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RESUMEN

El presente seminario de graduacion tuvo como objetivo analizar la Influencia
de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del consumidor del
colegio Thomas Edison American School (TEAS) de la ciudad de Matagalpa durante
el afilo 2020. En dicho trabajo se determinaron aspectos importantes como: la
influencia de las estrategias del marketing digital en la empresa, factores que
influyen en el comportamiento del consumidor. Se analizaron el perfil del
consumidor donde se defini6 las caracteristicas, habitos del consumidor,
personalidad, valores, creencias, estilo de vida personal, la cual se quiere llevar las
ofertas y publicidades del servicio que ofrece el colegio. Dentro del estudio se
pretende entender el comportamiento de los consumidores, un concepto basico del
marketing sostiene que las empresas existen para satisfacer las necesidades y
deseos del consumidor. Por lo que en la elaboracién de esta investigacion se hace
uso de fuentes orientadas a explicar las influencias del marketing digital en el tema
de decision. Para ello fue necesario una metodologia de estudio aplicado, con
enfoque cuantitativo con elementos cualitativos, con profundidad de estudio
correlacionar de corte transversal en el tiempo, para lo cual fue necesario aplicar
encuestas, entrevistas y guia de observacion a la empresa. Logrando encontrar
como principal resultado, que las estrategias de marketing digital que mas han
influido en el comportamiento de los consumidores han sido las redes sociales y el
WhatsApp, por la eficiencia con que han manejado estos medios en la empresa; sin
embargo, tienen todas las estrategias sefialadas en el presente estudio, pero no se
estan aprovechando al maximo.

Palabras claves: Estrategias, marketing, digital, comportamiento,
consumidores, proceso

viii



l. INTRODUCCION

El presente documento pretende analizar la Influencia de las estrategias de
marketing digital en el comportamiento del consumidor en el colegio Thomas Edison

American School (TEAS) de la ciudad de Matagalpa, durante el afio 2020.

Entender el comportamiento de los consumidores es un buen negocio, estas
necesidades sélo pueden satisfacerse, segun el grado en que los profesionales del
marketing entiendan a la gente y el contenido con el que estos serian persuadidos a
través del marketing digital; es por ello por lo que se considera de gran importancia,
analizar el comportamiento de los consumidores con respecto al Marketing Digital en

el colegio Thomas Edison American School.

TEAS se define como una institucion ecoldgica, por lo tanto, ha optado por el uso
de las redes sociales, para la divulgacién de informacion del centro estudiantil y
asimismo las promociones y descuentos. Sin embargo, las paginas web, Facebook
que se han creado son de manera empirica, ya que no cuentan con el area de
marketing que este actualizando la informacién que el colegio brinda y esto con lleva

a la poca interaccion de clientes actuales y potenciales.

Debido a la situacion econdémica que afronta el pais, el colegio se ha visto
afectado en el incremento de las matriculas, ya que gran parte de su poblacion
estudiantil era de origen extranjero. Por lo tanto, no puede afrontar los costos de una
publicidad introductoria tradicional; esto ha ocasionado que la poblacion Matagalpina

desconozca su existencia y la calidad de su servicio.

Gracias al marketing digital, el cual es una gran herramienta que la globalizacion
le proporciona a toda empresa, les ha permitido promocionarse a un costo accesible,
aunque la falta de conocimiento sobre las estrategias de marketing digital, es el
principal reto a superar de esta institucion, ya que no aprovechar al maximo este

recurso con lleva a poca eficacia y eficiencia del marketing digital, como consecuencia



la poca rentabilidad del negocio, al no llegar donde sus clientes estan, poca cobertura

en el mercado.

Ante todo, lo sefialado anteriormente se vi la necesidad de analizar la Influencia de las
estrategias de marketing digital en el comportamiento del consumidor del colegio
Thomas Edison American School (TEAS) de la ciudad de Matagalpa, durante el afio
2020.

Teniendo en cuenta la importancia que tiene el tema de investigacion, acerca de
la Influencia de las estrategias del marketing digital en el comportamiento de los
consumidores, fue necesario buscar otros antecedentes que ayuden a tener un mayor

enriquecimiento para realizar este trabajo obteniendo los siguientes documentos:

Barrio Carrasco (2017), en su tesis Doctoral investigd sobre: La influencia de los
medios sociales digitales en el consumo, Universidad Complutense de Madrid Facultad
de ciencias de la informacion Departamento de Comunicacion Audiovisual y Publicidad
I; memoria para optar al grado de doctor. Esta investigacion tiene como objetivo
investigar la prescripcion de los medios sociales a la hora de influir sobre el consumo
de las bebidas refrescantes en Espafia; se ha concluido que la influencia de los
comentarios vertidos en el mundo digital por parte de los consumidores juega un papel

fundamental dentro de las decisiones de compra o consumo de particulares.

Buchelli Miranda & Cabrera Soles (2017), en su tesis investigd sobre: Aplicacion
del marketing digital y su influencia en el proceso de decisién de compra de los clientes
del grupo HE y asociados S.A.C. KALLMA café Bar, Trujillo 2017, Universidad Privada
Antenor Orrego Facultad De Ciencias Econdmicas Escuela Profesional De
Administracion; tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion. El propésito determinar si la aplicacion de estrategias de marketing
digital influye positivamente en el proceso de decisiébn de compra; se concluyé que la
aplicacion de estrategias de marketing digital influye positivamente en el proceso de

decision de compra de los clientes.



Santillan Garay & Rojas Herrera (2017), investigaron sobre El Marketing digital y
la gestion de relaciones con los clientes (CRM) de la empresa manufacturas kukuli
SAC, 2017, Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion Facultad de ciencias
empresariales Escuela profesional de negocios internacionales; tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en negocios internacionales. El objetivo general es
demostrar la influencia entre el marketing digital y la gestién de relaciones con los
clientes; concluyendo que existe una correlacion positiva considerable del 80.4% entre

el marketing digital y la gestion de relaciones de los clientes.

Rivas Lopez (2018), en su seminario logro investigar sobre: Transcendencia del
marketing hacia las nuevas plataformas del marketing digital, Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua, Managua UNAN-MANAGUA, Managua-Nicaragua,
Seminario de graduacion para optar al titulo de Licenciada en Mercadotecnia. El
fundamento principal de este seminario es dar a conocer la transcendencia del
marketing hacia las nuevas plataformas del marketing digital, describiendo las fases o
componentes de las aplicaciones del marketing digital para el desarrollo de las
estrategias de marketing en la empresa; concluyendo que con la trascendencia del
marketing a través de las nuevas plataformas las organizaciones obtienen beneficios

sociales al tener un buen uso de éstas.

Rivas Torrez & Echaverri Morales (2014), en su seminario investigaron sobre:
Comportamiento del Consumidor a la hora de compra, Universidad Nacional Autbnoma
de Nicaragua, Managua recinto Universitario Carlos Fonseca Amador; seminario para
optar al titulo de licenciadas en mercadotecnia. Su objetivo primordial es el estudio del
Comportamiento del Consumidor a la hora de realizar una compra; concluyendo que
el comportamiento del consumidor, asi como el posicionamiento de un producto la cual
es muy importante para la empresa para lograr la fidelidad de un producto se aplica la
mezcla del marketing para que estos productos estén posicionados en la mente de los
consumidores y los diferentes mercados, se estudio los mercados desde la perspectiva

de compra del consumidor segun su nivel social y cultural.



Estos antecedentes son de mucha utilidad, ya que sirven como referencia para
guiar y llevar a cabo la investigacion, para tener un mayor conocimiento acerca de las
variables que se estan estudiando y que sea mas solida dicha investigacion; de donde
se deduce que las estrategias de marketing digital influyen de forma positiva en el
comportamiento de los consumidores en el colegio Thomas Edison American School
durante el afio 2020.

Con el proposito anteriormente sefialado se pretende tomar decisiones con
respecto a las estrategias que puedan ser mas efectivas y rentables, de igual manera
esto permitira identificar las ventajas que ofrece cada una de estas herramientas
digitales y hacer el mejor uso de estas, con el fin de alcanzar los objetivos comerciales

del colegio.

El disefio metodologico de esta investigacién pretende alcanzar la ruta para
recolectar y analizar las variables medibles que se especifican en el problema de

nuestra investigacion.

Segun Behar Rivero (2008), la investigaciéon aplicada también recibe el nombre
de préctica, activa, dinAmica. Se caracteriza porque busca la aplicacién o utilizacion

de los conocimientos que se adquieren.

El tipo de estudio de esta investigacion es aplicado, porque, se aplicaron técnicas
y procedimientos, para extraer datos e informacion directamente de la realidad, el
paradigma filoséfico es positivista, ya que se obtiene informacién de las encuestas y
la entrevista, se procesaran los datos y se analizaran tal y como se adquieren, sin

manipular informacion.

La profundidad del estudio es correlacionar, porque, toda la informacién que se
dé a conocer se va a describir de manera minuciosa, y al momento de procesar los
datos se van a relacionar entre las variables, con el fin de medir la influencia de una

variable sobre la otra; segun su cobertura en el tiempo es de corte transversal, porque



se analizé un periodo de tiempo, en este caso se estudiara el afio 2020, donde se
aplicé una sola vez los instrumentos, esta investigacion es no experimental, porque no
se manipul6 ningunas de las variables, todos los datos e informacion se trabajaron tal

y como estan en las fuentes consultadas.

El enfoque es mixto con tendencia, ya que contiene datos cuantitativa con
elementos cualitativos, porque no solamente se van a realizar encuestas con datos
numerico, también se realizaran entrevistas, pero teniendo elementos caracteristicos

para la aplicacion de los mismo.

Se tienen una poblacién de: 30 clientes + 7 trabajadores incluyendo al director,
para una poblacion total: 37, como la poblacion de este estudio es menor a 100 la
muestra es la misma poblacién, el sistema de muestreo es probabilistico, ya que se
conoce el total de la poblacion en estudio y todos tienen la probabilidad de participar,
otros de los criterios para poder seleccionar a las personas es que tengan

conocimiento de tecnologia.

Se utilizé el método empirico para recolectar los diferentes datos mediante la guia
de observacion, entrevistas, encuesta, esto brindé una fuente precisa de donde se
aplicaron para obtener la informacién, se tomé en cuenta el método tedrico, como la
recoleccion de datos a través de libros, monografias, paginas web, también se
aplicaron los métodos: inductivo, deductivo, analisis y sintesis; los instrumentos que
se utilizaron para la recoleccion de datos son: entrevista, encuesta y la guia de

observacion.

Esta investigacion contiene una estructura seccionada de la siguiente manera:
La presente introduccion donde le ofrecemos al lector una vista panoramica de lo
elemental del contenido que se abordara mas adelante, posteriormente se presentan
los antecedentes los cuales nos dieron pautas para establecer nuestros objetivos y

estructurar mas formalmente la idea de investigacion, en el planteamiento del



problema se hace una descripcién general de los sintomas y causas que presenta el
colegio.

Se realizé una clara justificacion del tema orientado hacia las conclusiones, que
se comprueba con los resultados; para darle cumplimiento a los objetivos planteados
en el presente estudio y finalmente, se presenta una seccién de la bibliografia
consultada y utilizada, asi como también anexos donde se muestran las herramientas

gue se utilizaron para el desarrollo del Seminario de graduacion.



Il. JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo pretende analizar la influencia de las estrategias
del Marketing digital en el comportamiento del consumidor del colegio Thomas Edison
American School de la ciudad de Matagalpa, durante el afio 2020.

Esta es una herramienta fundamental que les permitira obtener grandes
beneficios en el desarrollo y crecimiento de su poblacién estudiantil, enfrentando los
retos que se presenten, sobre todo explorando nuevas oportunidades que les permitan
mejorar y mantener la calidad de su servicio brindandoles una buena atencion, dandole

una grata experiencia tanto a los padres de familia como al cuerpo estudiantil de TEAS.

Es importante indagar esta tematica porque TEAS debe de poner en préctica la
planificacion e innovacion, para estarse reinventando a los cambios del mercado y
sobre todo la diferenciacion en la calidad de su servicio y atencion al cliente tomandose

como una ventaja competitiva dentro del mercado.

Por lo tanto, se considera que el impacto de esta investigacion radica en mejorar
la relacion colegio y cliente, haciendo un mejor uso de las herramientas digitales, y
asimismo posicionarse en la ciudad de Matagalpa dando a conocer los beneficios y la

calidad de educaciéon que TEAS oferta.

De esta investigacion se beneficiara el colegio TEAS, ya que con estos datos
importantes tomaran decisiones 0 nuevos ajustes, los trabajadores porque, asi se
adaptaran a un nuevo sistema de trabajo, los clientes puesto que, habra una mayor
comunicaciéon entre la empresa y los futuros clientes potenciales, la Universidad por
gue el documento quedara como un documento de consulta, los maestros, ya que lo
pueden utilizar como una referencia o antecedentes para nuevos seminario y al
investigador por ser este un requisito para optar al titulo de licenciatura en

mercadotecnia.



. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Analizar la Influencia de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del
consumidor del colegio Thomas Edison American School (TEAS) de la ciudad de

Matagalpa, durante el afio 2020.

3.2. Objetivos especificos

3.2.1. Identificar las estrategias de marketing digital utilizadas en el colegio
Thomas Edison American School del municipio de Matagalpa, durante el
afno 2020.

3.2.2. Describir el comportamiento del consumidor en el colegio Thomas Edison

American School del municipio de Matagalpa, durante al afio 2020.

3.2.3. Valorar la influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor en el colegio Thomas Edison American

School del municipio de Matagalpa, durante al afio 2020.



V. DESARROLLO DEL SUB TEMA

4.1. Estrategias de Marketing digital

Como dice Sordo (2019), es la planificacion de ciertos pasos para llegar a
objetivos definidos por medios online, que conlleva aspectos como la creacion y
difusién de contenidos a través de los sitios web y las redes sociales, la gestion de

correos electronicos y blogs, entre otros.

El autor expresa, que las estrategias de marketing digital son un conjunto de
planes de accion con el objetivo de crear y difundir contenido a través de plataformas

digitales.

Para poder dar respuesta a la teoria anterior, es necesario que esta empresa
conozca cual es el publico objetivo con el que se esta tratando y para ellos fue
necesario preguntarles tanto a clientes como trabajadores ¢cuanto tiempo tiene de

tener relaciones con esta empresa? obteniendo el siguiente resultado

80%
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10%

Menos de un afio 1a 5 afios

M Clientes Trabajadores

Grafico N° 1 Antigiiedad.
Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.




El grafico N°1, refleja el resultado del tiempo de antigliedad, tanto de los clientes
como de los trabajadores, en donde el 63% de clientes como el 71% de trabajadores
opina que tiene de 1 a 5 afos, sin embargo, el 37 % de clientes y el 29% de

trabajadores dicen que tienen menos de un afio.

Estos resultados reflejan, que la empresa tiene poca rotacion de trabajadores,
dado que ha podido retener a sus trabajadores, desde que la empresa empezo en el
2017, el otro 29 % se ha incorporado en el Ultimo afio, esto permite que se mantenga
la cartera de clientes de forma productiva, debido a que desde los Ultimos afios se han
mantenido los clientes con el 63%, lo cual le permite identificar el mercado meta que

se estan dirigiendo.

Para que la empresa, pueda crear y difundir contenido relevante, debe de
cerciorarse bien el tipo de clientes y de la antigliedad que este poseé, para aportar

informacion sobre los tipos de contenidos que le llamen la atencion.

En términos de clientes nuevos solo se refleja un 37%, lo cual implica que se esta
captando y reteniendo el total de cartera de clientes en los cuatros afos, ya que en el
altimo afio se han venido incorporando alumnos en el segundo semestre del afio en

Curso.

Estos resultados, significan que la empresa provoca la retencion de antigiiedad
de clientes con las actividades que realizan los trabajadores, ya que todas sus clases
son en inglés, lo cual ha sido atractivo para los clientes, siendo esto efectiva sus

estrategias de marketing que esta utilizando actualmente.

A continuacion, se detalla los cargos de las diferentes funciones de la muestra

gue se utilizé para poder emprender este trabajo de seminario.

10



100%
80%

60%

0%

Asistente Administrativa Docentes

= Asistente Administrativa Docentes
Grafico N° 2 Cargo que desempena.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir
de encuestas aplicadas a trabajadores.

El grafico N°2, refleja los cargos que ocupan los sujetos que fueron examinados
en la presente encuesta, donde el 86 % opino que son docentes y 14% sefialaron que

son asistentes administrativos.

Como se puede observar, docentes Unicamente hay un 86%, se puede asegurar
gue, con este porcentaje de docentes encuestados, los datos reflejados en la presente
investigacioén son representativos para el total de la poblacion, ya que los funcionarios
tienen mejor relacion con los clientes, esto nos dice que sus actividades hacen
retencidbn de clientes, sin embargo, los asistentes administrativos ayudarian a

corroborar datos internos de la empresa que solo se conoce en la alta jerarquia.

Considerando los criterios de seleccion de los sujetos encuestados, se traté de

garantizar los datos mas reales posibles tal a cémo sucedieron los hechos.

4.1.1. Web, e-commerce

Expresa Barrientos Felipa (2016), que en E-commerce se encuentran
proveedores a través de las paginas web de las empresas que emplean internet para

promover y vender sus productos en el ambito global.
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Segun el autor, la Web y el e-commerce, son plataformas digitales que las
empresas utilizan para vender de forma mas rapida y efectiva para satisfacer las

necesidades del mercado meta a nivel global.

En términos generales, hoy en dia la mayoria de las empresas, estan buscando
hacer comercio en linea, dado los cambios fundamentales que se han presentado en
las variables macroecondmicas, tal es el caso de la pandemia que surgié a nivel
mundial y esta, ha obligado a las empresas a comunicarse por estas vias. Otro factor
significativo es la unién de cada pais, en donde las empresas se ven obligadas a

cambiar sus formas de hacer mercado.

a) Web 3.0

Para Delgado (2019), la Web 3.0, se encarga de definir el significado de las
palabras y facilitar que un contenido Web pueda ser portador de un significado

adicional que va mas alla del propio significado textual de dicho contenido.

El autor expresa, que la web 3.0, es una aplicacion que le permite a las empresas
darse a conocer para asi captar nuevos clientes, brindando informacion textual de un

determinado tema de interés para el usuario.

100%
80%

60%

40% —
-

0%

Si No
M Clientes Trabajadores

Grafico N° 3 La empresa usa aplicaciones para dar a conocer informacion
importante a sus clientes.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.
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El grafico N°3, refleja los resultados donde se pide saber si, la empresa usa una
aplicacion para dar a conocer informacién importante a sus clientes, de lo cual el 93 %
de clientes y el 86 % de trabajadores dice que si, la empresa usa aplicaciones para
darse a conocer; por otra parte, tanto el 7 % de clientes y el 14% de trabajadores

dijeron que no.

Este comportamiento de respuestas se debe a que un numero limitado de
trabajadores y clientes, son nuevos de estar con la empresa, es por esta razon que
desconocen las actividades operativas de esta empresa, por lo que en el gréfico

namero uno muestra la antigiedad de sus trabajadores y clientes.

En la entrevista realizada a la directora, opiné que oficialmente el colegio se
comunica con sus clientes a través del correo, siendo este el medio oficial, al igual
utilizan el WhatsApp, donde se les brinda la misma informacion a los padres de familia,

pero siempre haciendo hincapié en el correo electrénico.

También se le pregunto que si ¢Realizan algun tipo de pago en internet para
aparecer en las primeras menciones? la cual respondio que actualmente, no se esta
pagando para aparecer en la web, en su momento se ha hecho, pero a raiz de la
situacion econdmica, hubo una baja considerable de alumnos, eso disminuyo mucho
la presencia en redes de buscadores, pero si se invierte en publicidad dentro de las
paginas sociales como Facebook.

Asi mismo, se le pregunto a la directora que ¢, Cudles son las palabras claves que

el cliente debe digitar para encontrarlos facilmente en la web? La cual nos opin6 que,

no tiene palabras claves, ya que actualmente, no se esta pagando.

En la observacion realizada sobre el uso de estas aplicaciones, se logré encontrar

lo siguiente:
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Imagen N°1  Consulta a correo electrénico

saenzfarelis@gmail.com

o Como se puede observar en
Encuesta de clientes

la imagen N°1, el correo esta

Buenos dias

Sheyla le adjunto encuestas de clientes para aCthO, ya que mEdIaI’lte

que nos apoye en la entrega con los padres
de familia.

observacion se logré enviar el

Esmilse Sdenz

correo electrénico sin  ningun

160640895757...S EDISON.docx X

inconveniente.
Fuente: Autoria propia (Gomez, Sdenz & Solano; 2020) a partir de observacion

Imagen N° 2 Conversacion en whatsApp

< z Sheyla Entrevist

En la imagen N°2, se puede observar,

Buenos dias Sheyla soy esmilse estudiante de la

nan ayer llegamos hacerle la entreviste de 3 f 1 II h d |
:ue;tro;emlnarro le envié al corrreovla encuesta que e eCtIVamente e OS acen USO e
para que nos apoye a enviarsela a los padres de
familia

WhatsApp, aqui se muestra una consulta

Agradeciéndole de ante mano

~ 3}l SNcUESTA BARA GLENTES realizada sobre las encuestas, que se

SO\ |\, . aplicarian a los clientes.

recibido, por la tarde lo compartiremos cn los
contactos :)
o

Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a
partir de observacion

Imagen N° 3  Consulta a pagina web

B anauses senstst e EYIE =S

School&Collegelistings

© Ciudades @ Paises

e e S TR En la imagen N°3, se puede

observar, que efectivamente la pagina
existe, pero no se esta aprovechando a
toda su capacidad, ya que Unicamente
presentan la filosofia de la empresa y

datos basicos sobre el nuevo afno lectivo.

a partir de observacion
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Cabe sefialar, que esta empresa si, cuenta con aplicaciones donde se puede dar
a conocer informacién importante, sin embargo, ellos no lo estan aprovechando para
la publicidad, la estan utilizando con el fin de conversacion, exceptuando Facebook

que si la utilizan para publicidad.

Por lo que la esta empresa, teniendo las herramientas virtuales, puede
aprovecharlas para ejecutar un plan promocional por estas vias e informar a sus
clientes sobre las innovaciones o informacion importante que ellos necesiten saber

para tomar la decision de hacer negocios con esta empresa.

b) E-commerce

El e-commerce es aquel que consiste en el desarrollo de una actividad comercial,
con multiplicidad de operaciones, que se puede realizar por via telematica (electronica)
y basada en la cesién de productos, prestacion de servicios e intercambio de datos

(informacion), pudiendo realizarlos en tiempo real. (Manual de Marketing Digital, 2017).

Para el autor, el E-commerce son transacciones que se realizan por medio de
internet, facilitando la comunicacion entre los usuarios virtuales para la compra o venta

de un producto o servicio.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Si No
M Clientes Trabajadores
Grafico N° 4 La empresa ha puesto a su disposicion servicios electronicos para
realizar sus compras de servicios.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Sdenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas
a clientes-trabajadores.
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El gréfico N°4, refleja resultados sobre la disposicion de servicios electronicos
que presenta la empresa a sus clientes, encontrando que, mas de la mitad de los
clientes y todos los trabajadores encuestados sefialan que si, la empresa pone a

disposicion de los clientes servicios electronicos.

En la entrevista realizada a la directora esta sefialo que, se utilizan toda la
plataforma de Google, Classroom, el Drive. Es lo que se esta utilizando, ya se estan
dando clases presenciales, pero hay clientes que tomaron la decision de quedarse en
casa y con ellos es que se utilizan estas plataformas, Pero digamos que el exclusivo
para los alumnos es la plataforma de Google porque los nifios tienen un correo

electronico y también se cuenta libros en linea.

No se logré observar que, si estas plataformas estan activas, ya que son correo

electrénico y contrasefias personales y estas son clases en linea que ellos ofrecen.

Por consiguiente, la empresa cuenta con aplicaciones que no son propias de la
empresa, porque son aplicaciones gratuitas de Google, que se utilizan para mantener
una relacion solo de profesor a alumno, por lo que la informacién que se da a conocer

es importante para dar sus clases en linea.

Sin embargo, esta aplicacion o plataforma de Google, Classroom se esta
utilizando de manera adecuada para las clases virtuales, es por esta razén que los
clientes afirmaron que, si tenian a disposicion servicios electrénicos, pero para dar a
conocer un plan de marketing a sus clientes no es de utilidad, ya que necesitan crear

una pagina web donde vendan sus servicios electronicos.

4.1.2. Marketing en buscadores

Segun Dany del valle (2017), se trata del conjunto de técnicas orientadas a
mejorar el posicionamiento organico de una pagina web. Para ello, se utilizan tanto

estrategias consideradas como naturales y técnicas de pago.
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Lo anteriormente expresado por el autor quiere decir, que el marketing en
buscadores analiza mejorar el posicionamiento a empresas que utilizan esta

herramienta, también busca atraer mas usuario a la web con técnicas de pago.

Por ejemplo, en Nicaragua no se utiliza el marketing de buscadores, ya que no
cuentan con el personal especializado y otras desconocen esta herramienta del
marketing, un ejemplo de ellas es coca cola uno escribe estas palabras y
automaticamente aparece sus paginas web, Facebook etc., el disefio de su web

cumple con los requisitos para el posicionamiento.

a) SEM

Como dice Lopez Gomez (2009), el SEM (Search Engine Marketing) o pago por
clic, se refiere a los enlaces que aparecen en un buscador a cambio de pagar una

cantidad econémica.

Para el autor, el SEM, son los enlaces que se crean en la web, esto para lograr
una mayor publicidad que las empresas tienen que pagar, en diferentes plataformas

en internet, estos estaran sujetos a pagar siempre y cuando el usuario no elimine la

publicacion.
90%
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m Clientes Trabajadores
Grafico N° 5 Esta empresa tiene algun tipo de actividad comercial en
internet.
Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.
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El grafico N°5, refleja resultados donde se pide saber si la empresa tiene alguna
actividad comercial en internet, de lo cual el 86 % de trabajadores y el 33 % de clientes
dice que si, la empresa tiene actividades comerciales en internet; por otra parte, tanto

el 67 % de clientes y el 14% de trabajadores dijeron que no.

Esta conducta de respuestas se debe a que un numero definido de clientes son
nuevos de estar con la empresa y desconocen las actividades comerciales de esta
empresa, sin embargo, los trabajadores que tienen mas tiempo de laborar con esta

empresa dicen que si hay actividad comercial en internet.

La directora en entrevista expreso, que practicamente lo que se hace es la
publicidad, se hizo un talen show en linea y eso sirvié para crear trafico en la pagina,
se gestiona atreves de dicha pagina informacién, para captar clientes interesado, pero
en si, no es como que si la actividad comercial sea por medio de internet. Pero si es
un apoyo para dar seguimiento a padres de familia que tiene interés de matricular a

sus hijos.

También afirmo, que se invierte para hacer publicaciones, como la pre-matricula
para el nuevo afo lectivo, pero no maneja sobre el presupuesto por lo que realmente
no sé sabe cuanto se invierte. Se cree gque el presupuesto no es mayor a 100 délares

igual el servicio no tiene un alto costo.

Segun observaciones no se pudo prestar atencion a ningun tipo de actividad
comercial, ya que ellos solo publican las actividades que realizan en el colegio como

el dia del nifio, dia de la familia y el concurso de talen show que se realizé en linea.

Por lo que esta empresa, teniendo las herramientas digitales, puede aprovechar
para elaborar una técnica de marketing por esta via e informar a sus clientes sobre la
informacion importante que ellos necesiten saber para tomar la decision de hacer

negocio con esta empresa.
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b) SEO

Es la optimizacion para motores de busqueda, en este proceso técnico se analiza
muchos factores para un 0ptimo posicionamiento, como la relevancia, la autoridad, el
SEO on page (todos los factores propios de la web, velocidad, contenidos), SEO off
page (factores externos de las webs, como pueden ser los enlaces, presencia en redes

sociales) (web del marketing, 2016).

El autor expresa, que el SEO son técnicas que se utilizan en internet para que al
momento de buscar un producto o una informacion sea la primera pagina que salga,

asi mismo esto beneficiara a la empresa.

Imagen N° 4 Facilidad de encontrar la pagina web de la empresa en la red.
Diferencial seméantico
7 6 5 4 3 2 1
Mucha facilidad T Ninguna facilidad
Fuente: Autorfa propia (Gémez, S&enz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores

[0
i Cliente
:: Trabajador

Usando la técnica del diferencial semantico, la imagen N°4, muestra los
resultados sobre la facilidad de encontrar la pagina web de la empresa, por parte de
los clientes y trabajadores encuestados, logrando obtener los siguientes resultados:

"'\ Clientes ~ 6

Trabajadores ~ 6

THOMAS
EDISON

Después de valorar, mediante el diferencial semantico, la facilidad de encontrar

la pagina web de la empresa en la red, tanto clientes como trabajadores tienen una
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perspectiva positiva de encontrar esta pagina con facilidad, ya que se valoré en el

cuadrante niUmero seis.

En la entrevista la directora expreso, que es bastante facil encontrar la pagina en
la web, ya que, si ponemos en Facebook Thomas, inmediatamente me lleva a la cuenta
del colegio y si, es en internet de igual manera ponemos Thomas Edison Matagalpa,
me brinda de primera mano informacion del colegio, ya que es una de las primeras

menciones, aunque no se esté pagando por el servicio.

Imagen N° 5

Consulta a pagina web

sche X .- Educacion de calidad, @

Se puede observar, que
Thomﬁs ‘Edlson American School \ -
. +am - Cludadela Solngalpa,de 1. efectivamente ellos hacen uso del

Thomas Edison American
@D A ik AR 7 School

- B Facebook, aqui se muestra una

© Enviar mensaje x7 \ Raquel,
: 24 ‘

: consulta realizada a la pagina de
i'\" ol : e Facebook y la imagen N°3 muestra
consulta a la pagina web.

. Thomas Edison American School

€

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a
partir de observacion

4.1.3. Marketing movil

De acuerdo con Concepto Definicion (2019), marketing movil es aquel que se
realiza por medio de dispositivos méviles como los teléfonos celulares. Representan
un conjunto de técnicas que sirven para promocionar productos y servicios, por medio

de los dispositivos méviles como medio de comunicacion.

El autor se refiere, a que el marketing mévil es utilizado hoy en dia de una manera
mas eficiente, rapido y segura para crear lazos entre cliente y empresa, estos con el
fin de promocionar sus productos, y que el consumidor tenga la informacién inmediata

de lo que se esta ofertando o vendiendo.
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En pleno 2020, las tecnologias estan al méximo nivel, un ejemplo de esto es las
telefonias que han venido innovando en aplicaciones donde uno puede consultar las
promociones, también se pueden observar los registros de navegacion, el total de

datos, entre otros.

a) WhatsApp Marketing

Para Orozco (2018), whatsApp marketing es una estrategia de marketing basada
en la aplicacion de mensajeria mévil WhatsApp, en donde las empresas se comunican
con sus clientes potenciales de una forma mas directa, amigable y, sobre todo, mas

barata.

El autor se refiere, a que el WhatsApp marketing es una aplicacién que
actualmente que se esta utiliza con mucha frecuencia por las empresas, para la
interaccién con sus clientes de forma mas sencilla, pero a la vez con grandes

resultados de ventas.

E 86%
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Grafico N° 6 Esta empresa se comunica por WhatsApp con sus clientes

para ofrecer sus servicios.
Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.
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El grafico N°6, muestra los resultados, donde se pide saber si, la empresa se
comunica por WhatsApp con sus clientes para ofrecer sus servicios, de lo cual el 93 %
de clientes y el 86 % de trabajadores dice que si, la empresa se comunica por
WhatsApp con sus clientes para ofrecer sus servicios, por otra parte, tanto el 7% de

clientes y el 14% de trabajadores dijeron que no.

La directora en la entrevista expreso que si, utilizan el WhatsApp convencional
para dar informacion de cualquier curso que se abre, cualquier publicidad que se hace
en Facebook, todo de forma masiva se comparte por WhatsApp convencional, tratando
de mantener al tanto a los padres de familia con temas necesariamente de los

alumnos.

Efectivamente ellos hacen uso del WhatsApp convencional, tal y como se mostré
en laimagen N°2, donde ellos hacen uso de esta aplicacion para comunicarse con sus

clientes.

Este comportamiento de respuestas se debe a que los cambios centrales que se
han presentado en los procesos Macroentorno, tal es el caso es la pandemia que
surgié a nivel mundial obligo a las empresas comunicarse por estas vias, ya que es

MAs seguro para sus clientes y para ellos.

Por consiguientes, esta empresa esté haciendo uso de la herramienta digital para
hacer publicidad para sus clientes, ya que esta enviando las ofertas académicas, y
cursos extracurriculares por este medio, pero para atraer nuevos clientes es necesario
gue descarguen la aplicacion de WhatsApp Business para dar a conocer la informacién

que el cliente necesita saber.
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b) Video Marketing

Como expresa Bernal (2018), video marketing, es una técnica que se basa en la
utilizacion del contenido audiovisual, con el fin de conseguir diferentes objetivos

estratégicos dentro de un plan o estrategia de marketing principalmente en Internet.

Por consiguiente, para el autor el video marketing son estrategias donde su
principal funcion es atraer a los clientes, a través de los videos audiovisuales, donde
su contenido es de darle publicidad a la marca, producto o servicio, esto se logra a

través de las diferentes plataformas de internet.
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Grafico N° 7 Los clientes han visto algun tipo de video audio visual de esta
empresa en internet.

Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°7, muestra resultados sobre si han visto algun video audio visual de
esta empresa, de lo cual el 70 % de clientes y el 57 % de trabajadores dice que si, si
han visto video audio visual de esta empresa, por otra parte, tanto el 30% de clientes

y el 43% de trabajadores dijeron que no.

Segun entrevista realizada a la directora asegura, que si, realizaban videos audio
visuales en internet expresando que, recientemente se hizo un video con apoyo de

Yes TV, donde se comenta todas las medidas de seguridad que se toma en el colegio,
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también se cuanta con un video de apoyo de una de las trabajadoras del colegio que

proximamente se estard utilizando para promocionar.

Imagen N° 6  Consulta a pagina web

Como se observa en la
imagen N°6, ellos tienen videos
audiovisuales, donde informan a la
poblacion que vuelven las clases
presenciales, con cambios en la

estructura para la seguridad de los

nifos.
Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020)
a partir de observacion

Sin embargo, a esta herramienta se le puede sacar el mayor provechd, porque a
través de los medios audios visuales se puede dar a conocer como los profesores dan
sus clases en inglés y la participacion que tienen los alumnos, y asi mencionar las

ofertas académicas, las promociones, descuentos que el colegio ofrece.

c) Email Marketing

Segun especialistas de INATEC (2017), el email marketing es una forma de
marketing directo que consiste en enviar mensajes por email con comunicaciones

comerciales a una audiencia en concreto.
De acuerdo con el autor, lo anterior se puede decir que el Email marketing es él

envié de mensajes por correo de una forma personalizada para clientes de la empresa

y asi lograr una mayor comunicacion.
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Grafico N° 8 Los clientes han recibido algun correo electronico donde esta
empresa le ofrece sus servicio o algun tipo de promocion.

Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°8, muestra resultados sobre si los clientes han recibido algun correo
electronico donde la empresa le ofrece sus servicios o algun tipo de promocion, de lo
cual el 73 % de clientes y el 71 % de trabajadores dice que si, han recibido correos
electronicos donde la empresa le ofrece sus servicios y promocion, por otra parte, tanto

el 27% de clientes y el 29% de trabajadores dijeron que no.

Segun la entrevista que se realiz6 a la directora ella expreso, que si, oficialmente
utilizaban el email, pero para cuando se quiere hacer publicidad se utiliza WhatsApp,
pero el medio oficial que es el email nosotros lo empleamos para hacer comunicados,

no para hacer publicidad para el colegio.

Cabe sefialar que el grafico nimero 4, refleja resultados sobre que, si los clientes
han recibido algun correo electronico donde ofrecen sus servicios o algun tipo de
promociéon ya que la mayoria de los clientes y trabajadores expusieron, que, si han

recibido un correo electrénico.

Sin embargo, utilizan el correo convencional y solo les llega a sus clientes
actuales, pero con el Google ADS pueden enviar publicidad a los correos de nuevos

clientes potenciales y beneficiar a la empresa.
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4.2. Comportamiento del consumidor

Segun Tirado Monferrer (2013), la expresion comportamiento de compra del
consumidor designa aquella parte del comportamiento de las personas asociado a la
toma de decisiones a lo largo del proceso de adquisicion de un producto, con tal de
satisfacer sus necesidades.

El autor expresa, que el comportamiento del consumidor son técnicas para
realizar compra de un producto, este estudia todas las caracteristicas necesarias,
valora el precio, todo esto para buscar como satisfacer sus necesidades.

El comportamiento del consumidor hoy en dia es mas riguroso, porque estos
tienen mas informacién al momento de adquirir un producto o servicio, ya que antes
de comprar él estudia todas las caracteristicas especificas que tiene el servicio, lo

comparan con la competencia y ve las condiciones que son mejores para él.

4.2.1. Factor que influye en el comportamiento del consumidor.

Para Tirado Monferrer (2013), las decisiones de compra se encuentran influidas,
en gran medida, por factores que pertenecen al propio mundo del comprador. Estos

factores pueden clasificarse en: culturales, sociales, personales y psicoldgico.

Segun el autor, son cuatros factores que influyen en la decision de compra del

consumidor para satisfacer a si mismo.

Los Factores que influye hoy en dia en el comportamiento del consumidor, son
de acuerdo con el modo de vida que este tenga, las costumbres, el pais donde se
encuentre, inclusive puede llegar a ser porque es aducido a comprar 0 porque

simplemente esta de moda.
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a) Factores Culturales y transculturales

De acuerdo con Tirado Monferrer (2013), factores culturales son los que ejercen

una influencia mas fuerte en el comportamiento de compra.

Para el autor, con lo dicho anteriormente se puede decir que, la cultura de un
pais son los que marcan las pautas para la decision de comprar y suplir las

necesidades del consumidor

Imagen N° 7 Valoracion de la influencia de las costumbres de los ambientes de los clientes para realizar compra

Diferencial semantico

7 6 5 4 3 2 1
Mucha influencia de 'P'\ Ninguna Influencia de
los Deseos | A e los Deseos
Mucha influencia de A/ Ninguna Influencia de
los Valores neme los Valores
Mucha influencia de ) Ninguna Influencia de
las Preferencias e s las Preferencias
! |
Mucha influencia de ~ Ninguna Influencia de
las Conducta ALk las Conducta
Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores
=

Py Cliente
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Usando la técnica del diferencial semantico, la imagen N°7 refleja, la valoracion
de la influencia de las costumbres de los ambientes de los clientes para realizar
compras, segun la opinion de los clientes y trabajadores encuestados, logrando

obtener los siguientes resultados:

D _5+6+5+5_21_525 .
Py 1ente—f_7__ ~

5+6+6+6 23
THOMAS Traba]ador == f == T == 5.75 =~ 6

27



Después de valorar mediante el diferencial semantico, la influencia de las
costumbres de los ambientes de los clientes para realizar compra en la empresa se
logré encontrar que, la influencia de estos valores esta en el cuadrante positivo del
diferencial semantico, dado que los clientes valoran en 5 y los trabajadores en 6 todos
los indicadores de este ambiente; esto significa que las costumbres de los ambientes
influyen en la decision de compra de los clientes.

De acuerdo a la entrevista realizada la directora afirmo que, las costumbres de
los ambientes en el comportamiento de los clientes, influye mucho en la forma que
ellos se desarrollan y se desenvuelven, anteriormente parecia que habia una cultura
del padre en contra del colegio, porque habia un sentimiento de no haber un liderazgo,
ya que el colegio por ser pequefio y de padres con un nivel econémico alto,
culturalmente eso les hace sentir la idea de que los profesores y personal del colegio
son sus empleados, en ese sentido han influido mucho las costumbres que ellos tenian

ahora esto poco a poco ha venido cambiando.

Esto representa que los indicadores tienen mucha influencia en los clientes al
momento que estos tomen la decision de compra, por ende, la empresa debe tener
mucho cuidado, al momento de emprender una accion de publicidad, porque tienen

gue considerar estos factores.

Por lo tanto, al momento de hacer una publicidad, deben recordar que la
publicidad audio visual es importante para que provoque deseo de una necesidad de
gue su hijo aprenda otro idioma, hacer referencia a los valores de la empresa, y asi
lograr tener una mayor preferencia en escoger en primer lugar este colegio como
opcion, con esta conducta lograr que el cliente tome la decision de adquirir este
servicio, ya que estos factores les inducen a que los prefieran y a que tomen la decision

de quedarse en la empresa.
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b) Factores Subcultura

Segun Tirado Monferrer (2013), los factores subculturas son regiones, grupos
religiosos o étnicos que proveen a sus miembros de factores de identificacion y

socializacion mas especificos.

De acuerdo con lo que expresa el autor, los factores subculturas también ejercen
gran parte para la toma de decisiones a la hora de comprar, y estos van a en

dependencia del pais o regién en la que estés.

Imagen N° 8 Valoracion de la influencia de los siguientes grupos de los ambientes de los clientes en sus decisiones de

compra
Diferencial seméntico
7 6 5 4 3 2 1
Influencia positiva de lo ~ Influencia negativa de lo
religioso | religioso
Influencia positiva de las e Influencia negativa de las
regiones m\ regiones
Influencia positivade lo \?‘\A Influencia negativa de lo
étnicos & étnicos
e .r:

Fuente: Autoria propia (Gomez, Sdenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores

Cliente

l‘ Trabajador

Usando la técnica del diferencial semantico, la imagen N°8, muestra la valoracion
de la influencia de los siguientes grupos de los ambientes de los clientes en sus
decisiones de compra, segun la opinion de los clientes y trabajadores encuestados,

logrando obtener los siguientes resultados:

3+5+3 11

""‘ Cliente = — =3 = 3.67 =~ 4

: 3+4+3 10
Trabajadorsz?z&BS ~ 3

VS ON
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Luego de valorar mediante el diferencial semantico, la influencia de los siguientes
grupos de los ambientes de los clientes en sus decisiones de compra se logro
identificar que la influencia de los grupos de los ambientes esta en el cuadrante
negativo del diferencial semantico, dado que los clientes valoran en 4, lo cual es una
posicion neutra y los trabajadores en 3 todos los indicadores; es decir que los grupos

religiosos y étnicos no influyen en la decisién de compra.

De acuerdo con la entrevista realizada a la directora expresa que, hasta el
momento por asuntos religiosos, regiones y étnicos, nunca ha habido ninguna
influencia, ya que trato de promover tolerancia dialogo, no se permite el acoso escolar,
no se tolera el racismo, discriminaciones de ningun tipo, entonces en el colegio por

esa razon no ha sido un asunto que influya.

Esto significa, que estos indicadores no tienen influencia en los clientes al
momento de que estos tomen la decision de comprar, por tal razén no es necesario
gue tomen en cuenta estos indicadores al momento de realizar una campafa
publicitaria, porque la empresa no considera de mucha influencia la religién, de donde
venga esta persona, por lo que se pueden dirigir o hacer videos audios visuales a todo

publico.

c) Factores Demograficos

La demografia se refiere a las caracteristicas de la poblacion, incluidos factores
como el tamafio, la distribucion y el crecimiento. Puesto que las personas son las que
constituyen los mercados, la demografia es de especial interés para los ejecutivos de
marketing. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).

Segun, el autor la demografia en el comportamiento del consumidor son factores

gue constituyen los grupos de personas que son los consumidores de los productos y

servicios.
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De acuerdo con la entrevista realizada la directora afirmo que, los factores
demograficos en el caso de los lugares, la cercania influye mucho monetariamente y
mas que ser demografico era cuestiones econémico, el factor mas fuerte, pero si es
en asuntos demograficos es la cercania, aunque se tiene alumnos que son de Sébaco,

pero ellos asisten al colegio, porque este es bilingtie y ofrece el transporte.

Esto significa que, si influye de gran manera para las personas que no viven cerca
de Matagalpa, porque tendra que pagar mas dinero recordando la ubicacién que es en
ciudadela Solingalpa, pero sabiendo que el colegio es para la sociedad media alta o
las personas que puedan costear la matricula y quieran que sus hijos tengan una

mayor educacion bilingue, estos costos adicionales no influiria en nada.

d) Factores Sociales

Expresa Tirado Monferrer (2013), los factores sociales, tales como los grupos de
referencia del consumidor, los roles y los estatus, también ejercen una alta influencia

en el comportamiento del consumidor.

Segun el autor, los factores sociales son fundamentales ya que se debe de
conocer cuales son las caracteristicas de los grupos que hacen referencia a los nichos

de mercados que se estratifican al consumidor.

Imagen N° 9 Valoracion de la influencia de los grupos sociales en el comportamiento del consumidor
Diferencial semantico
7 6 5 4 3 2 1
Mucha influencia de la - Ninguna influencia de la
Familia e | Familia
Mucha influencia de los Na ‘k\ ) Ninguna influencia de los
Amigos m\ Amigos
Mucha influencia de los = S~ ™ Ninguna influencia de los
Vecinos L ‘1‘ Vecinos
¥ :
Mucha influencia de los ~ Ninguna influencia de los
Compaiieros de trabajo e Compairieros de trabajo
Mucha influencia de los // A/ Ninguna influencia de los
Grupos Profesionales B Grupos Profesionales
Mucha influencia de los | \A Ninguna influencia de los
Grupos comerciales > ‘_ Aik Grupos comerciales
Fuente: Autoria propia (Gémez, Sdenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores
Fattay Cliente
:; Trabajador

31



Usando la técnica del diferencial seméntico, la imagen N°9, muestra la influencia
de los grupos sociales, segun la opinién de los clientes y trabajadores encuestados,

logrando obtener los siguientes resultados:

_ 5+3+2+2+3+2 17
Cliente = G =?=2.83=3

7+6+4+4+6+3 30
Trabajador = G =5 = 5

Después de valorar mediante el diferencial semantico, se logro identificar que la
influencia de los grupos sociales en el comportamiento del consumidor, para los
clientes es negativo, pero segun la escala los clientes valoran de positivo las
influencias de la familia, recordando la informacién brindada por la directora los

alumnos que estan en el colegio la mayoria son hermanos y primo.

Sin embargo, para los trabajadores la influencia de estos grupos sociales, son
positivos, porque para ellos influyen el comportamiento del consumidor al momento de
comprar; unos de estos indicadores seria la familia, ya que algunos son primos y
hermanos, los amigos, porque ellos se basan por las referencias que estos les brindan
y los grupos profesionales influyen de manera de positiva, pues ellos consideran que
por su profesion son influyentes , segun la escala del diferencial semantico, el que mas

influye para los clientes y trabajadores son la familia.

En la entrevista realizada a la directora expresd, que han tenido mas influencia
son los padres de familia, que cuenta con los recursos econdmicos, pero la situaciéon
de los ultimos meses las clases pasaron hacer en linea y no hubo ningin nifio que no
contara en su casa con una Tablet, computadora, celular e internet para recibir sus

clases, por lo que el grupo social con mayor influencia es media alta.
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Por lo tanto al realizar una publicidad para esta empresa se debe recordar que la
influencia para la decision de compra es la familia, donde las actitudes y motivacion

del individuo hacen que decida si comprar este servicio.
e) Grupos de referencia

Segun Tirado Monferrer (2013), los grupos de referencia: son todos aquellos
grupos que tienen una influencia directa o indirecta sobre las actitudes y

comportamientos del consumidor.

Lo que el autor trata de decir, es que estos grupos son los que generan
tendencias tales como influencer o youtuberos y demas personas que gozan de cierta

aceptacion del publico y generan tendencia lo cual favorece la decision de compra.
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M Clientes Trabajadores

Grafico N° 9 Los grupos de referencia que han contribuido para ser cliente
de este negocio.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°9, refleja resultados obtenidos sobre la informacion brindada acerca
de los grupos de referencia que han contribuido para ser cliente de este negocio, de lo

cual el 90% de los clientes y 71% de los trabajadores dicen que el colegio, sin embargo,
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el 29 % de trabajadores y el 3 % de clientes dice que el grupo de referencia es la
competencia, pero solo el 7% de clientes dijo que equipo deportivo.

Esto quiere decir, que para los trabajadores el equipo deportivo no tiene ninguna
referencia para ser cliente de la empresa, ademas tanto los clientes, como los
trabajadores estan de acuerdo que ni los grupos religiosos, ni grupos comercial son de

referencias para ser cliente de la empresa.

En la entrevista realizada a la directora afirma que, ha tenido como referencia
para decidir comprar es el colegio, por su calidad y la variedad que este tiene porque
solo habla en inglés, desde prescolar hasta 6to grado, sin dejar de mencionar la
influencia familia, ya que en el centro se cuenta con hermanos, primos y esto son los

que atraen a mas familiares.

Cabe sefalar que, aunque tienen solo 4 afios de estar en el mercado, se han
hecho como referencias, ya que en el colegio da todas sus clases en inglés, inclusive
cuando se da la clase de deportes, al igual se mantienen en constante capacitacion
para los docentes, esto hace atractiva a la empresa y sirve como referencia para los

padres de familias donde su objetivo principal es que sus hijos aprendan inglés.

Sin embargo, tienen que mantener esa misma calidad con la que estan
ensefiando, con la misma variedad, seguir en constante capacitacion, innovar, ser

mejor que la competencia.
f) Factores familiares
Para Francisco (2018), La familia condiciona el comportamiento de compra de

sus componentes de una manera decisiva en muchos casos. Es el grupo mas

importante como organizacion de consumo.
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Segun el autor, la familia condiciona la conducta de manera directa o
indirectamente, los ideales y tendencias de consumidores de padres a hijos, ya que es
el nucleo principal en la sociedad.

Imagen N° 10 Valoracion de la influencia que tiene la situacion familiar en la decision de compra de los clientes
Diferencial seméntico
7 6 B 4 3 2 1
~ h . .
Mucha influencia del (. Py Ninguna influencia del
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situacion econdémica (. Al situacion econdémica
Fuente: Autoria propia (Gémez, Sédenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores
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Usando la técnica del diferencial semantico, la imagen N°10, muestra la
valoracion de la influencia que tiene la situacion familiar en la decision de compra de
los clientes, segun la opinién de los clientes y trabajadores encuestados, logrando
obtener los siguientes resultados:

D ene o A5 _15
AA lente = 3 —3—

' 6+6+6 18
Trabajadorsz?z 6

VS ON

Después de valorar mediante el diferencial semantico, se logré identificar que la
valoracion de la influencia que tiene la situaciéon familiar en la decision de compra de
los clientes esta en el cuadrante positivo del diferencial semantico, dado que los

clientes valoran en 5 y los trabajadores en 6 todos los indicadores.
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Sin embargo, para los clientes la influencia del tamafio de las familias influye de
manera neutral, ya que no afecta cuantos miembros tenga la familia, ellos siempre van
a adquirir este servicio, pero para los trabajadores es influyente el tamafio de familia
por que entre mas familia se beneficia es el colegio, por lo tanto para trabajadores y
clientes es influyente el lugar de habitacion ya que el colegio les brinda el servicio de
transporte para sus hijos, y también consideran que la situacion econdmica es

importante al decision de compra ya que este colegio son altos los aréceles.

Segun la entrevista que se realizé la directora expreso que, la situacion familiar
es clave, y sobre todo la situacion econdmica, ya que el colegio va dirigido a la
sociedad media alta y al igual que siempre se trata de incluir a ambos padres para que

no se genere conflictos.

Esto significa que estos indicadores tienen mucha influencia en los clientes al
momento que estos tomen la decision de compra, por ende, la empresa debe
considerar que la publicidad que se realice vaya dirigida al publico correcto en este

caso la sociedad media alta y elegir las plataformas digitales correctas.

g) Factores Personales

De acuerdo con Tirado Monferrer (2013), son las decisiones de compra también
se encuentran influidas por las caracteristicas personales, principalmente la edad y la
fase del ciclo de vida del comprador, su ocupacion, sus circunstancias econémicas, su

estilo de vida, su personalidad y su concepto de si mismo.

Segun lo expresado por el autor, la decision de compra esta impulsada
principalmente no solo por la necesidad del producto o servicio, sino por la capacidad
de compra, ya que eso lo pone en condiciones no solo de suplir la necesidad del

producto o servicio.
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Grafico N° 10 Factores personales que han influido mas en la decision
de compra de los clientes.

Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°10, refleja resultados obtenidos sobre la informacién brindada acerca
de los factores personales que han influido mas en la decision de compras de los
clientes, donde el 57% de los clientes y el 43% de los trabajadores dijeron que el
ingreso, sin embargo, la personalidad y el estilo de vida tienen un 29% para los
trabajadores y un 13% para los clientes, por otra parte, el 10% de los clientes dijo que

la ocupacion y el 7% de los clientes dijo que la edad.

Para los trabajadores ni la edad, ni la ocupacién tienen influencias en la decision
de compra, al mismo tiempo los clientes y trabajadores dijeron que ni el estado civil, ni
el sexo tienen influencia alguna en la decision de comprar, sin embargo, coincidieron

que el ingreso tenia mas influencia en la decision de comprar.

Segun la entrevista realizada la directora sefial6 que, influia la situacion
econdémicay la necesidad de brindarles a sus hijos la oportunidad que aprendan inglés,
la necesidad del idioma y la educacion personalizada que se brinda en el colegio ya
gue no se permiten mas de 15 alumnos por seccién. Donde cuentan con un personal

altamente calificado.
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Sabiendo que el factor principal es el ingreso econémico para tomar la decisiéon
de comprar los servicios de la empresa, esto se debe a que la empresa esta dirigida a
personas con buenos ingresos econodmicos, inclusive se debe al estilo de vida que

tienen las personas, porque algunos alumnos que estan matriculados son extranjeros.

4.2.2. Proceso de decision de compra

Segun Vallet Bellmun y otros (2015), se debe entender el proceso de compra
como un problema que el consumidor debe resolver, y la resolucion del problema se

puede llevar a cabo mediante la compra consumo de un producto o servicio.

Segun el autor, la decision de compra es una necesidad que el consumidor debe

solucionar mediante la compra de un producto o servicio.

Actualmente, las personas buscan como satisfacer sus necesidades, deseos de
querer adquirir un producto o servicio, en caso de la empresa buscan como solucionar
que sus hijos aprendan inglés, asi que buscan, seleccionan y compran el servicio sobre

una base de satisfacer deseos y necesidades personales.

a) Reconocimiento del problema

El inicio que desencadena todo el proceso de compra es el reconocimiento de
una necesidad por parte del consumidor. Este identifica que existe una diferencia entre
el estado en el que se encuentra y el estado en el que le gustaria estar (expectativa) y
esta diferencia se puede recortar mediante la compra de un determinado producto o

servicio. (Vallet Bellmun, y otros, 2015).
Segun el autor, las distintas fases por las que pasa el consumidor que van desde

gue identifica y reconoce la necesidad del producto o servicio hasta que finalmente se

realiza la compra y logra satisfacer la necesidad.
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Grafico N° 11 Reconocimiento de la Necesidad de compra de los
clientes.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de
encuestas aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°11, muestra resultados obtenidos sobre la informacién brindada
acerca del reconocimiento de la necesidad de compra de los clientes, donde el 83%
de los clientes y el 71% de los trabajadores dijeron que cuando tienen una necesidad
concreta, sin embargo, cuando tiene un problema y cuando recibe mensajes de la
empresa tienen un 14% de trabajadores y un 3% de clientes, y por otra parte, solo el
10% de los clientes dijeron que cuando tienen referencias de grupos sociales tenian

una necesidad de comprar.

Basado en el gréafico, para los clientes y trabajadores no influye el reconocimiento
de la necesidad de comprar cuando ve publicidad, y cuando navega por internet, al
igual solo para los trabajadores no es preciso comprar cuando tienen referencias

sociales, ya que lo clientes ya estan establecidos en el colegio.
Sin embargo, para nuevos clientes, es necesario que el colegio brinde una campafa

publicitaria donde el cliente reconozca la necesidad de comprar este servicio, ya sea

por internet y las redes sociales.
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Segun entrevista realizada la directora menciono que, se considera cuando
muestran sefiales de compra por ejemplo cuando preguntan méas, cuando solicitan

mas informacion, es cuando se sabe que tiene la necesidad de compra.

Cabe sefialar que los clientes dijeron que es cuando tienen una necesidad
concreta en este caso, es la necesidad de que sus hijos aprendan inglés desde
preescolar, ya que es el Unico colegio que da sus clases bilingte, al mismo tiempo
ellos desean tener referencia de sus grupos sociales, para decidir comprar, y asi tener
mas informacion de la empresa, sabiendo que la mayoria estan matriculados en el

colegio por referencia familiares.

b) Busqueda de informacion

Informacién es fundamental para poder tomar una decision. La busqueda de
informacion que haga el consumidor dependeréa del tipo de consumidor que sea y de
la implicacion que el producto en cuestion tenga para €l (importancia del gasto,
implicaciones sociales, repercusiones en su imagen, aspectos afectivos, etc.). (Tirado
Monferrer, 2013)

Segun el autor, la variedad de informacion que maneje el consumidor le ayudara
para conocer los niveles de aceptacion y rechazos de este hacia los productos, para

asi poder satisfacer sus exigencias.
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Grafico N° 12 Fuentes consultadas para Busqueda de informacion antes
de realizar la compra.

Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.
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El grafico N°12, muestra los resultados obtenidos sobre la informacién brindada
acerca de las fuentes consultadas para la basqueda de informacién antes de comprar,
donde el 86% de los trabajadores y el 43% de los clientes dijo que las referencias, por
otra parte, el 27% de los clientes dijeron que las redes sociales, al igual el 17% de
clientes dijo que medios publicitarios tradicionales, sin embargo, el 13% de los clientes
y el 14% de los trabajadores dijeron que el internet.

Basado en el grafico, los trabajadores expusieron que no influye la busqueda de
informacion por los medios publicitarios tradicionales, ya que se basan a las
referencias del colegio, ni las redes sociales por que la informacién la envian por correo
a sus clientes actuales, al mismo tiempo los trabajadores y los clientes coincidieron
que el WhatsApp convencional con la empresa y la fuerza de venta de la empresa no
son necesarios como fuentes de informacion antes de comprar, ya que el WhatsApp

con la empresa las utilizan para conversacion y actividades del colegio.

Pero para los nuevos clientes si, es necesario consultar fuentes de informacion antes
de realizar una comprar con estas herramientas digitales y tradicionales, para tener

mejor resultados en la matriculas.

Segun entrevista realizada la directora dijo, las fuentes que mas han consultado
siempre es la opinién de los mismos alumnos o padres de familia, preguntan, ven en
la pagina web, consultan en el colegio, pero siempre se van por la opinién de los padres

de familia que ya estan en el colegio.

Actualmente las personas viven mas informadas, desde que la tecnologia ha
venido cambiando y hace mas facil comunicarnos, en el caso de la empresa las
referencias del colegio o de las personas que estan matriculadas sirven como fuente

de informacién para atraer mas clientes a la empresa.

Sim embargo, esta empresa deberian de aprovechar mas las herramientas

digitales para que nuevos clientes consulten informacion antes de realizar la compra,
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sin embargo, los padres de familia actuales prefieren la busqueda de la informacién

del colegio por las referencias o el tradicional boca a boca.
c) Evaluacién de Alternativas

De acuerdo con Tirado Monferrer (2013), sé debe tener en cuenta es que, el
consumidor, lo primero que hace al plantearse la satisfaccion de una necesidad es
comparar entre productos sustitutivos que puedan satisfacerla y, seleccionado el tipo

de producto, compara entre las diferentes marcas competidoras.

Segun el autor, lo primero que se tiene que hacer es plantear la necesidad que
se quiere satisfacer antes de una posible compra, ya que existen sustitutos los cuales
no son precisamente el producto final, pero de igual manera satisface la necesidad del

consumidor.
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Grafico N° 13 Criterios que el cliente considera para establecer sus intenciones
de compra en esta empresa.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°13, refleja resultados obtenidos sobre la informacion brindada acerca
de los criterios que el cliente considera para establecer sus intenciones de compra en
la empresa, donde el 73% de los clientes y el 71% de los trabajadores dijeron que la

calidad, sin embargo, 17% de clientes y el 14% de los trabajadores dijo que el precio.
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Por otra parte, solo el 3% de los clientes dijo que la variedad, el 3% de los clientes
indic6 que la imagen, el 14% de los clientes sefialé que la marcay el 3% de los clientes
dijo que los beneficios, son criterios que el cliente considera para establecer sus

intenciones de compra en la empresa.

Sin embargo, los trabajadores expresaron que variedad, imagen, marca,
presentacion, beneficios y forma de pago eran importantes, pera ellos consideran que
para los clientes los criterios que establecen sus intenciones de compra en la empresa

eran precio y calidad.

Segun entrevista realizada la directora sefialé que, se considera como un criterio
de compra es el precio, la facilidad de las instalaciones brindan los recursos, el hecho
que no se cobra el treceavo mes, el nifio tiene derecho a un curso de nivelacién de

inglés eso es algo que a los padres les gusta que el colegio haga.

Saber que la calidad en el momento de vender un servicio es lo mas importante
para la empresa, esta también cuenta con las condiciones necesarias para el nifio se
sienta comodo, tiene un ambiente para que los nifios desarrollen sus habilidades,
brinda un servicio de calidad, asi mismo los docentes se adapta a las nuevas
condiciones innovando y cambiando su manera de trabajar caso de las clases en

lineas.

d) Decision de compra

Si la decision es comprar, hay que tomar una serie de decisiones afines
relacionadas con las caracteristicas, donde y cuando hacer la transaccion real, como
tomar posesion o recibir la entrega, el método de pago y otras cuestiones. Asi que la
decision de hacer una compra es en realidad el comienzo de una serie enteramente
nueva de decisiones que pueden consumir tanto tiempo y ser tan dificiles como la
inicial. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).
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Segun el autor, para la decision de comprar el cliente tiene que tomar una serie
de medida, las cuales satisfagan su necesidad basandose en los tiempos de entrega

recibimiento y método de paga que se utilizara para adquirir el producto final.

90%
73%

_—
70%
60%
50%
A40%
20%
o |

0%

Factores sociales Factores culturales Factores Factores
personales inesperados
m Clientes Trabajadores

Grafico N° 14 Factores que mas han influido al momento de tomar la decisiéon
de compra de sus servicios.

Fuente: Autoria propia (Gémez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas
aplicadas a clientes-trabajadores.

El grafico N°14, refleja resultados obtenidos sobre la informacion brindada acerca
de los factores que mas han influido al momento de tomar la decision de compra de su
servicio, donde el 86% de los trabajadores y 17% de clientes dijo que el factor social,
para los clientes con un 73% y un 14% de los trabajadores dijeron que el factor
personal, sin embargo, solo el 10% de los clientes dijo que el factor cultural, son los

factores que mas influyen al momento de tomar la decisién de compra.

Para los clientes y trabajadores los factores inesperados no son factores que
influyen para la toma de decisién de compra, lo que clientes y trabajadores coinciden
es que tanto factores sociales, como factores personales son los que tienen mas

influencia para decidir comprar.

Segun entrevista realizada la directora expreso que, los factores que mas influian

eran los sociales, ya que, los comentarios de los otros padres de familia a cerca del
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colegio son los factores que influyen en la decision de compra, también porque tienen

las actividades extracurriculares.

De acuerdo con los factores personales se aprecia en el grafico N°10, que se
debe al ingreso que éste tiene para poder comprar en este colegio inclusive, en el
mismo gréfico, se muestra que afecta el estilo de vida que tienen los clientes, el factor
social influye mucho a la hora de adquirir este servicio cabe recalcar que son

influenciados por las familias.

Identificando que los factores personales y factores sociales, son influyente para
la empresa, esta debe realizar camparfas publicitaria y planes de venta, para que asi
los nuevos clientes y los actuales sigan tomando la decisién de comprar este servicio,

esto permita a la empresa tener mejores resultados.

e) Comportamiento posterior a la compra

Tras la compra efectiva del producto y su instalacion o uso, se generan una serie
de sentimientos fundamentales en el consumidor que resultan clave en dos aspectos:
cara a su comportamiento futuro de compra y cara a la boca-oido ejercido por este

sobre otros agentes. (Tirado Monferrer, 2013)
Segun el autor, si la compra de un producto es de satisfaccion para el cliente este

sera una clave de recomendacién para poder atraer nuevos clientes potenciales

haciendo énfasis en una futura compra efectiva.
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Grafico N° 15 Comportamiento de los clientes después de realizar una compraen

este luga.
Fuente: Autoria propia (Gomez, Saenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a
clientes-trabadores.

El gréfico N°15, refleja resultados sobre la informacion brindada acerca del
comportamiento de los clientes después de realizar una compra en la empresa, donde
el 60% de clientes y el 29% de los trabajadores dijo que deseos de regresar, sin
embargo, el 57% de los trabajadores y el 27% de los clientes dijeron que contintan
comprando, por otra parte, el 14% de trabajadores y el 3% de los clientes dijo que

esperan nuevas ofertas, y solo el 10% de los clientes dijo que compran por necesidad.

Segun clientes y trabajadores dicen que no es necesario esperar que lo llamen o
no desear comprar agui no es necesarios, ya que no son comportamiento después de
realizar una compra, sin embargo, expresan que tienen deseo de regresar y de

continuar comprando el servicio para sus hijos.

Segun entrevista realizada la directora dijo que, la reaccion de los clientes hasta
el momento ha sido bastante satisfactoria, ya que no se escuchan gquejas sobre el

actuar del colegio, y tienen deseo de continuar en el colegio.

El comportamiento de los clientes después de realizar una compra en la empresa,
es el de regresar y seguir comprando el servicio, esto se debe a que la atencién que

les brindan a los alumnos es excelente, ya que solo le ensefian inglés como tal, la
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calidad del servicio y ahora las medidas que estan tomando por el covid-19, la facilidad
de estudio, actualmente con las clases en linea donde los nifios tiene mas facilidad

para estudiar.

4.2.3. Influencia de las estrategias de marketing digital en el comportamiento del

consumidor.

Segun un estudio realizado, gran parte de los consumidores podria comprar un
producto si este ha sido difundido de forma positiva por alguna red social,
permitiéndose adentrarse a través de calificaciones positivas por parte de los usuarios.
Facebook comprende la plataforma en la cual se puede apreciar esta situacion en una

mayor medida. (Podcasting, 2017).

Con todo lo anterior citado, las estrategias de marketing digital son medios en los
gue se difunden informacion de forma positiva en los cuales los consumidores pueden
apreciar de forma clara las diferentes ofertas de productos y servicios que una

empresa pueda ofrecer.

Imagen N° 11 Valoracion de la influencia que tiene los medios digitales en el comportamiento de los clientes
Diferencial semantico
7 6 5 4 3 2 1
Influencia positiva de las O o Influencia negativa de las
redes sociales L~ , redes sociales
1 &
Influencia positiva del o Influencia negativa del
Whatasapp Reip ‘K Whatasapp
—]
Influencia positiva de las Influencia negativa de las
plataformas virtuales plataformas virtuales
Influencia positiva de los Influencia negativa de los
Sitio web Sitio web
Influencia positiva de los Influencia negativa de los
correo electrénico correo electrénico
Influencia positiva de los Influencia negativa de los
videos publicitarios videos publicitarios
Fuente: Autoria propia (Gbmez, Sadenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores
~
Al Cliente
;; Trabajador
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Usando la técnica del diferencial seméntico, la imagen N°11, Valoracion de la
influencia que tiene los medios digitales en el comportamiento de los clientes, segun
la opinidn de los clientes y trabajadores encuestados, logrando obtener los siguientes

resultados:

_ 6+6+4+4+4+4 28
Cliente = c = 3 = 4.67

Q
Ul

_ 6+7+4+4+4+4 29
Trabajador = G =?=4.83 ~ 5

Después de valorar mediante el diferencial semantico, refleja, la valoracion de la
influencia que tiene los medios digitales en el comportamiento de los clientes, la
influencia de estos valores estd en el cuadrante positivo del diferencial semantico,

dado que los clientes y los trabajadores valoran en 5 los indicadores de este ambiente.

Sin embargo, para clientes y trabajadores la influencia mas significativa son las
redes sociales y el WhatsApp, ya que influyen de manera positiva, las redes sociales
representan para la empresa una publicidad gratuita y esta trae consigo muchos
beneficios tanto para el consumidor como para la empresa, por otra parte, las
plataformas virtuales, sitio web, correos electrénicos y videos publicitarios estan, en
una posicién neutral, sin dejar de mencionar que estas herramientas son importantes

para llegar a mas publicos objetivo.

Segun entrevista realizada la directora expresé que, los diferentes medios
digitales han sido de mucha ayuda, ya que nos hemos dado a conocer, pero no ha
sido de mucha influencia ya que mas que todo ha influido la publicidad de boca a boca,

pero sin duda los anuncio ayuda.

Por consiguiente, se debe realizar una publicidad que se creativa, donde se
pueda hacer el uso correcto de los medios digitales, se puede hacer a través de

anunciarse por internet, esto es algo accesible para cualquier empresa, ya que puede
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llegar a mas gentes y mas efectiva, basta con tener una web o un ecommerce y

desarrollar una presencia activa en redes sociales.

Y esta publicidad va dirigida al segmento de mercado de personas con ingresos
econOmicos altos y todos estos clientes tienen ordenadores, las tabletas, los portatiles,
los Smartphone y la television interactiva.

a) Eficiencia de las estrategias de marketing digital.

Como expresa la Real academia espafiola (2019), la eficiencia es capacidad de

disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado.

Estrategias de Marketing digital, es el conjunto de herramientas digitales
esenciales para cualquier empresa que quiere permanecer viva en internet y estar en
constante actualizacion para poder seguir los continuos cambios tecnoldgicos que

sufre este medio. (Lopez, 2019)

Segun los autores la eficiencia en las estrategias de marketing digital busca
conseguir las actualizaciones constantes tecnoldgico que permita a las empresas

conseguir un efecto determinado.

Imagen N° 12 Eficiencia que han tenido las estrategias de marketing de esta empresa para que los clientes
decida comprar aqui

Diferencial semantico

7 6 5 4 3 2 1
Muy eficiente ,~ Ineficiente
“ EBISON
Fuente: Autoria propia (Gémez, Sdenz & Solano; 2020) a partir de encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores
~
Alh Cliente

Trabajador

Usando la técnica del diferencial semantico, la imagen N° 12, refleja la eficiencia

gue han tenido las estrategias de marketing de esta empresa para que los clientes
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decidan comprar aqui, segun la opinion de los clientes y trabajadores encuestados,
logrando obtener los siguientes resultados:

Cliente ~ 6

Trabajador = 5

THOMAS
EDISON

Después de valorar mediante el diferencial semantico, la eficiencia que han
tenido las estrategias de marketing de esta empresa para que los clientes decidan
comprar aqui, la influencia de estos valores estad en el cuadrante positivo para los
clientes y trabajadores en el diferencial semantico, dado que los clientes valoran en 6

y los trabajadores en 5 todos los indicadores.

Esto quiere decir que, para los clientes y trabajadores las estrategias de
marketing eran muy eficientes, porque ellos se mantienen fieles a la empresa, ya que
consideran que cuando se crea una campafa publicitaria es para atraer nuevos

clientes.

Es por esta razon, que para ser una publicidad eficiente tienen que tomar en
cuenta, publicidad en red de busqueda que son anuncios que aparecen de forma
predeterminada al realizar cualquier tipo de busqueda, en buscadores como Google,
publicidad de la red Display, estos son los videos promocionales de YouTube que
enganchan muy bien por su contenido audiovisual, publicidad en redes sociales como
Facebook Ads, Twitter Ads, Instagram Ads o Linkedin Ads son ejemplos de
plataformas con anuncios, el email marketing gracias a esta técnica puedes segmentar

tus contactos y enviar mensajes comerciales y personalizados.
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V. CONCLUSION

Después de procesar y analizar los datos obtenidos en la aplicacion de los

instrumentos se llega a las siguientes conclusiones:

1. Las estrategias del marketing digital utilizadas en el colegio Thomas Edison
American School, es pagina web solo para informacion basica, en ecommerce
usan classroom de google, no cuentan con un sistema propio para brindar el
servicio de educacion virtual; sin embargo, utilizan marketing movil en el caso
de las redes sociales como Facebook, WhatsApp, donde hay videos que

informando sobre lo que ofrece el colegio.

2. El comportamiento de los consumidores en el colegio Thomas Edison
American School, se puede apreciar claramente en el proceso de decisién de
compra, donde reconocen un problema cuando tienen una necesidad
concreta, buscan informacién con referencias y en redes sociales, evallan la
alternativa por la calidad del servicio, toman la decision de compra por
factores personales y desean regresatr.

3. Las estrategias de marketing digital que mas han influido en el
comportamiento de los consumidores han sido las redes sociales y el
WhatsApp, por la eficiencia con que han manejado estos medios en la
empresa; sin embargo, tienen todas las estrategias sefialadas en el presente

estudio, pero no se estan aprovechando al maximo.
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ANEXOS



Anexo N°1: Operacionalizacion de variables

Variable

Sub Variable

Indicadores

Instrumento

Dirigido a:

Preguntas

Estrategias de

Marketing Digital

Web,

E-commerce

Web 3.0

Encuesta

Cliente

1. ¢ Tiene conocimiento usted de
alguna aplicacion que use la
empresa para dar a conocer
informacion importante a sus

clientes?

Encuesta

Trabajadores

1 ¢La empresa usa alguna
aplicacion para dar a conocer
informacion importante a sus

clientes?

Entrevista

Administrador

o Gerente

1 ¢ Qué aplicacion usan para dar a
conocer informacion importante a

sus clientes?

2 ¢Realiza algun tipo de pago en
internet para aparecer en las

primeras menciones?




3. ¢Cuales son las palabras
claves que el cliente debe digitar
para encontrarlos facilmente en la

web?

Guia de

observacion

Empresa

1. Aplicaciones que la empresa
usa para dar a conocer
informacion importante a sus

clientes.

2. Palabras claves con la que se
puede encontrar a esta empresa

en la web.

E-commerce

Encuesta

Cliente

2. ¢La empresa ha puesto a su
disposicion servicios electrénicos
para realizar sus compras de

servicios?

Encuesta

Trabajadores

2. ¢la empresa cuenta con
servicios electronicos para ofrecer

Sus servicios?

Entrevista

Administrador
o Gerente

4. ¢Qué tipo de servicios

electronicos tienen a la




disposicion de los clientes para

ofrecer sus servicios?

Guia de ' o
y Empresa 3. Forma de comercio electronico
observacion
3. ¢Conoce algun tipo de
Encuesta Cliente actividad comercial que esta
empresa tenga en internet?
3. ¢ Esta empresa tiene algun tipo
Encuesta | Trabajadores | de actividad comercial en
internet?
5. ¢Qué tipo de actividad
SEM _ P _
) _ comercial ha realizado en
Estrategias de Marketing en o )
_ o _ Administrador | internet?
Marketing Digital buscadores Entrevista
o Gerente
6. ¢Realizan algun tipo de pago
para brindar este servicio?
Guia de 4. Tipos de actividad comercial
y Empresa . .
observacion realizadas en internet
4. ¢ Con qué facilidad encuentra la
Encuesta Cliente pagina web de esta empresa en la

red?




4. ¢Con qué facilidad se puede

Encuesta | Trabajadores | encontrar la pagina web de esta
empresa en la red?
o 7. ¢Con qué facilidad se puede
_ Administrador o
SEO Entrevista encontrar la pagina web de esta
o Gerente
empresa en la red?
] 5. Facilidad de localizacion del
Guia de N
y Empresa sitio web de esta empresa en
observacion _
internet
5. ¢Esta empresa se comunica
Encuesta Cliente por WhatsApp con usted para
ofrecer sus servicios?
5. ¢Esta empresa se comunica
WhatsApp Encuesta | Trabajadores | por WhatsApp con sus clientes
Estrategias de _ . Marketing para ofrecer sus servicios?
) o Marketing movil i
Marketing Digital 8. ¢Esta empresa se comunica
_ Administrador | por WhatsApp con sus clientes
Entrevista o
o Gerente para ofrecer sus servicios? ¢Con
gué frecuencia?
Video _ 6. ¢Ha visto algun tipo de video
Encuesta Cliente

Marketing

audio visual de esta empresa en




internet, donde ofrecen sus

servicios?

Encuesta

Trabajadores

6. ¢ Esta empresa tiene algun tipo
video audio visual en internet

donde ofrece sus servicios?

Entrevista

Administrador

o Gerente

9. ¢ Esta empresa tiene algun tipo
video audio visual en internet

donde ofrece sus servicios?

Guia de

observacion

Empresa

6. Existencia de videos audio
visuales en internet de esta

empresa

Encuesta

Cliente

7. ¢Alguna vez ha recibido algun
correo electrénico donde esta
empresa le ofrece servicios o

algun tipo de promocién?

Encuesta

Trabajadores

7. ¢Alguna vez esta empresa ha
enviado a sus clientes algun
correo electrénico ofreciendo sus
servicios, o0 algun tipo de

promocion?




Email

Marketing

Entrevista

Administrador

o Gerente

10. ¢Han hecho uso de los

mensajes por email con

comunicaciones comerciales a

sus clientes?

Comportamiento

del consumidor

Factores que
influyen en el
comportamiento

del consumidor

Factores
culturales y

transculturales

Encuesta

Cliente

8. Valores de 1 a 7 ¢Cbmo
influyen las costumbres de sus
ambientes en los siguientes
indicadores? Considerando que 7
es el méas positivo y 1 el méas

negativo.

Encuesta

Trabajadores

8. Valore de 1 a 7 ¢ Qué influencia

considera usted tienen las
costumbres de los ambientes en
los siguientes indicadores que
determinan el comportamiento de
los clientes? Considerando que 7
es el mas positivo y 1 el mas

negativo.

Entrevista

Administrador

o Gerente

11. ¢Qué influencia

considera usted que tienen las

tanta

costumbres de los ambientes en




el comportamiento de los

clientes?

Comportamiento

del consumidor

Factores que
influyen en el
comportamiento

del consumidor

Factores

Subcultura

Encuesta

Cliente

9. Valores de 1 a 7 ¢Cbébmo
influyen los siguientes grupos de
sus ambientes en sus decisiones
de compra? Considerando que 7
es el mas positivo y 1 el méas

negativo.

Encuesta

Trabajadores

9. Valores de 1 a 7 ¢Cébmo
influyen los siguientes grupos del
ambiente en las decisiones de
compra de los clientes?
Considerando que 7 es el mas

positivo y 1 el mas negativo

Entrevista

Administrador
o Gerente

12 ¢Qué tanta influencia
considera usted que tienen los
grupos religiosos, étnicos y
regiones en el comportamiento de

los clientes?

Comportamiento

del consumidor

Factores que

influyen en el

Factores

demograficos

Entrevista

Administrador
o Gerente

13. ¢Cuales son los factores

demograficos que usted




comportamiento

del consumidor

considera influyen en sus clientes
para tomar la decision de comprar

aqui?

Comportamiento

del consumidor

Factores que
influyen en el
comportamiento

del consumidor

Factores

sociales

Encuesta

Cliente

10. Valore del 1 al 7 la influencia
que han tenido los siguientes
grupos sociales en su decision de
compra; considerando que 7 es el

mas positivo y 1 el mas negativo.

Encuesta

Trabajadores

10. Valore de 1 a 7 ¢,Cuales de los

siguientes grupos sociales
considera usted, han tenido mas
influencia en la decision de
compra de los clientes?
Considerando que 7 es el mas

positivo y 1 es el mas negativo

Entrevista

Administrador

o Gerente

14.  ¢Qué sociales

considera usted, han tenido mas

grupos

influencia en la decision de

compra de los clientes?

Comportamiento

del consumidor

Encuesta

Cliente

11. ¢Cudles de los siguientes

grupos de referencia le han




contribuido para ser cliente de

este negocio?

Factores que Grupos de 11. ¢Cuédles de los siguientes
influyen en el referencia grupos de referencia considera
comportamiento Encuesta | Trabajadores | usted les han contribuido a los
del consumidor clientes para comprar en este
negocio?
15. ¢Qué grupos de referencia
_ Administrador | considera usted, han tenido mas
Entrevista ) . o
o Gerente |influencia en la decision de
compra de los clientes?
12. ¢Qué tanta influencia tiene la
Encuesta Cliente situacion familiar en la decision de
compra de los clientes?
Factores que _ i i
) _ 12. ¢Qué tanta influencia
Comportamiento influyen en el Factores _ _
_ _ . _ considera usted que tiene la
del consumidor | comportamiento familiares Encuesta | Trabajadores | . N o
. situacion familiar en la decision de
del consumidor _
compra de los clientes?
) Administrador | 16. ¢Qué tanta influencia
Entrevista

o Gerente

considera usted que tiene la




situacion familiar en la decisién de

compra de los clientes?

13. ¢Cudles de los siguientes

factores personales han influido

Encuesta Cliente ) o
mas en la decision de compra de
Sus servicios?
13. ¢Cudles de los siguientes
Factores que )
_ _ factores personales considera
Comportamiento influyen en el Factores _ o ]
_ _ Encuesta | Trabajadores | usted, han influido mas en la
del consumidor | comportamiento personales o
. decision de compra de los
del consumidor _
clientes?
17. ¢Qué factores personales
_ Administrador | considera usted, han influido mas
Entrevista L
o Gerente | en la decision de compra de los
clientes?
14. ¢ En qué momento usted se da
_ Proceso de o Encuesta Cliente cuenta que tiene una necesidad
Comportamiento L Reconocimient
_ decision de de compra?
del consumidor o del problema _ :
compra _ 14. ¢En qué momento considera
Encuesta | Trabajadores

usted que sus clientes se dan




cuenta que tiene una necesidad

de compra?

Entrevista

Administrador
o Gerente

18. ¢En qué momento considera
usted que sus clientes se dan
cuenta que tiene una necesidad

de compra?

Comportamiento

del consumidor

Proceso de
decision de

compra

Blsqueda de

informacion

Encuesta

Cliente

15. ¢(Qué tipo de fuentes a
consultado mas antes de realizar

sus compras?

Encuesta

Trabajadores

15. ¢Qué tipo de fuentes
considera usted que los clientes
han consultado mas antes de

realizar sus compras?

Entrevista

Administrador

o Gerente

19. (Qué tipo de fuentes
considera usted que los clientes
han consultado mas antes de

realizar sus compras?

Comportamiento

del consumidor

Proceso de
decision de

compra

Evaluacion de

las alternativas

Encuesta

Cliente

16. ¢ Qué criterios toma en cuenta
usted para establecer sus
intenciones de compra en esta

empresa?




Encuesta

Trabajadores

16. ¢, Qué criterios considera usted
gue sus clientes toman en cuenta
para establecer sus intenciones

de compra en esta empresa?

Entrevista

Administrador

o Gerente

20. ¢ Qué criterios considera usted
gue sus clientes toman en cuenta
para establecer sus intenciones

de compra?

Comportamiento

del consumidor

Proceso de
decision de

compra

Decision de

compra

Encuesta

Cliente

17. ¢Qué factores han influido
mas al momento de tomar la
decision de compra de sus

servicios?

Encuesta

Trabajadores

17. ¢Qué factores considera
usted, han influido mas en sus
clientes al momento de tomar la

decision de compra?

Entrevista

Administrador

o Gerente

21. ¢Qué factores considera
usted, han influido méas en sus
clientes al momento de tomar la

decision de compra?




Comportamiento

del consumidor

Proceso de
decision de

compra

Comportamien
to posterior a

la compra

Encuesta

Cliente

18 ¢Como ha reaccionado usted
después de realizar una compra

en este lugar?

Encuesta

Trabajadores

18 ¢(Cbmo han reaccionado los
clientes después de realizar una

compra en este lugar?

Entrevista

Administrador

o Gerente

22 ¢Cual es la reaccién de sus
clientes después de comprar

aqui?

Comportamiento

del consumidor

Influencia de las
estrategias del
marketing digital
en el
comportamiento

del consumidor

Eficiencia de
las estrategias

de marketing

Encuesta

Cliente

19. Valore del 1 al 7 ¢,Como han
influido los diferentes medios
digitales en su comportamiento
como consumidor para ser cliente
de esta empresa? Considerando
gue 7 es el mas positivoy 1 el mas

negativo.

20. ¢Qué tan eficientes han sido
las estrategias de Marketing de
esta empresa para que usted

decida comprar aqui?




Encuesta

Trabajadores

19. Valore del 1 al 7 ¢Cbmo
considera usted la influencia de
los diferentes medios digitales en
el comportamiento de los clientes
de esta empresa? Sabiendo que 7
es el més positivo y 1 el méas
negativo

20, ¢Qué tan eficientes han sido
las estrategias de Marketing de
esta empresa para que Sus
clientes decidan comprar aqui?

Entrevista

Administrador

o Gerente

23. ¢(Como han influido los
diferentes medios digitales en el
comportamiento de los clientes de
esta empresa?




Anexo N° 2
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UNAN - MANAGUA

Encuesta a cliente

Estimado cliente somos alumnas de la UNAN-FAREM MATAGALPA. Con el
propésito de analizar la Influencia de las estrategias del marketing digital en el
comportamiento de los consumidores del colegio Thomas Edison American School,
por este medio se le solicita de manera formal su valiosa colaboracion para facilitar
informacion en la presente encuesta, lo que sera de utilidad para llevar a cabo este
seminario de graduacion, para optar al titulo de Licenciadas en Mercadotecnia; es
por ello que se le solicita responder en forma objetiva, pues de ello depende la

validez de los resultados de esta investigacion.

De antemano, le agradecemos su amable atencion a la presente encuesta, seguros
que su informacion serd resguardada con mucha confidencialidad vy

profesionalismo.

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos

casos complemente o explique.

l. Datos generales
¢,Cuanto tiempo tiene de ser cliente de esta institucion?
___Menosdeunafio____Delab5afio__ De6alOafios __ De1llabafos
__Del6a20afnos___ De 20 amas.



Il. Estrategias de Marketing Digital
1. ¢Tiene conocimiento usted de alguna aplicacion que use la empresa para
dar a conocer informacion importante a sus clientes?
Si No

2. ¢La empresa ha puesto a su disposicion servicios electronicos para realizar

sus compras de servicios?
Si No

3. ¢Conoce algun tipo de actividad comercial que esta empresa tenga en

internet?
Si No
4. ¢Con qué facilidad encuentra la pagina web de esta empresa en la red?
7 6 5 4 3 2 1
Mucha facilidad Ninguna facilidad

5. ¢Esta empresa se comunica por WhatsApp con usted para ofrecer sus
servicios?
Si No
6. ¢ Havisto algun tipo de video audio visual de esta empresa en internet, donde

ofrecen sus servicios?
Si No

7. ¢Alguna vez ha recibido algun correo electrénico donde esta empresa le

ofrece servicios algun tipo de promocion?
Si No

[l Comportamiento del consumidor

8. Valores de 1 a 7 ¢ Como influyen las costumbres de sus ambientes en los
siguientes indicadores? Considerando que 7 es el mas positivo y 1 el mas

negativo.




Mucha influencia de
los Deseos

Ninguna Influencia de
los Deseos

Mucha influencia de
los Valores

Ninguna Influencia de
los Valores

Mucha influencia de
las Preferencias

Ninguna Influencia de
las Preferencias

Mucha influencia de
las Conducta

Ninguna Influencia de
las Conducta

9. Valoresde 1 a 7 ¢ Como influyen los siguientes grupos de sus ambientes en

sus decisiones de compra? Considerando que 7 es el mas positivoy 1 el mas

negativo.

Influencia positiva de lo
religioso

Influencia negativa de lo
religioso

Influencia positiva de las
regiones

Influencia negativa de las
regiones

Influencia positiva de lo
étnicos

Influencia negativa de lo
étnicos

10.Valore del 1 al 7 la influencia que han tenido los siguientes grupos sociales

en su decisién de compra; considerando que 7 es el mas positivo y 1 el mas

negativo.

Mucha influencia de la
Familia

Ninguna influencia
de la Familia

Mucha influencia de
los Amigos

Ninguna influencia
de los Amigos

Mucha influencia de
los Vecinos

Ninguna influencia
de los Vecinos

Mucha influencia de
los Comparieros de

Ninguna influencia
de los

Profesionales

trabajo Comparieros de
Mucha influencia de Ninguna influencia
los Grupos de los Grupos

Profesionales

Mucha influencia de
los Grupos
comerciales

Ninguna influencia
de los Grupos
comerciales




11.;Cuédles de los siguientes grupos de referencia le han contribuido para ser

cliente de este negocio?

La competencia El colegio Equipo deportista
Grupos religiosos Grupos comerciales

12.¢Qué tanta influencia tiene la situacion familiar en la decisién de compra de

los clientes?
7 6 5| 4 3 2 1

Mucha influencia del Ninguna influencia del
tamario de la familia tamario de la familia
Mucha influencia del Ninguna influencia del lugar
lugar de habitacion de habitacion
Mucha influencia de la Ninguna influencia de la
situacion econémica situaciéon econémica

13. ¢ Cudles de los siguientes factores personales han influido mas en la decision

de compra de sus servicios?

Edad Ocupacion Personalidad
Estilo de vida Estado civil Sexo Ingresos

14. ¢En qué momento usted se da cuenta que tiene una necesidad de compra?

Cuando tiene un problema Cuando tiene una necesidad
concreta cuando ve publicidad Cuando recibe mensajes de
la empresa Cuando navega por la internet Cuando tiene

referencia de grupos sociales
15. ¢Qué tipo de fuentes a consultado mas antes de realizar sus compras?

Medios publicitarios tradicionales Internet Referencias
Redes sociales WhatsApp con la empresa Fuerza de

venta de la empresa

16.¢Qué criterios toma en cuenta usted para establecer sus intenciones de
compra en esta empresa? Precio Calidad Variedad

Imagen Marca Presentacion Beneficios Forma de

pago



17. ¢ Qué factores han influido mas al momento de tomar la decisién de

compra de sus servicios? Factores sociales Factores culturales
Factores personales Factores inesperado
18.¢Cbémo ha reaccionado usted después de realizar una compra en este lugar?

Deseos de regresar Continta comprando Espera que
lo llamen Espera nuevas ofertas Compra por necesidad

No desea comprar aqui

19.Valore del 1 al 7 ¢Como han influido los diferentes medios digitales en su
comportamiento como consumidor para ser cliente de esta empresa?

Considerando que 7 es el mas positivo y 1 el mas negativo.

Influencia positiva de
las redes sociales

Influencia negativa de las
redes sociales

Influencia positiva del
Whatasapp

Influencia negativa del
Whatasapp

Influencia positiva de
las plataformas
virtuales

Influencia negativa de las
plataformas virtuales

Influencia positiva de
los Sitio web

Influencia negativa de los
Sitio web

Influencia positiva de
los correo electrénico

Influencia negativa de los
correo electronico

Influencia positiva de
los videos
publicitarios

Influencia negativa de los
videos publicitarios

20.¢Qué tan eficientes han sido las estrategias de Marketing de esta empresa

para que usted decida comprar aqui?

7 6 5 4 3 2 1

Muy eficiente Ineficiente




Anexo N° 3
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Encuesta a Docente del Colegio

Estimado colaborador, somos alumnas de la UNAN FAREM, MATAGALPA. Con el
propoésito de analizar la Influencia de las estrategias del marketing digital en el
comportamiento de los consumidores del colegio Thomas Edison American School,
por este medio se le solicita de manera formal su valiosa colaboracion para facilitar
informacion en la presente encuesta, lo que sera de utilidad para llevar acabo
nuestro seminario de graduacién, para optar al titulo de Licenciatura en
Mercadotecnia, es por ello que se le solicita responder en forma objetiva, pues de

ello depende la validez de los resultados de esta investigacion.

De antemano, le agradecemos su amable atencion a la presente encuesta, seguros
gque su informacion sera resguardada con mucha confidencialidad vy

profesionalismo.

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considere pertinente, en algunos

casos complemente o explique.

l. Datos generales

a) Tiempo de laborar en la empresa:
b) Cargo que desempefia:

Il. Estrategias de Marketing Digital

1. ¢La empresa usa alguna aplicacion para dar a conocer informacion
importante a sus clientes?
Si No



2. ¢La empresa cuenta con servicios electronicos para ofrecer sus servicios?
_____Si ______No
3. ¢Esta empresa tiene algun tipo de actividad comercial en internet?
_____Si ______No
4. ¢Con qué facilidad se puede encontrar la pagina web de esta empresa en
la red?
7 b 5 4 3 2 1
Mucha facilidad Ninguna facilidad
5. ¢Esta empresa se comunica por WhatsApp con sus clientes para ofrecer
Sus servicios?
______Si ______No
6. ¢Esta empresa tiene algun tipo video audio visual en internet donde ofrece
Sus servicios?
______Si _____No
7. ¢Algunavez esta empresa ha enviado a sus clientes algun correo electronico
ofreciendo sus servicios o algun tipo de promocion?
______Si ______No
Il. Comportamiento del consumidor
8. Valore de 1 a 7 ;Qué influencia considera usted tienen las costumbres de los

ambientes en los siguientes indicadores que determinan el comportamiento
de los clientes? Considerando que 7 es el mas positivo y 1 el mas negativo.



Mucha influencia de
los Deseos

Ninguna Influencia de
los Deseos

Mucha influencia de
los Valores

Ninguna Influencia de
los Valores

Mucha influencia de
las Preferencias

Ninguna Influencia de
las Preferencias

Mucha influencia de
las Conducta

Ninguna Influencia de
las Conducta

9. Valores de 1 a 7 ¢ Como influyen los siguientes grupos del ambiente en las
decisiones de compra de los clientes? Considerando que 7 es el mas positivo
y 1 el mas negativo.

7

Influencia positiva de lo
religioso

Influencia negativa de lo
religioso

Influencia positiva de las
regiones

Influencia negativa de las
regiones

Influencia positiva de lo
étnicos

Influencia negativa de lo
étnicos

10. Valores de 1 a 7 ¢ Cudles de los siguientes grupos sociales considera usted,
han tenido mas influencia en la decisibn de compra de los clientes?
Considerando que 7 es el mas positivo y 1 es el mas negativo.

Mucha influercia de la
Familia

Ninguna influencia
de la Familia

Mucha influencia de
los Amigos

Ninguna influencia
de los Amigos

Mucha influencia de
los Vecinos

Ninguna influencia
de los Vecinos

Mucha influencia de
los Comparieros de
trabajo

Ninguna influencia
de los
Compareros de

Mucha influencia de
los Grupos
Profesionales

Ninguna influencia
de los Grupos
Profesionales

Mucha influencia de
los Grupos
comerciales

Ninguna influencia
de los Grupos
comerciales




11.;Cudles de los siguientes grupos de referencia considera usted les han
contribuido a los clientes para comprar en este negocio?

La competencia El colegio Equipo deportista

Grupos religiosos Grupos comerciales

12.¢Qué tanta influencia considera usted que tiene la situacién familiar en la
decision de compra de los clientes?

7

6

5

4

Mucha influencia del
tamafio de la familia

Ninguna influencia del
tamafio de la familia

Mucha influencia del
lugar de habitacion

Ninguna influencia del lugar
de habitacién

Mucha influencia de la
situacion econdmica

Minguna influencia de la
situacion econdmica

13. ¢ Cudles de los siguientes factores personales considera usted, han influido
mas en la decision de compra de los clientes?

Edad Ocupacion Personalidad

Estilo de vida Estado civil Sexo Ingresos

14. ¢ En gqué momento considera usted que sus clientes se dan cuenta que tiene
una necesidad de compra?

Cuando tiene un problema Cuando tiene una necesidad
concreta cuando ve publicidad Cuando recibe mensajes de
la empresa Cuando navega por la internet

15.¢Qué tipo de fuentes considera usted que los clientes han consultado mas
antes de realizar sus compras?

Medios publicitarios tradicionales Internet
Referencias Redes sociales WhatsApp con la
empresa Fuerza de venta de la empresa

16.¢Qué criterios considera usted que sus clientes toman en cuenta para
establecer sus intenciones de compra en esta empresa?

Precio Calidad __ Variedad Imagen Marca
___Presentacion Beneficios Forma de pago

17.¢Qué factores considera usted, han influido mas en sus clientes al momento



de tomar la decisién de compra?

Factores sociales Factores culturales

Factores personales Factores inesperado

18.¢,Como han reaccionado los clientes después de realizar una compra en este
lugar?

Deseos de regresar Continda comprando Espera que lo

llamen Espera nuevas ofertas Compra por necesidad No

desea comprar aqui

19.Valore del 1 al 7 ¢Como considera usted la influencia de los diferentes
medios digitales en el comportamiento de los clientes de esta empresa?
Sabiendo que 7 es el més positivo y 1 el mas negativo

7

6

5

4

3

2

1

Influencia positiva de
las redes sociales

Influencia negativa de las
redes sociales

Influencia positiva del
Whatasapp

Influencia negativa del
Whatasapp

Influencia positiva de
las plataformas
virtuales

Influencia negativa de las
plataformas virtuales

Influencia positiva de
los Sitio web

Influencia negativa de los
Sitio web

Influencia positiva de
los correo electrénico

Influencia negativa de los
correo electrénico

Influencia positiva de
los videos
publicitarios

Influencia negativa de los
videos publicitarios

20. ¢, Qué tan eficientes han sido las estrategias de Marketing de esta empresa
para que sus clientes decidan comprar aqui?

Muy eficiente Ineficiente
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Entrevista al director del Colegio.

Estimado

Somos alumnas de la UNAN FAREM, MATAGALPA. Con el propésito de analizar
la Influencia de las estrategias del marketing digital en el comportamiento de los
consumidores del colegio Thomas Edison American School, por este medio se le
solicita de manera formal su valiosa colaboracion para facilitar informacion en la
presente encuesta, lo que sera de utilidad para llevar acabo nuestro seminario de
graduacion, para optar al titulo de Licenciatura en Mercadotecnia, es por ello que
se le solicita responder en forma objetiva, pues de ello depende la validez de los

resultados de esta investigacion.

De antemano, le agradecemos su amable atencion a la presente encuesta, seguros
que su informacion sera resguardada con mucha confidencialidad vy

profesionalismo.

l. Datos generales

a) Tiempo de laborar en la empresa:
b) Cargo que desempefia:




. Estrategias de Marketing Digital

=

¢, Qué aplicacion usan para dar a conocer informacion importante a sus

clientes?

N

¢Realiza algun tipo de pago en internet para aparecer en las primeras

menciones?

w

¢, Cuadles son las palabras claves que el cliente debe digitar para encontrarlos
facilmente en la web?
4. ¢Qué tipo de servicios electronicos tienen a la disposicion de los clientes para

ofrecer sus servicios?

o

¢, Qué tipo de actividad comercial ha realizado en internet?

o

¢, Realizan algun tipo de pago para brindar este servicio?

~

¢, Con qué facilidad se puede encontrar la pagina web de esta empresa en la
red?

¢ Esta empresa se comunica por WhatsApp con sus clientes para ofrecer sus

oo

servicios? ¢.con qué frecuencia?

©

¢ Esta empresa tiene algun tipo video audio visual en internet donde ofrece
Sus servicios?
10. ¢ Han hecho uso de los mensajes por email con comunicaciones comerciales

a sus clientes?

[l Comportamiento del consumidor

11..Qué tanta influencia considera usted que tienen las costumbres de los
ambientes en el comportamiento de los clientes?

12.¢Qué tanta influencia considera usted que tienen los grupos religiosos,
étnicos y regiones en el comportamiento de los clientes?

13. ¢ Cudles son los factores demograficos que usted considera influyen en sus
clientes para tomar la decision de comprar aqui?

14.¢Qué grupos sociales considera usted, han tenido mas influencia en la
decision de compra de los clientes?

15.¢Qué grupos de referencia considera usted, han tenido mas influencia en la

decision de compra de los clientes?



16.¢Qué tanta influencia considera usted que tiene la situacion familiar en la
decision de compra de los clientes?

17.¢Qué factores personales considera usted, han influido mas en la decision
de compra de los clientes?

18. ¢ En qué momento considera usted que sus clientes se dan cuenta que tiene
una necesidad de compra?

19.¢Qué tipo de fuentes considera usted que los clientes han consultado mas
antes de realizar sus compras?

20.¢Qué criterios considera usted que sus clientes toman en cuenta para
establecer sus intenciones de compra?

21. ¢ Qué factores considera usted, han influido més en sus clientes al momento
de tomar la decisién de compra?

22.¢Cual es la reaccién de sus clientes después de comprar aqui?

23.¢Como han influido los diferentes medios digitales en el comportamiento de

los clientes de esta empresa?
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Guia de Observacion

Objetivo: identificar la Influencia de las estrategias del marketing digital en el
comportamiento de los consumidores de la empresa Pitis, con la técnica de

observacion directa.

Indicacion: Se marque con una X la respuesta que considere pertinente, a lo que

se observa.

l. Estrategias de Marketing digital
1. Aplicaciones que la empresa usa para dar a conocer informacién importante

a sus clientes.

Registro de
N.° | Elementos Para Observar |_cumplimiento Observaciones
Si No
1 Internet
2 Sitio web

3 Servicios en la web

Programa de respuestas
4 |automaéticas en la web




2. Palabras claves con la que se puede encontrar a esta empresa en la web.

N.°

Elementos Para

Registro de
cumplimiento

Observaciones

Observar S; NoO
1
2
3
4
3. Forma de comercio electronico.
Registro de

Elementos Para

N.° cumplimiento Observaciones
Observar )
Si No
1 Tienda online con
productos propio
2 Negocio de afiliacion
3 Membresia
4 Servicios

4. Tipos de actividad comercial realizadas en internet.

Registro de
N.°| Elementos Para Observar |cumplimiento Observaciones
Si No
1 Dan a conocer un producto a
gran escala.
2 |Tiene publicidad en linea.
Tiene anuncios patrocinados
3 | por diferentes paginas en la

red.




5. Facilidad de localizacion del sitio web de esta empresa en internet.

| Registro de
N.° Elementos Para | cumplimiento Observaciones
Observar :
Si No
1 Primeras paginas
2 Paginas secundarias

6. Existencia de videos audio visuales en internet de esta empresa.

N.°

Registro de

cumplimiento Observaciones

Si No




