidor final deben estar enfocadas principalmente en la experiencia. Desde que llegan
al restaurante, como los reciben, el menu, la musica del local, el ambiente del local, los
atributos que se pueden disfrutar durante la estadia en el local, la calidad de la comida, todo
este tipo de caracteristicas se deben de mostrar en las redes sociales. Seguidamente,
enfocarse en los productos. La foto del producto debe de hablar por si sola. Invertir en
fotografos para hacer sesiones de fotos y poder capturar las mejores cualidades de los
platillos, utilizar “food styling” para decorar los platillos y hacerlos ver de la manera mas
apetitosa, tomar las fotos con angulos cenitales para tener el mejor panorama. Enfocarse
en los ingredientes, que sean frescos y exclusivos.

En vez de enfocarse en giveaways y descuentos sin un real incentivo de compra, enfocarse
en el cliente. Ofrecer cortesias para que se sientan importantes a la hora de visitar el centro
gastrondmico. Tener atributos especiales y mostrarlos en redes sociales como por ejemplo
parqueos para el restaurante, menu digital a través de cédigos QR, WIFI gratis, mend
exclusivo y diferente como por ejemplo platos flameables, cocinar la pasta con un queso
exclusivo del restaurante, cocina a la lefia Gnica en el pais, vinos de alta gama y ofrecer
digestivos, postres gratis.

Tener un community manager que sea el encargado de manejar las diferentes redes
sociales. Entrenarlo y mostrarle la marca, que el community manager sea un defensor de
la marca y la represente. Que sea experto en ventas y sepa como interactuar con los
consumidores en redes sociales. Responder los comentarios que estos ponen en las fotos
publicadas, responder rapido a los mensajes para no perder ninguna oportunidad de una

visita nueva.
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