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RESUMEN

El presente trabajo, trata de identificar la influencia que tienen las estrategias de
marketing digital, en el comportamiento del consumidor, mediante las distintas
herramientas empleadas en la empresa. La investigacion tiene como propdésito,
analizar la influencia de las estrategias de marketing digital, en el comportamiento
de los consumidores de la empresa farmacia Ozris#2, de la ciudad de Matagalpa
durante el afio 2020 yproporcionar elementos que sean de utilidad para la empresa.
La tematica es de mucha importancia, debido a que el marketing digital hoyen dia,
es fundamental para toda empresa. Por lo tanto, las variables estudiadas fueron:
estrategias de marketing digital ycomportamiento del consumidor. Por medio de los
resultados obtenidos en lainvestigacidn, se da a conocer que laempresa carece de
informacidn acerca de las estrategias de marketing digital, dando como resultado la
poca interaccion entre empresa-cliente. Sin embargo, emplean algunas estrategias
como lo son: las redes sociales, marketing conversacional, entre otros. De igual
forma, el comportamiento de los consumidores se ve influenciado por distintos
factores, los cuales se adaptan a las necesidades y creencias que han adoptado
durante el transcurso de sus vidas, siendo la mayoria de estos, influenciados por
conductas de consumo. Por lo tanto, la empresa debera capacitarse acerca de las
estrategias de marketing digital, con el objetivo de influenciar de manera positiva en
sus consumidores, a través de las distintas plataformas vrtuales ylograr captar la
atencion y fidelizacion de los clientes.

Palabras claves:
Marketing digital

Comportamiento del consumidor
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Capitulo |
1.1 Introduccién

El presente trabajo de investigacion aborda acerca de la tematica, “Influencia
de las estrategias del marketing digital en el comportamiento de los consumidores

de la empresa Farmacia Ozris #2 durante el afio 2020.

En la actualidad, no todas las empresas de Matagalpa hacen uso de las
estrategias de marketing digital, como es el caso de Farmacia Ozris #2, esto se
debe a la poca informacion que esta empresa tiene acerca de la tematica y de los

beneficios que pueden gozar al hacer uso de estas.

Hoyendia, las estrategias de marketing digital, son de sumaimportancia para
las pequefias ymedianas empresas, como lo es, Farmacia Ozris#2, ya que a través
de los medios digitales se da a conocer la marca o el producto y senicio que esta
ofrece dentro del mercado, utilizando diferentes estrategias con la finalidad de
influenciar al consumidor ylograr darles respuestas a sus necesidades o problemas
que estos presentan durante el transcurso de sus vidas, logrando fortalecer la

comunicacion y confianza entre la empresa y el consumidor.

Por otra parte, esta investigaciéon tiene como propésito, indagar acerca de
¢Como influyen las estrategias de marketing digital en los consumidores de
farmacia Ozris#2?, debido, a que el comportamiento de estos estara vinculado a
las acciones que desarrolle la empresa para ofrecer su producto y senicio al

mercado.

Con la presente investigacion, se realizd, un andlisis sobre las opiniones de
los clientes, colaboradores y gerente de dicha empresa, esta informacion fue
obtenida a través de las herramientas aplicadas en esta investigacion, guiadas por
las variables e indicadores de estudio, por medio, de encuestas, entrevistas yguias

de observacion.



Este trabajo esta estructurado en cinco capitulos, los cuales consisten en los
siguientes puntos: El capitulo I, contiene introduccion, el planteamiento del
problema, el cual da origen al tema de investigacion, la justificacion ylos objetivos
de esta, en el capitulo I, aborda el marco referencial e hipotesis, de igual manerael
capitulo lll, abarca el disefio metodoldgico, luego, el capitulo IV, el andlisis y
discusién de resultados a los que se alcanzd a través de los instrumentos de
estudios aplicados y por ultimo, en el capitulo V se encuentran las conclusiones,

recomendaciones, referencias ybibliografia de la investigacion.



1.2 Planteamiento del problema

El marketing digital, es fundamental hoy en dia para toda empresa, ya que
ofrece numerosas herramientas que facilitan la ewlucién del consumidor, desde
esta perspectiva, se pretende investigar la influencia de las estrategias de Marketing
digital, en el comportamiento del consumidor en la empresa Farmacia Ozris #2 del

departamento de Matagalpa durante el afio 2020.

Por otra parte, es notorio que esta empresa hace poco uso de las estrategias
de marketing digital y para que Farmacia Ozris #2, compita en el panorama digital
actual, necesita algo mas que una simple presencia en internet, para atraer nuevos

clientes y retener los que ya tiene.

Sin embargo, esto es causado, debido que la empresa Farmacia Ozris #2,
tiene poco conocimiento acerca de las estrategias de marketing digital yse inclinan
mas hacia la mercadotecnia tradicional; debido a la familiarizacién que estos tienen
con ella, esto puede ocasionar que sus clientes opten por adquirir el senicio de la
competencia, tener poca presencia dentro del mercado \irtual yno acoplarse a las
necesidades de sus clientes.

Por ende, el comportamiento del consumidor, estara vinculado a las acciones
que esta empresa desarrolle para ofrecer sus productos ysenicios en las mejores
condiciones, cuyo objetivo es la satisfaccion de las necesidades de estos.

Por las razones expuestas, el enunciado del problema es el siguiente, ¢ C6mo
influyen las estrategias de Marketing digital en el comportamiento de los
consumidores en laempresa Farmacia Ozris #2, en el departamento de Matagalpa

durante el afio 2020?



1.3 Justificacion

El presente estudio, aborda la influencia que tienen las estrategias del
marketing digital en el comportamiento de los consumidores de farmacia Ozris #2
durante el afio 2020.

Se pretende, que Farmacia Ozris # 2, aproveche el espacio virtual que hoy en
dia es indispensable para todo negocio, con el propdsito de que la empresa logre
atender las necesidades de los clientes, mejorando la calidad del senicio hacia

estos y que al futuro logren aumentar sus ventas.

El marketing digital, ha ewlucionado causando impacto fawrable en las
empresas, puesto que lanueva era implica el uso de nuevas herramientas yde esta
manera atraer y captar clientes potenciales vy fidelizar los actuales. Por ende, no
todos los consumidores se comportan iguales, tienen gustos ypreferencias que los
caracterizan los unos de los otros, sin embargo, existe este mercado digital que esta
siendo desaprovechado por la empresa.

Esto se da, debido a que la empresa se inclina mas, hacia la mercadotecnia
tradicional, también, puede ser causante el poco conocimiento que estos tienen
acerca de las estrategias de marketing digital y de los beneficios que esta tendria
para la empresa, como lo es, el aumento de ventas, atraer nuevos clientes yretener
alos que ya tienen; logrando mejorar la calidad de senicio que estos brindan a la

poblaciéon matagalpina.

Por otra parte, los resultados de este estudio se veran reflejados en las
acciones que realice el gerente-propietario de la empresa farmacia Ozris #2, en
base alas conclusiones que se presenten en esta investigacion. Por o cual, a través
de esta, se les facilitara el conocimiento acerca de estas variables que hoy en dia

son indispensables en toda actividad econémica-social.

Cabe sefialar, que el principal beneficiario de esta Investigacion, sera la
empresa, ya que obtendra informacién de primera mano para tomar decisiones

importantes en estos momentos de crisis que se viven hoy en dia, por lo tanto, los



clientes seran parte de esto, debido a que desde el momento que la empresa haga
uso del marketing digital, facilitara el proceso de ventas y de adquirir o informarse
acerca del producto y senicio, desde la comodidad de su hogar. De igual manera,
la universidad, sus estudiantes, docentes y futuros inwestigadores, seran
fawrecidos con dicha inwestigacion, debido a que el documento serd un
antecedente para futuras investigaciones interesadas en estas variables dentro de

la rama de la Mercadotecnia.



14 Objetivos
Objetivo General

Analizar la Influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor de la empresa Farmacia Ozris #2 de la ciudad de

Matagalpa durante el afio 2020
Objetivos Especificos

1) Identificar, las estrategias de marketing digital utilizadas en la empresa

Farmacia Ozris #2 de la ciudad de Matagalpa durante el afio 2020.

2) Describir, el comportamiento del consumidor de la empresa Farmacia Ozris

#2 de la ciudad de Matagalpa durante al afio 2020.

3) Valorar, la influencia de las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor de la empresa Farmacia Ozris #2 de la

ciudad de Matagalpa durante al afio 2020.



Capitulo Il
2. Marco referencial
2.1 Antecedentes

Debido al grado de importancia que posee el tema, “La influencia de las
estrategias de marketing digital en el comportamiento de los consumidores” se
considero necesario, buscar antecedentes que ayuden a la concretizacion de este

estudio, de lo cual, se logr6 obtener los siguientes documentos:

En su tesis: Propuesta de aplicacion de las herramientas de marketing digital
en la biblioteca IE, en la universidad complutense de Madrid (Espafia) en 2012; El
objetivo preliminar de la investigacion es comprender la practica real de la
elaboracién del plan de marketing en las bibliotecas universitarias con escuela de
negocios. Alolargo de latesis se presenta una metodologia para la elaboracion de
un plan de marketing y se propone la aplicacion de las herramientas de marketing
digital en el caso de la Biblioteca IE. La investigacion termina con recomendaciones
basadas en las evidencias extraidas de las conclusiones tanto de la literatura
consultada como de la investigacion. (Blasquez, 2013)

En su tesis: comportamiento de compra del consumidor mexcano; para
obtener el grado de maestria en administracion de negocios. Instituto politécnico
nacional escuela superior de comercio y administracion. Méxco, D.F. 2010. Esta
investigacion se realizd para analizar el comportamiento de compra del consumidor
mexicano ante los productos de comercio justo con base en el modelo de Sampedro
(2003). Alo largo de la investigacion se lleg6 a obsenar que la baja notoriedad del
comercio justo, se presenta como unade las grandes asignaturas pendientes para
gue estas iniciativas tengan éxto. (Sanchez 2010)

En su tesis: Estrategias del marketing digital y el posicionamiento en el
mercado de la empresa Senicio automotriz de la ciudad de Ambato. Universidad
técnica de Ambato, Ecuador. El desarrollo del presente trabajo de investigacion es

el disefiar una estrategia integral que ayude a cambiar la estructura de la empresa



Senicio Automotriz Suarez en el manejo del marketing tradicional por el manejo del
marketing digital, alcanzando eficiencia y eficacia al momento de promocionar los
senicios que ofrece al mercado. Los resultados alcanzados en la presente
investigacion conducen a la formulacion de una estrategia que permita llegar de
manera facil, efectiva a bajo costo y principalmente interactuar con el cliente en
tiempo real para establecer las necesidades que tiene el cliente todo ello con el
objetivo de realizar una retro alimentacion acorde a los cambios en las preferencias

del consumidor. (Yunda & Verdesoto, 2014)

En su tesis: Marketing digital ysu influencia en el comportamiento de compra
del consumidor de laempresa REGLER SAC en el 2016, Universidad César Vallejo,
Lima-Peru; tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion.
La tesis tuvo como objetivo general determinar la influencia del marketing digital en
el comportamiento de compra del consumidor de la empresa REGLER SAC en el
Distrito Olivos en el 2016; lograndose como resultado que exste influencia del
marketing digital en el comportamiento de compra en el consumidor. (Espinoza,
2016)

En su articulo: Estrategias de marketing digital enla promocién marca ciudad,
Revista Ean 80, Colombia, Bogota. El propésito de este estudio es el disefio de
estrategias de marketing digital para la promocién de Marca Ciudad, se busca
generar presencia a un clic de distancia en un mundo de comunicacion sin fronteras
y avanzar en la competitividad de la ciudad. Llegando a la conclusion de que la
competitiidad emergente entre destinos turisticos ha puesto de manifiesto
la necesidad de enfatizar estrategias de marketing digital, con el fin de crear un
valor agregado intangible para el cliente potencial, encaminadas a crear una

imagen fawrable de los territorios que se pretenden promocionar. (Yejas, 2016)

En su tesis para optar al titulo de maestria en administracién de negocios con
énfasis en mercadeo: Comunicacion integral de mercadotecnia ysu incidencia en
el comportamiento del consumidor de Panaderia y Reposteria Belén, Unan
Managua FAREM-Matagalpa. Esta investigacion tiene como objetivo, evaluar la

CIM, yaportar con un plan de acciones de comunicacion de mercadeo, que sea méas



efectivo en la empresa Panaderia y Reposteria Belén, tomando en cuenta las
herramientas de la CIM y el analisis del comportamiento del consumidor,
concluyendo: La CIM de las Micros y pequefias empresas es esencial para
posicionar a la empresa y lograr calar en la mente de los consumidores,
convirtiéndose enlo fundamental para proyectar alas empresas permitiendo que no
estén en el anonimato comercial, en la actualidad las empresas requieren de un
mensaje mas concatenado con los objetivos que persiguen alcanzar, apoyandose
de técnicas que en su mayoria no suelen ser efectivas para incidir en el consumo o
aceptacion para la poblacion, ya que estas tienen temor del cambio o consideran

muy costosas aplicarlas. (Rizo, 2016)

En su seminario de graduacion para obtener titulo de Lic. En mercadotecnia,
Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua, UNAN MANAGUA, FAREM-
Matagalpa. Marketing digital; El objetivo de este seminario es dar a conocer la
importancia, las distintas plataformas de redes sociales y las herramientas de
marketing digital, especificamente en el ambito de las pequefias y medianas
empresas, concluyendo: Las redes sociales no son mas que la ewlucion de las
tradicionales maneras de comunicacion del ser humano que han avanzado con el

uso de nuewos canales y herramientas. (Gémez, Miranda, & Génzalez, 2019)

Através de estos antecedentes se obtiene informacion de investigaciones
relevantes y directamente relacionadas con el tema de estudio, tanto nacionales,
como internacionales, con el fin de estabilizar la investigacion por medio de bases

con argumentos solidos.



2.2 . Marco teérico

Farmacia Oazris, es una empresa de senicio que tiene como funcion brindar
una actividad que las personas necesitan para la satisfacciéon de sus necesidades

médicas.
Vision

Conwertirnos en la mejor farmacia tradicional, reflejarnos en el desarrollo de

nuestra comunidad. Siendo nuestro primer interés la salud integral del paciente.
Misién

Garantizar a nuestros clientes el surtido de sus medicinas y productos de
primera necesidad, con el soporte de personal experto a un excelente precio y con
una atencion inmediata, logrando que el cliente ahorre tiempo ydinero. Nos estamos

transformando para senirle mejor.
Valores

Somos una empresa de senicio, nos enfocamos en tener mejor calidad en los

productos y nos caracterizamos por:
eHonestidad
eEtica
eProfesionalismo
eDedicacion
eResponsabilidad
eCalidad de atencion

eAmabilidad

10



Politicas
La empresa posee las siguientes politicas
Politicas de la gerencia:

eContratar personal de ambos sexo, que sean bachilleres,
profesionales o que estén culminando su carrera en farmacia en cuanto a los

vendedores.
eCada colaborador debera portar el uniforme (Gabachas blancas).
eNingun colaborador debera recibir visitas en las instalaciones.
eLos colaboradores deberan respetar el horario de trabajo (entrada).
eCapacitor al personal antes de iniciar sus labores.
eRespetar las recetas autorizadas por los médicos.
eNo realizar cambios en las recetas.

eNingun colaborador esta autorizado a opinar o sugerir recetas que son
elaboradas por los médicos.

eSe realizaran créditos.
¢Se realizaran descuentos en medicamentos que lo ameriten.
Estructura organizacional

Actualmente Farmacia Ozris #2, consta con 20 colaboradores, los cuales
estdn ubicados en diferentes areas: Gerente general, auxliar en gerencia,

contabilidad, administracion, venta y caja.

11



2.2.1 Marketing digital <+ Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Segun, Pechana (2020), el Marketing Digital o Marketing Online, es el
conjunto de estrategias direccionadas a la comunicacion y comercializacion
electrénica de productos y senicios. Es una de las principales formas disponibles
para que las empresas se comuniquen con el publico de forma directa,

personalizada y en el momento adecuado.

En si, se puede decir que el marketing digital, es el estudio de estrategias para
desarrollar y promover productos o senicios por medio del internet, por el cual, a
través de este se refuerza la comunicacion con el publico, obteniendo un mayor

wlumen de ventas y facilitando la comercializacion de estos en el mercado.

Hoy en dia es fundamental que las pequefias y medianas empresas,
implementen el marketing digital, para abarcar un mayor mercado por medio de las

plataformas virtuales y adaptarse a las tendencias de hoyen dia.

2.2.1.1 Tipos de marketing digital mas usados <« Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Paraimplementar una estrategia de marketing digital, primero se debe conocer
los cinco tipos de marketing digital que existen en el mercado. Hoyen dia, el mas
utilizado es el marketing de contenidos; sin embargo, los otros cuatro también son
importantes, pero muchas veces, por falta de informacién, no son desarrollados
como se deberia. (Fernandez, 2016)

En otras palabras, el tipo de marketing digital para aplicar en una empresa,
dependera de los objetivos que estas tengan, se deberan de estudiar cada una de
ellas y de esta manera analizar cudl es la mas oportuna para llegar al publico y

alcanzar los objetivos deseados.

Por lo tanto, dentro del mercado matagalpino es indispensable que las pymes,
hagan uso de los distintos tipos de marketing digital, con el fin de abarcar a un mayor
publico e incrementar sus ventas.
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2.2.1.1.1 Marketing de contenido <+ Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Segun, Joe Pulizz citado por, Llano (2019), define, marketing de contenido
(concept marketing) como «un enfoque estratégico de marketing centrado en la
creacion y distribucién de contenido valioso, pertinente y coherente para atraer y
retener a un publico claramente definido y, en dltima instancia, para impulsar la

accion del cliente rentable”.

Segun el autor, el marketing de contenido, es una herramienta para crear y
promowver contenido personalizado para una empresa y de esta manera crear
contenidos acerca del producto o senicio que esta ofrece, facilitando la basqueda
de estos por via online ycreando un espacio para atraer a un publico determinado,
dando respuestas a sus inquietudes ynecesidades.

Es importante sefialar que hoyen dia las pymes deben crear espacios dentro
de las plataformas \wrtuales, con el objetivo de captar la atencion de los
consumidores, por medio de contenidos que den a conocer y brinden informacion

a estos, acerca del producto y senicio que la empresa ofrece al mercado.

22112 Inbound marketing <= Con formato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Es una metodologia que combina técnicas de marketing y publicidad no
intrusivas con la finalidad de contactar con un usuario al principio de su proceso de
compra y acompafarle hasta la transaccion final. La principal finalidad de esta
metodologia es contactar con personas que se encuentran en el inicio del proceso
de compra de un producto determinado. (Valdés, 2019)

Dicho de otra manera, el Inbound marketing, es una estrategia que se utiliza
para atraer clientes, por medio de la creacion de contenidos, los cuales, ellos ya
estan buscando informacién para cubrir un deseo o necesidad y de esta manera
crear una relacion con posibles prospectos a traves de la informacion que la
empresa les brinda usando técnicas de marketing ypublicidad para alcanzar a cada

uno de estos.
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El Inbound marketing es de suma importancia para las pymes, debido a que
por medio de los contenidos empleados, se logra captar la atencion de los posibles

prospectos y que estos se conviertan en clientes fieles de la empresa.

22113 Marketing relacional <+ Con formato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Ale (2015) Sefiala que este es un concepto que nace a partir de un cambio en
la orientacion estratégica de marketing, que, basicamente, va en la busqueda por
captar clientes que a la busqueda de su satisfaccion integran en el largo plazo. Asi,
se podria decir que el marketing relacional, es el proceso que integra al senicio al
cliente con la calidad y el marketing.

Segun el autor , el marketing relacional, es una actividad que busca establecer
y mantener las relaciones con los clientes, no solamente vender u ofrecer un
producto o sencio, sino dar oidos a las sugerencias u opiniones que los clientes

sugieran, con la finalidad de generarles satisfaccion y confianza con la empresa.

Las pequefias ymedianas empresas, deben capacitarse acerca del marketing
relacional, debido a la gran importancia de tener un excelente senvcio al cliente, en
el cual se logre satisfacer las necesidades de cada uno de estos ycrear unarelacion

entre empresa-cliente a largo plazo.

22114 Marketing conversacional <« Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

El marketing conwersacional es una nueva dimension del marketing_digital,
basada en la interaccion de las marcas con los usuarios de manera espontanea a
traves de diferentes plataformas de mensajeria y chatbots como Messenger,
WhatsApp o Conwersaciones. El marketing conwersacional permite avanzar hacia
un modelo de interaccion mas fluido y personalizado con los clientes,
complementando tus acciones de marketing, ventas y atencion al cliente. (Aguirre,
2018)

Por ende, el marketing conwersacional, es una estrategia Util para tratar de

reducir entre el espacio ylas marcas; consiste, mas en escuchar que en imponer,
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dado a que los clientes hoyen dia desean ser escuchados ytener un mayor contacto
con la empresa, logrando que estos logren una mayor fidelizacion, esto se logra a
través de plataformas de mensajerias, con la intencién de crear una mayor relacion
entre la empresa y el cliente.

En el caso de las pymes, es fundamental, que estas implementen el uso del
marketing conversacional, dado a que por medio de este se logra tener un mayor
acceso en la comunicacién entre empresa y cliente, a traves de plataformas de

mensajeria.

22115 Estrategias de marketing digital <+==| Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Espacio
Después: 12 pto

Segun, Sordo (2019) una estrategia de marketing digital, es la planificacién
de ciertos pasos para llegar a objetivos definidos por medios online, que conlleva
aspectos como la creacion ydifusiéon de contenidos a través de los sitios web ylas

redes sociales, la gestion de correos electronicos yblogs, entre otros.

Por lo tanto, son estrategias que se utilizan por via on line, con el propésito de
abarcar a un mayor publico, a través de contenidos y el uso del internet y de esta
manera lograr una mayor interaccion con los usuarios ydar a conocer los productos

0 senvcio que una empresa ofrece al mercado.

Es importante que las pymes, implementen las distintas estrategias de
marketing digital que existen, con el propésito de facilitar el acceso de lainformacion
del producto a sus clientes, por medio de las plataformas virtuales, que hoyen dia
son de facil acceso para la mayoria de las personas.

2.2.2 Comportamiento del consumidor en la decisién de compra.

El centro del comportamiento del consumidor es el entendimiento del ser
humano, sus necesidades, sus deseos, las emociones, los suefios y
aspiraciones. Entender las razones por las cuales consume una categoria
especifica de producto, identificar los procesos racionales y emocionales en la

seleccion de una marca. La mayoria de las cosas que compramos tienen un alto
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contenido emocional el cual es muy influenciado por la cultura y el entorno en el
cual se desenwelwe el consumidor. Los seres humanos somos muyinfluenciables

y nos gusta seguir las tendencias marcadas por la cultura. (Solomon, 2008)

Dicho en otros términos, el comportamiento del consumidor, varia segin las
necesidades que cada uno de estos presenten, a como es de conocimiento, no
todos se comportan de la misma manera, estos son influenciados por medio de sus
gustos, creencias, cultura o preferencias que a lo largo de su vida han adoptado.
Por lo cual, cada consumidor es un reto para una empresa, dado a que se buscala
satisfaccion y darle respuesta a sus problemas.

El comportamiento de los consumidores de las pequefias y medianas
empresas, varia segun las necesidades que cada uno de estos tengan, porlo tanto,
las empresas deben ser consiente que cada cliente es diferente y se deben atender
segun las caracteristicas que estos posean o presenten durante la decision de

compra.
2.2.1.1 Proceso de decisién de compra

Teniendo en cuenta a Mendoza (2015) El proceso de decisién de compra
representa las diferentes etapas por las que pasa el individuo desde que siente la
necesidad de un producto o senicio hasta su compra. Este comportamiento va mas
alla de la propia decisién de compra, llega hasta la fase del comportamiento

posterior a la compra.

En efecto, el proceso de decision de compra consiste en conocer las etapas
por las cual el individuo presenta durante el proceso de la compra, el cual, le permite
conocer y cuestionarse acerca del producto o senicio que este quiera adquirir y
posteriormente realizar la compra.

Cada cliente de cada pymes, antes de adquirir un producto pasa por distintas
etapas, las cuales son impulsadas segun las necesidades que estos tengan a

satisfacer.
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a) Reconocimiento del problema

En efecto, en una primera fase del proceso se manifiesta una necesidad a
partir de un estimulo interno o externo, dependiendo de cada caso. Determinar en
gué situacion se produce este deseo o0 necesidad y utilizar esta informacién para
centrar los recursos publicitarios en propiciarlo (crear una necesidad) es uno de los
grandes retos del marketing, aunque también se puede sacar partido de las

siguientes fases. (EAE Business School, 2020)

Segun el autor citado, una de las primeras fases del proceso de decision de
compra, seria reconocer el problema, el cual este consiste en conocer cuél es la
necesidad a satisfacer, o bien, darle la respuesta a un problema, es aqui donde
intenviene la publicidad, el cual crealos recursos para propiciar dicha accion, ya sea

crear o satisfacer una necesidad.

Durante el proceso de la decision de compra, con respecto a las pymes, los
clientes primeramente deben reconocer el problema al cual desean que laempresa

logre satisfacer o dar respuesta.
b) Busqueda de informacion

Ahora el consumidor ya estéa interesado por lo que el siguiente paso a cubrir
en su proceso de decision de compra sera informarse mas sobre el producto o
senicio en si. La fase de busqueda de informacién va totalmente ligada a la
fortaleza del impulso que sienta en ese momento. Asi, si el impulso que lo atrae
hacia un producto es muy fuerte puede que incluso acabe comprandolo en este
momento. Por el contrario, si el impulso es muy débil, lo normal serd que el

comprador abandone aqui mismo la compra. (Ruiz A R., 2019)

Segun el autor, luego de que el consumidor esté interesado, como siguiente
punto seria obtener la informacion acerca del producto o senicio a ofrecer al
mercado. Esto tiene como finalidad, atraer y percibir la atencion del puablico y de

esta manera lograr crear una conexion fuerte, que tenga como resultado adquirir el
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producto o senicio, de lo contrario, el consumidor optard por abandonar el impulso

de compra.

Cada cliente de las pymes, conforme a las caracteristicas que estos posean,
buscaran los medios mas (tiles que cada uno de ellos crean correspondientes al

momento de la busqueda de informacion del producto que quieran adquirir.
¢) Ewvaluacion de Alternativas

Aqui es donde el cliente se pregunta, ¢cual opcion me conviene mas? Para
llegar hasta aqui, antes ha debido seleccionar las ofertas del mercado que mas
llamen su atencion ylas ha puesto sobre su mesa como una baraja de naipes. La
idea es valorar aspectos como el precio, las caracteristicas, ventajas, etc. (OBS
bussines school, 2020)

Por lo tanto, al llegar a este punto, el cliente ya tiene conocimientos previos
acerca del producto o senicio a elegir, sin embargo, el cliente tiene dudas de cual
mercado le ofrecera el mejor producto al mejor precio con la mejor calidad, para asi

de esta manera cumplir sus expectativas acerca de lo que este quiere adquirir.

Dentro del mercado de las pymes, los clientes en el transcurso de la decision
de compra, toman en cuenta las distintas alternativas con las cuales ellos pueden
ser influenciados para lograr adquirir el producto y lograr satisfacer sus
necesidades.

d) Decision de compra

Esta es la Ultima etapa antes de formalizar la compra. En la etapa anterior, el
comprador ya ha establecido cuales son sus intenciones de compra, que, en
principio, tendran como elegida a la marca que considera preferida. Pero esto puede
no ser asi, dado a que hay un par de factores que pueden influir y cambiar la
intencion de compra haciendo que la decisién de compra no seala esperada. (Ruiz
A R., 2019)
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Expresado, en otros términos, en esta etapa se esta mas cerca de finalizar la
compra, pero esto solo se llevara a cabo si el consumidor esta de acuerdo con los
beneficios que el mercado le ofrece, ya sea con el precio o la calidad del producto
0 senvcio a adquirir, de lo contrario, este optara por otras opciones dentro del
mercado, que le ofrezcan mejores opciones para satisfacer sus necesidades o

preferencias.

Al llegar a este punto, los clientes de las pymes, ya han sido influenciados por
distintos elementos yfactores, los cuales los impulsaron para hacer la compradel
producto, en busqueda de darle respuesta a sus problemas o necesidades.

e) Comportamiento posterior a la compra

Una vez que el consumidor ha comprado sigue experimentando una serie de
sensaciones relacionadas con esa compra que ha podido resultar satisfactoria o
insatisfactoria. Este comportamiento posterior a la compra también ha de ser
analizado por el profesional de marketing de la marca. (Ruiz A R., 2019).

Asi pues, una vez que se logré la compra el consumidor logra experimentar
distintas emociones que van vinculadas al producto o senicio que han adquirido,
dando como resultado comprobar sifue la eleccion fue correctaysi cumple con las

expectativas ya antes planteadas.

Dentro del mercado de las pymes, es importante, asi como en toda empresa,
que al momento de brindarles el senicio a los clientes estos queden satisfechos y

se logre obtener la fidelizacién de estos hacia la empresa.
2.2.1.2 Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.

El termino comportamiento del consumidor se define como el comportamiento
que los consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los
productos y senicios que satisfacen sus necesidades. El comportamiento del
consumidor se enfoca en la forma en que los individuos toman decisiones para
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gastar sus recursos disponibles y los factores que influyen en esas decisiones.
(Ponce Diaz , 2012).

Es decir, cada consumidor tiene aspectos diferentes que los distinguen los
unos de los otros, estos son influenciados por distintos factores alo largo de su vida,
teniendo como objetivo darle respuesta a sus problemas o necesidades.

Toda pymes, debe ser consiente que cada cliente sera influenciado por
distintos factores, los cuales los conllevan a tomar una decision de compra, segin

las caracteristicas que estos tengan ypresenten durante el proceso.
a) Factores Culturales y transculturales

Citando a Bianchi (2013) La cultura es el modo de vida de una comunidad o
grupo. Con el fin de encajar en un grupo cultural, un consumidor debe seguir las
normas culturales que se encuentran formalmente manifiestas yaquellas que son

tacitas.

Por otra parte, la transculturaciéon es un fenémeno que ocurre cuando un grupo
social recibe y adopta las formas culturales que provienen de otro grupo.
La comunidad, por lo tanto, termina sustituyendo en mayor o menor medida sus

propias practicas culturales. (Porto & Merino, 2013)

En efecto, unos de los factores que influyen en el comportamiento de los
consumidores, son los culturales y transculturales, los culturales son aquellas
creencias o habitos en las que el consumidor ha crecido con el transcurso de los
afios y por otra parte la transculturizacién, son aquellas creencias que han optado

de otras culturales y las han incorporado en su dia a dia.
b) Factores Demogréficos

Los elementos demograficos son importantes en el entorno del marketingyse
deben de analizar ya que proporcionan informacién del tamafio, composicion y
distribucion de la poblacién. Los elementos que se consideran son; tamafio de la
poblacién, tasa de natalidad y mortalidad, estructura de edad, género, tamafio y

numero de familias entre otros. (Lerma Kirchner & Marquez Castro, 2010)
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Es asicomo, los factores demogréficos consisten en lainformacion personal y
basica de cada ser humano, como lo son, la edad, sexo, ocupacién, etc. con la
finalidad de obtener datos reales de una poblacion en general, los cuales son
utilizados en estudios de mercados para dar respuesta o conocer un problema yde

esta forma obtener datos reales y valiosos para la investigacion.

En el caso de las pymes y de toda empresa en general, los factores
demogréficos influyen en el consumidor, de distintas formas durante el transcurso

de sus vidas.
¢) Grupos de referencia

Francisco (2018) Sefiala, que los grupos de pertenencia yaspiracion, son muy
importantes en el comportamiento de consumo de las personas. Unos porque
proporcionan el sentimiento de pertenencia yotros por llegar a ser algo a lo que se
aspira. Estos ultimos son usados por las marcas en la actualidad como influencers

en redes sociales yen anuncios publicitarios.

En otras palabras, un grupo de referencia consiste en integrar a los individuos
dentro de la sociedad y hacerlos parte de estos, por lo general, son grupos a los
que no pertenece el individuo, pero de lo cual le gustaria formar parte, dado a que
esta toma como modelo a estos grupos al momento de emitir juicios o creencias,
dando como resultado el condicionamiento de su comportamiento individual.

Cada cliente de las pymes, son influenciados por distintos grupos de
referencia, por medio de los cuales logran interactuar entre estos, con el fin de

adquirir un producto y satisfacer sus necesidades.
d) Factores familiares

Es la organizacién de compra mas importante de los mercados de consumo,
ysus miembros constituyen el grupo de referencia mas influyente. Los fabricantes
de productos y marcas que se desempefian en lugares donde la influencia grupal

es fuerte deben determinar cémo llegar hasta los lideres de opinién de estos grupos
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de referencia e influir en ellos. (Diaz, Besanilla Hernandez, & Rodriguez Ibarra,
2013)

En tal sentido, es el nucleo de todo ser humano, ya que a través de este se
forja el caracter de cada individuo, dado a que es aqui donde surgen las
necesidades primordiales de la humanidad. Se considera uno de los factores més
importantes dentro del mercado, debido a cada una de las funciones ynecesidades
que surgen dentro del hogar, por lo cual el mercado busca como satisfacer o dar

respuesta a sus necesidades del dia a dia ybuscarla mejor opcion de llegar a estos.

El factor familiar se vera reflejado, por medio de las caracteristicas que los

clientes de las pymes, adopten al momento de la decisién de compra.
e) Factores Personales

Dicho con palabras de Ballesta (2016) Los factores personales que influyen en
la compra de los consumidores son la edad del consumidor, ocupacién, situacion
econdmica, estilo de vida, la personalidad y el auto concepto.

Por ende, los factores personales consisten en todos los aspectos de la vida
cotidiana que influyen en el individuo para ejercer la accién de adquirir un producto

0 senvicio dentro del mercado.

Cada cliente de las pequefias ymedianas empresas, se vera influenciado por
los distintos factores personales, los cuales influyen en estos al momento de la

decision de compra.
f) Factores Psicoldgicos

El estudio del comportamiento del consumidor siempre ha sido objeto de
reflexiéon, no obstante, su metodologia ha variado hacia una fundamentaciéon mas
cientifica con el objeto de mejorar las decisiones de marketing de cara al proceso
de comunicacién con el mismo. Aqui la funcion de la psicologia es basicamente
descubrir las relaciones de estos ante las estrategias que el mercado presenta

haciendo frente a la propuesta de una sociedad tan dindmica y cambiante como lo
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es la nuestra que da origen a una serie de nuevas necesidades que los individuos
manifiestan yque surgen de la interaccion con el medio ambiente. (Diaz, Besanilla
Hernandez, & Rodriguez Ibarra, 2013)

Dicho en otros términos, los factores psicolégicos consisten en indagar o
conocer acerca de la personalidad de cada individuo, con el fin de obsenar las
reacciones de estos al momento de realizar estrategias de mercados, teniendo
como finalidad, darle soluciones o respuestas a problemas que los individuos a
traviesan a lo largo de sus vidas yde esta manera saber como llegar a influenciar
en estos de una manera positiva y lograr fortalecer la confianza y comunicacion

entre el consumidor y el mercado.

Dentro del mercado de las pymes, los clientes pueden ser influenciados por
diversos factores psicologicos, los cuales bajo la influencia de estos, buscan dar

respuesta a cada una de sus necesidades.
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2.3 Hipotesis

¢Como influyen las estrategias de marketing digital en el
comportamiento de los consumidores en la empresa, farmacia Ozris #2, en
el departamento de Matagalpa durante el afio 20207?
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Capitulo Il <

Con formato: Sangria: Primera linea: 1 cm, Espacio
Después: 12 pto

Disefio metodoldgico <~

Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

El presente disefio metodoldgico, corresponde el enfoque hacia donde esta
investigacion se dirige. Dentro de los componentes de este estan:

3.1.1 Tipo de estudio e

Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Primera linea: ’
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

El tipo de estudio de esta investigacion es aplicado, (Rodriguez, 2019) Sefala <

Con formato: Sangria: Primera linea: 1.cm, Espacio ’
Después: 12 pto

que, lainvestigacion aplicada, es el tipo de investigacion en la cual el problema esta
establecido yes conocido por el investigador, por lo que utiliza la investigacion para
dar respuesta a preguntas especificas.

En este trabajo de investigacion, primeramente se identifico la problematica
de estudio (¢,Como influyen las estrategias de marketing digital en el
comportamiento del consumidor en la empresa Farmacia Ozris #27?), luego, se
estudiaron los antecedente para obtener una mayor amplitud de conocimiento
basados en las variables a estudiar yde esta forma aplicar técnicas e instrumentos
con el fin de recopilar datos primarios, los cuales fueron analizados y por medio de
estos dar respuesta a la problematica de estudio.

3.1.2 Paradigma filoséfico <" Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Primera linea: ’
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

El paradigma adoptado en esta investigacién es el positivista, segin (Ri0S,« | Conformato: Sangria: Primera linea: 1cm, Espacio ’
Después: 12 pto

2013) El paradigma positivista, también denominado paradigma cuantitativo,
empirico-analitico racionalista, es el paradigma dominante; el positivismo es una
escuela filosoéfica que defiende determinados supuestos sobre la concepcion del
mundo y del modo de conocerlo, por lo que se exienden las caracteristicas del

positivismo a las dimensiones del paradigma.

Debido a esto, se aplicaron instrumentos con el propésito de analizar e
interpretar los resultados obtenidos, tal a como se encuentran en el campo, sin

hacerles algin cambio o alteracion yaceptar esas realidades tal cual son.
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3.1.3 Profundidad del estudio <+=| Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

El nivel de profundidad de esta inwestigacion constituye a un estudio
correlacional, segin (Sampieri, 2004) expresa que el estudio correlacional tiene
como objetivo, medir el grado de relacién que exste entre dos 0 mas conceptos

variables, en un contexto particular.

Es por ello que, en esta investigacion, se pretende explicar la relacion que
existe entre las estrategias de marketing digital y el comportamiento de los

consumidores yasi, valorar como influye una variable sobre la otra.

3.1.4 Cobertura en el tiempo <+ Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Seguln, Shuttleworth (2010), el estudio transwersal trata de una toma una
instantanea de una poblacién en un momento determinado, lo que permite extraer
conclusiones acerca de los fendmenos a traves de una amplia poblacion. Estos
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

Es por ello, que la cobertura de tiempo de esta investigacion es transwersal,
debido a que los instrumentos fueron aplicados una sola vz en un tiempo

determinado, entre el 1 de octubre al 10 del mismo mes, durante el periodo 2020.

3.1.5 Segln su disefio <+ Con formato: Sangria: lzquierda: 0cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

El disefio del presente estudio serd no experimental, Escamilla (2010), define
que esta se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fenémenos tal y como se dan en su

contexto natural para después analizarlos.

Por esta razon, el estudio es no experimental, debido a que no se van a
manipular las variables de estudio (estrategias del marketing digital vy
comportamiento del consumidor), en la empresa Farmacia Ozris #2 y los datos

recopilados se trabajaran tal y como estan en la fuente consultada.
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3.1.6 Segun Ssu enfoque <« Conformato: Sangria: Izquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Segun, Sampieri (2014) Los enfoques cuantitativos, cualitativos y mixo
constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y
resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas disefiadas por

la humanidad para investigar y generar conocimientos.

Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinarlas
preguntas de investigacion o rewelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion.

Enfoque cuantitativo: Utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con
base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas

de comportamiento y probar teorias.

El enfoque de esta investigacién es mixto con tendencia, debido a que se
recolectaron datos cuantitativos con elementos cualitativos segun los indicadores a
desarrollar en esta investigacion.

3.1.7 Poblacion y muestra <« Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Segun, Wigodski (2010), la poblacién es el conjunto total de individuos, objetos
o0 medidas que poseen algunas caracteristicas comunes obsenables en un lugary

en un momento determinado.

En esta inwestigacion, la poblacion estd conformada por clientes y
trabajadores de Farmacia Ozris #2. Actualmente la empresa cuenta con 20
trabajadores y 200 clientes fijos.

Por otra parte, la muestra es un subconjunto de elementos de la poblacion
estadistica. (Serra, 2014).

La muestra que se aplica en esta investigacion es una parte de la poblacion

de estudio de esta misma; siendo 59 personas a consultar.
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3.1.8 Sistema de muestreo <« Conformato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Muestreo probabilistico y no probabilistico

Segun, Alperin & Skorupka (2014) el muestreo probabilistico utiliza alguna
forma de seleccion aleatoria de los puntos muestreales.

Este se aplic6 alos colaboradores de dicha empresa, dado a que la poblacion
de estos permite tener un mayor alcance al momento de aplicar los instrumentos a

la muestra obtenida en la formula estadistica.

Para obtener la muestra conforme a la poblacion de estudios, se aplico la
siguiente formula estadistica:

“| Conformato: Sangria: Primera linea: 1cm, Espacio
Después: 12 pto

X ) X ) -, Con formato: Sangria: Primera linea: 1.cm, Espacio
Antes: 12 pto, Después: 12 pto
Con formato: Sangria: Primera linea: 1.cm, Espacio
E2 (N- Z2 (p q Antes: 12 pto, Después: 12 pto
1) + X )

Donde N: Tamafio de la poblacion: 20 colaboradores
Z: Niwvel de confiabilidad: 1.96

P: Probabilidad de éxto: 0.5

LE: Maximo error permitido: 0.05

(1-P): Probabilidad de fracaso: 0.5.

Al aplicar la formula, da como resultado aplicar los instrumentos a 19

colaboradores.

Por otra parte, el muestreo no probabilistico (Por conveniencia) No involucran«-| Conformato: Sangria: Primera linea: 1cm, Espacio
Después: 12 pto

una seleccion aleatoria de los puntos muestréales.
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Este se aplico al 20% de los clientes de la empresa, dando como resultado
aplicar 40 clientes en total, con el propésito de facilitar la recopilaciéon de datos que
estos brindan para la investigacion yde esta manera lograrlo en un menor tiempo,
ya que la poblacion de sus clientes es considerablemente alta y el proceso de
encuestar una cantidad grande de estos, prolongaria la investigacion, para esto se

tomaron en cuenta los siguientes parametros:

-Que sea un cliente que tenga como minimo 1 afio de fidelidad hacia la

empresa.
-Clientes con un rango de edad entre 25 a 45 afios.

-Que sean originarios de Matagalpa.

3.1.9 Meétodos a utilizar e instrumentos < Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:
1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Los métodos de investigacion son los distintos modelos de procedimientos que
se pueden emplear en unainvestigacion especifica, atendiendo las necesidades de
la misma, o sea, la naturaleza del fendmeno que deseamos inwestigar. (Raffino,
2020)

Método légico deductivo: Consiste en aplicar principios generales a casos

particulares a partir de ciertos enlaces de juicios.

Método logico inductivo: Propone el camino inverso a partir de premisas
particulares, se infieren conclusiones universales o generales, ya sea mediante

inducciones completas o incompletas.

Segln el autor, estos métodos tienen como fin recopilar informacién
verdadera, a traves de elementos aplicados a la investigacion y de esta manera

llegar a una conclusion valida por medio del razonamiento légico.

En este trabajo de inwestigacién se implementa el método deductivo e
inductivo, esto es debido a que se abordan datos que anteriormente fueron
estudiados e investigados, logrando desarrollar la investigacion, creando hipétesis
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y conclusiones; por otra parte, el método inductivo es aplicado por medio de
observaciones de comportamientos y argumentos encontrados en el proceso de
esta investigacion, con el fin de obtener mayor conocimiento acerca de las variables
de estudio y llegar a conclusiones acerca de Como influyen las estrategias de

marketing digital en el comportamiento del consumidor.
Instrumentos

En opinién de Rodriguez Pefiuelas, (2008:10) citado por Medina M. 1., (2012),
las técnicas, son los medios empleados para recolectar informacion entre las que
destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.

Se puede decir, que los instrumentos son herramientas utilizadas en las
investigaciones con el fin de obtener informacidn certera acerca de la problematica

de estudio.

Debido al enfoque del estudio ylos indicadores de la variable, para obtener
una informacion real y sustentada se aplicaran los siguientes instrumentos:

encuestas, entrevistas, observacion directa.
Encuesta

Segun, Olamendi (2017) una encuesta es el método de investigacion ejercido
sobre una muestra de la poblacion, para conocer la opinion sobre un determinado
tema. En esta investigacion se hace uso de esta herramienta, la cual es aplicada a

los colaboradores yclientes de la empresa (Ver anexo 2y 3).
Entrevista

Pérez Porto & Gardey (2008), definen que la entrevista es la acciéon de
desarrollar una charla con una o mas personas, con el objetivo de hablar sobre
ciertos temas ycon un fin determinado. La entrevista ha sido aplicada al gerente
propietario de la empresa, con el fin de obtener informacion acerca de la tematica

de estudio y darle mayor sustento a la investigacion (ver anexo 4).
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Observacion directa

El método de obsenacion directa, es un método de recoleccion de datos que
consiste basicamente en observar el objeto de estudio dentro de una situacion
particular. (ok diario , 2019), por lo tanto el investigador de esta tematica es el
responsable de adquirir la informacion visual captada desde laempresa (Ver anexo
5).
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Capitulo IV
4.1 Andlisis y discusion de los datos

Segln encuesta realizada en base al marketing de contenido, el 100% de
clientes y colaboradores, opinan que la empresa utiliza Unicamente las redes
sociales como un medio, por el cual los clientes pueden obtener informacién de
esta, de igual manera en la entrevista realizada a la gerente propietaria expresé que
se hace uso de las redes sociales, ya que consideran importante la presencia de la
empresa dentro de esta plataforma virtual, lo que coincide con los resultados de los
clientes y colaboradores. Asimismo, se pudo observar que Farmacia Ozris#2 hace

Unicamente uso de las redes sociales (ver anexo 6y 7).

Las Redes Sociales son estructuras formadas en Internet por personas u
organizaciones que se conectan a partir de intereses o valores comunes. A través
de ellas, se crean relaciones entre individuos o empresas de forma répida, sin

jerarquia o limites fisicos. (rdstation, 2017)

Hoy en dia la mayoria de las personas antes de adquirir un producto hacen
uso de las redes sociales para obtener informacion acerca de este, sin embargo, es
preciso sefalar que farmacia Ozris #2, debe informarse mas acerca de los
diferentes medios de marketing de contenido y no optar Unicamente por las redes
sociales, esta podriaimplementar el uso de los anuncios corporativos, debido a que
estos transmiten un mensaje claro y directo a un puablico objetivo. Asimismo,
comprender que el contenido que esta empresa cree sera lo que hara que sus
plataformas \virtuales tengan sentido, de igual manera debe tener claro los objetivos
por los cuales estos implementan estas herramientas, ya sea para aumentar el
namero de leads o aumentar sus ventas. Por otra parte, la empresa debe de tener
en cuenta que al momento de crear contenido este debe ser constante yde calidad,
para aside esta maneralograr un impacto positivo en los consumidores e identificar
cual es la audiencia ala cual se debe llegar por medio de los contenidos empleados,
debido a que lo que influye en un consumidor, no precisamente influira en el otro.

En si, el contenido e informacion que esta empresa proporcione a sus clientes sera
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lo que logre que estos interactien con la empresa por medio de las distintas

plataformas \irtuales.
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Gréfico No.1 Inbound MArketing
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta aplicada a clientes y colaboradores.

En el grafico No. 1, se puede observar que 55% de los clientes y63% de los
colaboradores, opinan por la presencia de la marca en redes sociales, sin embargo,
un 45% de los clientes y 37% de colaboradores optan por chat directo. Asimismo,
en la entrevista realizada a la gerente propietaria, expres6 que hacen uso de la
presencia de la marca en redes sociales yel uso de chat directo, lo cual coincide

con la opinion de clientes y colaboradores.

El uso de las redes sociales va en aumento y el nimero de usuarios presentes
en ellas también. Tanto es asi que las marcas comienzan a ser conscientes de la
importancia de visibilizar su negocio e interactuar con sus clientes integrandolas en
su estrategia online. El objetivo es generar lealtad, aumentar su credibilidad y crear
comunidad. (n7net, 2019)

Claramente se pudo obsenar que laempresa tiene poco o nulo conocimiento
acerca del Inbound marketing, si farmacia Ozris#2 invierte en contenido de valor
para esta, al mismo tiempo estara invirtiendo en contenidos que permaneceran en
internetindefinidamente, ademas de que estos mismos generaran nuevos contactos
a través del tiempo. Hoy en dia, debido a las situaciones que se viven, como lo es

la pandemia a nivel mundial (COVID-19), las personas buscan, investigan y
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compran de maneras muydistintas alas de antes, por lo tanto, el inbound marketing,
permite que los clientes potenciales conozcan acerca de la empresa de manera
natural y no intrusiva, por medio de contenidos de valor y asi darles soluciones a
sus problemas, logrando atraer a los clientes ideales aportandoles valor desde que
conocen acerca de la empresa, hasta que se convierten en clientes fieles y
asimismo lograr la preferencia de estos ante la competencia en el mercado.

Clientes Colaboradores
80% 70%
70%
60% 53%
50%
40% 30% 32%
30%
20% 16%
10% 0% 0% 0% 0% 0%

0%
Redes sociales Programasde Personalizacion Email marketing Presenciade la
fidelizacion de productos marca en redes

Lo . . sociales
Grafico No.2 Marketing relacional

Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta
aplicada a clientesy colaboradores.

A través del grafico No.2, se puede observar un porcentaje del 70% de los
clientes y 53% de colaboradores que opinan por programas de fidelizacion, por otra
parte un 30% de clientes y 32% de colaboradores optaron por las redes sociales y
un 16% de los colaboradores, por la presencia de la marca en redes sociales.
Asimismo, la gerente propietaria de la empresa, expresa que hacen uso de
programas de fidelizacion yde redes sociales para tener mejores relaciones con sus
clientes, lo cual coincide con las respuestas tanto de los clientes como la de los
colaboradores. Por otra parte, a traves de la obsenacién directa se pudo contemplar
definitivamente que la empresa tiene programas de fidelizacion con sus clientes y

de igual manera emplean el uso de las redes sociales (Ver anexo 8).

Los programas de fidelizacién se refieren a esas estrategias de marketing que

realizamos como empresa para recompensar a nuestros clientes por sus compras.
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Esta accion hace que se cree una relacion mas fiel con ellos y que cuenten con

nosotros para mas ocasiones. (L6pez 2019)

Los clientes de farmacia Ozris #2, tienen mejores relaciones con laempresa,
por medio de programas de fidelizacion, por los cuales estos son beneficiados, al
momento de adquirir un producto. Sin embargo, es importante que la empresa
establezca una relacion con estos a largo plazo, de manera individual y seleccionar
el medio adecuado en funcién al target yasi una vez que se logra captar la atencion
de estos, lograr convencerlos a través de los distintos contenidos empleados en la
empresa por medio de plataformas \irtuales, trabajar para que los clientes welvan
y repitan compras. Asimismo, ofrecer un senicio de calidad al cliente, conseguir
retener a los clientes de mayor rentabilidad para la empresa, lograr la fidelizacion
de estos por medio de un senicio de calidad yuna apropiada estrategia relacional,
lo cual podra incrementar la productividad del departamento de ventas. Por otra
parte, implementar el marketing de contenido, ya que este ayudara a establecer y
cuidar las relaciones con los clientes; de igual forma, seguir haciendo uso de
programas de fidelizacion, como lo son, descuentos, promociones y el facil acceso
al producto por medio de los delivery, los cuales motiven a la poblacion matagalpina

por optar en adquirir sus productos en Farmacia Ozris#2.

Clientes Colaboradores
o 9
70% 63% g9
60%

9

50% 38% 42%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0%

Chat directo Chatbots Facebook messenger Whatsapp

Gréfico No.3 Marketing conversacional
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta
aplicada a clientesy colaboradores.
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El grafico No.3, muestra que el 63% de los clientes y 58% de colaboradores
opinan por Whatsapp, sin embargo 42% de los colaboradores y 38% de los clientes
optan por Facebook Messenger. En la entrevista aplicada a la gerente propietaria
expreso que laempresaimplementa el uso tanto de Facebook Messenger como del
Whatsapp, lo cual coincide conforme a la opinion de clientes ycolaboradores. (Ver
anexo 9)

Whatsapp Messenger, es una aplicacion de mensajeria instantanea
multiplataforma, que permite a los usuarios con sistema iOs o Android, intercambiar
mensajes de texto, imagenes, video yaudio de forma gratuita, solo se necesita un

senicio de datos o una conexidon Wifi. (Salinas, 2017)

Farmacia Ozris#2, implementa el uso de medios de comunicacion directa con
sus clientes, tal ycomo lo son:; Facebook Messenger y Whatsapp, sin embargo, se
pudo notar que hayclientes que presentan molestia o descontento debido al tiempo
de respuesta de laempresa hacia estos. Por lo tanto, seria preciso que optaran por
poner en practica el uso de Chatbots, con el fin de mejorar el senicio de atencion al
cliente y facilitar el proceso de comunicacién entre empresa-cliente, ya que al
integrarlo a las plataformas virtuales, el consumidor puede iniciar una conversacion
en cualquier momento, obteniendo una respuesta inmediata y a la vez relacionada
a la consulta que este tenga hacia la empresa; por otra parte, la empresa puede
incorporar el icono de Whatsapp en las redes sociales, para que de esta forma el
usuario pueda acceder a través de la aplicacion en cualquier momento y lugar, es
importante recalcar, que el tiempo de respuesta de la empresa hacia el cliente es
fundamental durante el proceso de compra, ya que sila empresa no da respuesta
en tiempo y forma, el consumidor puede optar por adquirir el producto a través de

la competencia.

Con respecto a las estrategias de marketing digital, se puede obsenar que
tanto clientes y colaboradores con un 100%, optaron por las redes sociales. Sin
embargo, la gerente propietaria expreso que la empresa hace uso de las redes
sociales, entrevistas y video marketing, lo cual no coincide del todo con las

opiniones de clientes ycolaboradores (Ver anexo 10).

36



Es importante que la empresa Farmacia Ozris#2, haga un mayor uso de las
estrategias de marketing digital, creando informacion de valor con soluciones a los
problemas o necesidades del mercado objetivo al cual quiera dirigirse la empresa,
tener claro, que atraer al cliente ideal requiere de tiempo, persewerancia y sobre
todo capacitacién. Asimismo, asegurarse que los usuarios tengan a facil disposicién
las herramientas necesarias para poder acceder a informacion acerca del producto,
comprar, compartir ycomentar con otros usuarios; de igual manera, es importante
que la empresa logre transmitir confianza a los clientes, para que estos sean
impulsados arealizar lacompra. Lo ideal es contar con alguien que este encargado
de todo el contenido que gira entorno a la empresa por medio de las distintas
plataformas \irtuales, logrando asi una mayor funcionalidad de estos medios. Por
otra parte, esta podria implementar el uso de email marketing, creando contenido
personalizado para los usuarios o bien, el uso de video marketing, para dar a
conocer acerca del producto que farmacia Ozris#2 ofrece al mercado matagalpino

y de esta forma lograr interaccion constante entre empresa-cliente.

Clientes

o Colaboradores

90% 3% o ay
80% :
70%
60%
50%
40% 26%
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20%
10% 0% 0%
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Cuando hay una necesidad Cuando hay una Cuando hay deseo

oportunidad

Grafico No.4 Reconocimientodel problema
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a
clientesy colaboradores.

Como se puede obsenar en el grafico No.4, al momento de reconocer un
problema, el 83% de clientes y 74% de los colaboradores, optaron por larespuesta
‘cuando hay una necesidad” y por otra parte 18% de clientes y 26% de

colaboradores opinaron “cuando hay una oportunidad”.
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Segun Philip Kotler, citado por Larripa (2015), define las necesidades como

“una sensacion de carencia de algo, un estado fisiolégico o psicolégico”.

Através de los datos obtenidos, se puede decir que los clientes de farmacia
Ouzris #2, al momento de reconocer un problema, se basan en estas dos variables:
necesidad y oportunidad, sin embargo, es importante recalcar, que cuando un
consumidor tiene una necesidad, esta aumenta yse convierte en un impulso, este
impulso para poder adquirir el producto partio desde la parte interna, también puede
serimpulsado desde la parte externa y aqui es donde el contenido yla informacion
que la empresa brinda por medio de las plataformas \irtuales pueden cumplir un
roll, ya que si el consumidortiene una necesidad yeste ve contenido de valor acerca
de este, se puede guiar esa necesidad hacia un deseo determinado, por ejemplo; si
una persona padece de la enfermedad de \itiligo y este o alguien cercano a él v
una publicacion de farmacia Ozris#2 donde brindan informacion acerca del
tratamiento que este requiere, este serd guiado hacia un deseo especifico.
Asimismo, como empresa estos deben tener en cuenta que los impulsos parten de
una necesidad que cuando se intensifica pueden generar un impulso para adquirir
algo yasi de esta manera lograr que la necesidad, se convierta en un deseo el cual
pueda satisfacer Farmacia Ozris #2, asimismo, una vez que el consumidor tiene la
motivacion para adquirir el producto, este salga a buscarlo.

Clientes
1;’%:? 88%

5
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 5% 8%
0%

Fuentes personales Fuentes comerciales Fuentes experimentales

Gréafico No. 5, Blsqueda de informacién

Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada
a clientes.
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Segun los datos representados en el grafico No. 5, se obtuvo que el 88% de
los clientes, opinan por fuentes comerciales, 8% por fuentes experimentales y por
ultimo el 5% por fuentes personales. Por otra parte, en la entrevista aplicada a la
gerente propietaria de la empresa, expres6 que los clientes hacen uso de distintas
fuentes, las cuales se acoplan a cada una de las necesidades de estos, lo cual

coincide con las respuestas obtenidas a través de los clientes.

Las fuentes de informacion son aquellos de los que puede obtenerse la
informacién necesaria para efectuar la investigacion comercial o estudio de
mercado. Estas fuentes se pueden encontrar dentro de la empresa (fuentes

internas), o bien fuera de ellas (fuentes externas). (Espinosa, 2011)

Luego de que el consumidor ha identificado el problema o la necesidad a
satisfacer, este es impulsado para buscar ysalir a adquirir el producto, asimismo,
por medio de los resultados anteriores, se deduce que cada uno de estos tienen
diferentes formas de blsqueda de informacion y cada uno se adaptan segun sus
necesidades y preferencias, sin embargo, la mayoria de estos recurren a fuentes
comerciales durante la bisqueda de informacion. Es importante sefialar que
farmacia Ozris#2, debe brindar contenido de valor y que sea de facil acceso para
los consumidores, de igual manera, atender las necesidades de estos durante un
tiempo preciso en el cual se logre una mejor interaccion entre la empresa-cliente,
en este caso, mantener una buena comunicacion con estos por medio de las
plataformas de mensajeria tal y como lo son Messenger y whatsapp.
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Grafico No.6 Busgueda de informacion
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta
aplicada a colaboradores.

El grafico No. 6, muestra que el 68% de los colaboradores expresaron que los
clientes buscan con mucha frecuencia informaciéon y 32% opinan que los clientes

buscan con poca frecuencia.

Segun, Definiciones-de.com, (2018), frecuente, es cuando se repite a menudo,

en intenalos relativamente cercanos.

Es importante recalcar, que los clientes, unos mas que otros, siempre tendran
dudas acerca del producto, por lo cual, siempre buscaran la manera de informarse
yes por esto, que los colaboradores de esta empresa deben estar capacitados para
aclarar las dudas que estos tengan y asimismo, aportar informacion valiosa a las

plataformas virtuales, las cuales faciliten el proceso de compra de cada consumidor.
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Grafico No. 7 Evaluacion de alternativas
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta aplicada a clientes y colaboradores.

En el grafico No. 7, se obsena que el 68% de los clientes y 58% de los
colaboradores, opinan que al momento de evaluar una alternativa de compra, los
clientes optan segun su necesidad, por otra parte, 20% de los clientes y 26% de los
colaboradores, opinan que estos se basan sobre las creencias de la marca, también
10% de los clientes y 11% de colaboradores, expresan que estos se inclinan hacia
la funcion de utilidad de cada producto y por dltimo, un 3% de clientes y 5% de
colaboradores, expresan que estos optan por los atributos. Asimismo, la gerente
propietaria de la empresa, expresa, que los clientes al momento de evaluar una
alternativa de compras, ellos se basan seguln sus necesidades, lo cual coincide con

las respuestas obtenidas en las encuestas de clientes ycolaboradores.

Segun, Anagrama (2019), La raiz de la palabra necesidad proviene del latin
necesse, donde ne es no ycesse significa desligarse. Juntando ambas partes una

definicion segun su etimologia puede ser algo de lo cual no puedes desprenderte.

Se puede decir que los clientes de Farmacia Ozris#2, al momento de evaluar
las alternativas de compras, cada uno de ellos tienen distintas maneras de pensar
y actuar, sin embargo, la mayoria de estos actlan segun su necesidad, por otra
parte, estos pueden ser impulsados atomar una decisién de compra através de los
beneficios que esta empresa ofrece, tal y como podrian ser los programas de
fidelizacion, los cuales son empleados para beneficiar a los clientes, ya sea por
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medio de promociones, descuentos o regalias, logrando captar la atencion de estos

e impulsarlos a adquirir el producto en esta empresa.
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Actitud de los otros Factores situacionales inesperados

Grafico No.8 Decision de compra
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta aplicada a clientes.

En el grafico No. 8, se obtuvo que 90% de los clientes, sonimpulsados atomar
una decisién de compra, por factores situacionales inesperados y por otra parte un

10% opta por la actitud de los otros.

Segun, Marketing co-creador (2017), EI consumidor puede formarse una
intencion de compra basandose en factores tales como los ingresos previstos, el

precio esperado y os beneficios esperados del producto.

Se puede decir, que la mayoria de los clientes de Farmacia Ozris#2, al
momento de tomar una decisidon de compra, estos se basan por distintos factores
situacionales inesperados que presentan durante el transcurso de sus vidas, con el
fin de dar respuesta a un problema o necesidad, de igual manera, estos pueden ser
influenciados por la actitud de los otros, ya sea que sean clientes de la empresa o
que posean informacion acerca de esta. Sin embargo, también puede influir la
relacion que este tenga con la empresa, si durante todo el proceso de compra este
ha interactuado con la empresa de manera espontanea vy fluida, es decir, una
comunicacion contante con informacioén valiosa para este, es mas probable que este

realice la compra, por el contrario si no hubo una interaccidn constante entre estos,
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este puede abandonar la compra u optar por adquirir el producto con la competencia

y tener una perspectiva negativa hacia la empresa.

120%

100% 90% 100% M Clientes ™ Colaboradores
80%
60%
40%
20% 10%
-

0%
Satisfecho Insatisfecho

Gréfico No.9 comportamiento posterior a lacompra.
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta
aplicada a clientesy colaboradores.

Como se puede obsenar en el grafico No. 9, el 90% de los clientes y100% de
los colaboradores, opinan que los clientes se sienten satisfecho luego del senvicio
solicitado, sin embargo, un 10% de los clientes expresaron lo contrario. Por otra
parte, la gerente propietaria, expresa que los clientes quedan satisfechos con el
senicio que laempresa les brinda, lo cual coincide con los valores mas significativos

de la encuesta aplicada tanto a los clientes como a los colaboradores.

Un cliente satisfecho es una persona que paga un determinado monto por
acceder a algo que le interesa yfinalmente, se logra sentir a gusto con su compra.
Un cliente puede ser un usuario (que utiliza un senicio) o un comprador (que
adquiere un producto). (Medina R., 2018)

Se puede decir que los clientes de farmacia Ozris#2, quedan satisfechos con
el senicio que estos brindan, sin embargo, se debe mejorar cada dia para lograrla
satisfaccion total de todos sus clientes, dado a que un cliente satisfecho, se
convierte en un cliente fiel para la empresa. Es importante recalcar, que si la
farmacia cumple con las expectativas de los consumidores, estos van a regresar a

la empresa y adquirir el producto de su preferencia, asimismo, estos se pueden
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conwertir en portadores de la marca, debido a que pueden recomendar e influenciar
en otros para que opten por adquirir sus productos en esta empresa; ademas al
generar una gran satisfaccion en estos, se fortalecera la relacion entre empresa-

cliente.

90% 79%

%gﬁ 65% Clientes Colaboradores

40% 23%

0 11% 11%
20 0%0% 8% 0%0%  0%0%  0%0%  5%0%

Gradode Conductas Distribucién Valores Seguridad Defensa del Cambiosen Calidad de

formacién de consumo de la sodales ciudadana consumidor lasfamilias vida
poblacion

Gréafico No.10 Factores socio-culturales.
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a clientesy

En el grafico No. 10, se obtuwo como resultado que el 79% de los
colaboradores y65% de los clientes opinan que las conductas de consumo es uno
de los factores socio-culturales que influyen en el comportamiento de la decisién de
compra, por otra parte, el 23% de los clientes y11% de colaboradores optan por la
calidad de vida, sinembargo el 11% de colaboradores y 8% de clientes opinan por
la distribucion de poblacion y por dltimo 5% de clientes expresan que influye el
cambio enlas familias. Asimismo, la gerente propietaria afirma que los clientes son
influenciados porla conducta de consumo yla calidad de vida que cada uno de ellos

tiene; por lo cual, coincide con los resultados obtenidos en la encuesta.

Asimismo, Marketinginteli (2020), expresa, que el consumo es la accion de
utilizar y gastar un producto, un bien o un senicio para atender necesidades

humanas tanto primarias, como secundarias.

Los clientes de farmacia Ozris#2, son influenciados por distintos factores
socio-culturales, dependiendo en cada uno de ellos las necesidades que tienen, sin

embargo, uno de los factores mas influyentes en el comportamiento de la decision
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de compra, es la conducta de consumo, es importante recalcar, que hoy en dia
debido a las situaciones actuales a las cuales enfrenta la poblacion, como lo es la
pandemia mundial COVID-19, ha hecho que estos prioricen los gastos esenciales
como lo son, los alimentos yla salud, por lo tanto, Farmacia Ozris#2, debe darle
respuestas a esas necesidades que surgen entorno a la salud de cada uno de los
consumidores, fortalecer la relacién de estos con la empresa, brindandoles un
senicio de calidad, impulsarlos a que elijan por optar el producto en esta empresa
yno en la competencia, tener en cuenta que no solo se trata de vender sino de tener
clientes fieles, es por ello la importancia de crear contenido de valor con el objetivo
de que el cliente se informe acerca del producto en especifico y logre darle
respuesta a sus necesidades.

M Clientes Colaboradores
9
40% 3704 38% 37%
21%
10%
5% 8% 5%

0% 0% [] m” N

Género Composicion  Ciclo de vida Edad Sexo Profesién

de loshogares familiar
Gréafico No.11 Factores demogréaficos

Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a
clientesy colaboradores.

En el grafico No. 11, dentro de los factores demograficos que influyen en el
comportamiento de la decisién de compra, 40% de los clientes y 37% de
colaboradores opinan por composicion de los hogares, por otra parte, el 38% de los
clientes y37% de los colaboradores optan por la profesion, asimismo un 21% de los
colaboradores y10% de los clientes opinan por el ciclo familiar y por Gltimo con un
5% de clientes expresan que influye la edad. En la entrevista aplicada a la gerente
propietaria de la empresa, expresd, que son distintos factores demograficos que
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influyen en el comportamiento de la decisién de compra de cada uno de los clientes,
dicho esto las respuestas coinciden con los resultados obtenidos por encuesta

aplicada a clientes y colaboradores.

Ante todo, la familia representa un pequefio grupo social homogéneo, en la
que sus miembros comparten ciertas normas sociales y habitos, incluidos los de
consumo. Dentro de ellas, suele existir una jerarquia, quedando el mayor peso de

la toma de decisiones en algunos de sus miembros. (Udiz 2011)

Segun los datos obtenidos, se puede decir que los factores demograficos que
influyen en el comportamiento de la decision de compra, varian segun las
necesidades o creencias de cada uno de los clientes de la empresa Farmacia
Ozris#2, sin embargo, es notorio, que la mayoria de estos se ven influenciados por
la composicion de los hogares yla profesion; es preciso sefalar, que cada persona
ha adaptado distintos comportamientos dentro del hogar, los cuales al pasar lo afios
los van adaptando a las necesidades que estos presenten en su dia a dia, por lo
tanto, es necesario como empresa, conocer acerca de los factores demograficos
que influyen en estos y comprender hacia cual publico se pretende dirigir y ofertar
su producto en el mercado, dado a que dentro del entorno del marketing es preciso

conocer acerca de la composicion ydistribucion de la poblacion.

o Clientes Colaboradores

80% 75%
70%
60%
50% 37%
40% 26% 26%
30% 18%
20% 8%
10% 0% 0% 0% 0%
0%

Grupos primarios Grupos Grupos Grupos utilitarios Gruposde

secundarios informativos expresion devalor

Gréafico No.12 Grupos de referencia
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a
clientesy colaboradores.
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En el grafico No. 12, se puede observar que uno de los grupos de referencia
gue mas influye en el comportamiento de la decisién de compra, con un 75% de
clientes y 37% de colaboradores, son los grupos primarios, sin embargo, 8% de los
clientes y 26% de colaboradores optan por grupos secundarios y por Gltimo 18% de
los clientes y 26% de colaboradores opinan por grupos informativos. Segun lo
expresado por la gerente propietaria de la empresa, considera que los grupos
primarios y secundarios influyen en el comportamiento de la decisiéon de compra,

con los datos obtenidos se encuentra relacién entre los resultados de la encuesta.

Los grupos primarios son aquellos en que las relaciones personales son cara
a cara con cierta frecuencia y a un niwel intimo y afectivo. En estos grupos se
desarrollan normas y roles. La familia, los grupos de un trabajo, los amigos, son
ejemplos de tales grupos. (Estrada, 2012)

Los clientes de farmacia Ozris#2, son influenciados por diferentes grupos de
referencia, a los cuales los individuos acuden para dar respuestas a sus
necesidades, en este caso, los grupos primarios, secundarios e informativos, son
los mas influyentes en el comportamiento de la decisidon de compra. Es preciso
sefialar, que todo consumidor puede ser influenciado o bien, influyente, por ejemplo,
si un cliente de farmacia Ozris#2 tiene buena relacion con la empresa, este puede
compartir infomacion acerca de esta, a otra persona y de esta manera lograr que
este yatenga una percepcion acerca del producto que la farmacia ofrece al mercado
matagalpino, siendo asi influenciado por un cliente de esta empresa. Es por ello, la
gran importancia de establecer buenas relaciones con los clientes, ya que estos en
distintos momentos de sus vidas pueden usar la publicidad boca a boca, logrando
compartir la informacion que estos poseen con otros consumidores e incentivarlos

a conocer mas acerca de la empresa.
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Gréafico No.13 Factores Familiares
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta
aplicada a clientes.

Segun el grafico No. 13, en la encuesta realizada a los clientes de Farmacia
Ozris#2, el 78% de los encuestados consideran que la prioridad de gastos influye
en el comportamiento de decisién de compra, sin embargo un 23% prefiere los
hébitos de consumo.

La priorizacién de gastos consiste en definir los pagos mas importantes de
cada mes. Para asegurar que los ingresos los cubran. Ya que el ingreso es fijo, la
priorizacion significa recortar ciertos gastos, para que el dinero no se agote en pagos

gue no sean necesarios. (Informate.banco, 2019)

Los clientes de Farmacia Ozris#2, son influenciados por los diversos factores
familiares, sin embargo, la mayoria de estos se inclinan hacia la prioridad de gastos
yhabitos de consumo, por lo tanto, laempresa debe darle respuesta a cada una de
las necesidades que los consumidores pueden presentar en distintas etapas desus
vidas, mantener informado a los consumidores acerca de los productos que esta
ofrece al mercado matagalpino, esto podria ser por medio de las plataformas
virtuales las cuales contengan contenido de valor para estos yal momento de surgir
estas necesidades, estos tengan la manera de darles respuestas por medio de
Farmacia ozrsi#2.
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Gréfico No.14 Factores personales
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a

clientesy colaboradores.

En el grafico No. 14, se puede apreciar que el 53% de los colaboradores y48%
de los clientes expresan que las preferencias influyen en el comportamiento de la
decision de compra, por otra parte, el 28% de los clientes y 21% de los
colaboradores prefieren la forma de pensar, sin embargo, el 11% de clientes y16%
de colaboradores opinan por la forma de actuar y por dltimo, con un 13% de los
clientes y 11% de los colaboradores optan por los gustos. De igual forma, en la
entrevista realizada a la gerente propietaria, expresa que los clientes son
influenciados por distintos factores personales, de esta forma coinciden con las
respuestas ya antes expuestas de los clientes y colaboradores.

Segln Galan (2019), las preferencias del consumidor estan determinadas por

aguellos bienes o senicios que otorgan una utilidad a este.

En el comportamiento de la decision de compra, influyen diferentes factores
personales en cada uno de los clientes, los cuales buscan la mejor manera para
resolver sus problemas o necesidades, como es el caso de los clientes de farmacia
Ozris#2, que cada uno de ellos se inclinan hacia distintos factores, sin embargo, la
mayoria de estos, son influenciados por las preferencias y formas de pensar que
tengan cada uno de estos, pero, en busca de lo mismo, o sea, satisfacer sus
necesidades. Sin embargo, es importante sefialar, que estos van a tener
preferencias por la empresa, siempre y cuando esta logre dar respuesta a las
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necesidades de estos de forma satisfactoria, aqui se vera incluido la forma con la
cual laempresainteractiia con sus clientes, el facil acceso de informacion pormedio
plataformas \irtuales, ya que hoy en dia muchas personas antes de adquirir un
producto utilizan los medios digitales para obtener informacion acerca de este,
asimismo, el trato que estos dan ylos beneficios que esta empresa ofrece a sus
clientes al momento de adquirir el producto,
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45%
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25% 20% 21%
20%
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10‘;/: 3% 5%

o |
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La motivadén La percepcién El aprendizaje Las creencias

Grafico No.15 Factores psicoldgicos
Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta
aplicada a clientesy colaboradores.

Seguln el grafico No. 15, en los resultados obtenidos en la encuesta, se
encuentra, que el 48% de los clientes y37% de los colaboradores consideran, que
la percepcion influye en el comportamiento de la decision de compra, por otra parte,
el 37% de los colaboradores y 30% de los clientes, prefieren las creencias, de igual
manera con un 21% de los colaboradores y20% de los clientes se inclinan haciala
motivacion, sin embargo, existe un menor porcentaje de 5% de colaboradores y 3%
de los clientes, que optan por el aprendizaje. En la entrevista realizada a la gerente
propietaria, expresd, que los clientes son influenciados por diversos factores
psicolégicos. Por lo cual, a través de estos resultados se encuentra coincidencia
entre las encuestas aplicadas a los clientes y colaboradores yla opinidn obtenida
por medio de la entrevista.
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Por otra parte, Morffe (2013), expresa que la percepcién se define como el
proceso por el cual el individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para

integrar una version significativa y coherente del mundo.

Es preciso decir que los clientes de Farmacia Ozris#2, son influenciados por
los diversos factores psicolégicos, sin embargo, la mayoria de estos, se inclinan
hacia la percepcion ylas creencias que han adoptado durante el transcurso de sus
vidas, por otra parte, es importante sefalar, que la empresa debe aprovechar las
oportunidades que el mercado ofrece, por ejemplo; en temporada de invierno que
las enfermedades respiratorias aumentan en la poblacion, es necesario que la
empresa brinde informacion por medio de plataformas \irtuales acerca de los
productos que esta ofrece al mercado matagalpino, debido a que a través de estos
medios se logra tener mayor interaccion con estos, por medio de contenido de
calidad e informativo, logrando asi, que estos puedan dar respuestas a sus
necesidades y asimismo estos perciban a farmacia Ozris#2, como una empresa
gue esta pendiente de la comodidad ybienestar de sus clientes, satisfaciendo las
necesidades de estos mediante propuestas de valor.
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Capitulo V S

Con formato: Sangria: Primera linea: 1 cm, Espacio
Después: 12 pto

51 Conclusiones < Con formato: Sangria: lzquierda: 0 cm, Primera linea:

1.cm, Espacio Antes: 12 pto, Después: 12 pto

Segun el andlisis sobre la base de los objetivos de la investigacion y de
acuerdo a la hipotesis planteada, se lleg6 a las siguientes conclusiones.

1. La empresa farmacia Ozris#2,implementa el uso de los medios béasicos de
las estrategias de marketing digital, tal y como son; las redes sociales,
plataformas de mensajeria (Whatsapp y Facebook Messenger), programas
de fidelizacién, entre otros. Sin embargo, esta empresa posee poca
informacion acerca de las estrategias de marketing digital.

2. El comportamiento de los consumidores, varia segun las necesidades y
creencias que tengan cada uno de ellos, debido a que lo que influye en uno,
no precisamente influira en otro. Sin embargo, la mayoria de estos son
influenciados por conductas de consumo, composicion de los hogares,
profesion, grupos primarios, prioridad de gastos, preferencias, formas de

pensary la percepcidn que estos tengan hacia la empresa.

3. Exste presenciade las estrategias de marketing digital dentro de la empresa
farmacia Ozris#2, asimismo, por medio de los programas de fidelizacion que
esta empresa emplea, se logran crear buenas relaciones con los clientes,
debido a los beneficios que esta les aporta al momento de adquirir sus
productos en dicha empresa. Sin embargo, existe poca interaccion entre
empresa-cliente, por medio de las distintas plataformas virtuales, debido a
gue esta pasa por alto los grandes beneficios que el marketing digital aporta
para el buen funcionamiento de la empresa y por lo cual no explotan estos
recursos tan indispensables hoy en dia para Farmacia Ozris#2. Por otra
parte, existe descontento de parte de algunos consumidores, debido al
tiempo de espera al momento de que estos requieren de informacion de un

producto de su interés, por medio de las plataformas de mensajeria.
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4. Lahipotesis que se planted en esta investigacion es aceptada, debido a que
las estrategias de marketing digital influyen levemente en el consumidor de

la empresa Farmacia Ozris#2.
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5.2 Recomendaciones
Se recomienda a farmacia Ozris#2 lo siguiente:

1. Capacitarse como empresa acerca de las distintas estrategias de marketing
digital e implementarlas dentro de la empresa segun su mercado objetivo y

lograr obtener mejores resultados yla fidelizacion de sus clientes.

2. Atender cada unade las necesidades de los clientes, conforme alos distintos
factores por los cuales son influenciados durante el transcurso de sus idas

y de esta manera lograr la satisfaccion de sus clientes.

3. Implementar un mayor uso de las estrategias de marketing digital dentro de
la empresa, para lograr una mayor influencia en el comportamiento de los
consumidores y asi de esta manera, mejorar la interaccion entre empresa y

cliente.
4. Personal encargado exclusivamente de las plataformas virtuales, para lograr

interactuar de forma espontanea con los consumidores, ofreciéndoles calidad

y eficacia en tiempo y forma.
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Anexo 1

Operacionalizacion de variables

Variables Sub variables

Indicador

Pregunta

Instrumento

Dirigido a:

Marketing digital

Tipos de Marketing digital

Formas de
marketing de
contenido

¢En cudles de los siguientes medios se ha
informado sobre el que hacer de esta
empresa?

____ SEO (Search Engine Optimization)
____ Redes sociales

____ Email marketing

___ Inbound marketing

__ Marketing de buscadores

___ Revista corporativa

____Anuncios corporativos

__ Entrevistas televisivas

____ Entrevistas radiales

Encuesta

Cliente

¢En cudles de los siguientes medios brindan
informacién sobre el que hacer de esta
empresa?

____SEO (Search Engine Optimization)
___ Redes sociales

__ Email marketing

____Inbound marketing

___ Marketing de buscadores
____Revista corporativa

___Anuncios corporativos
____Entrevistas televisivas

____ Entrevistas radiales

Encuesta

Colaborador

éQué medios utilizan en este negocio para dar

a conocer el que hacer de esta empresa? Entrevista Gerente

(Respuesta libre)

éQué tan importante considera usted los

diferentes tipos de marketing de contenido Entrevista Gerente

para esta empresa? (Respuesta libre)

Medios utilizados para dar a conocer el que Observacion .
Negocio

hacer empresarial

directa




Tipos de marketing digital
mads usados

Formas de Inbound
marketing

¢Con cual de las siguientes formas la empresa
ha tenido contacto con usted?
___Email marketing
___Presencia de lamarca en redes sociales
___Personalizacion de productos
___Chatdirecto
___Web e-commerce
__ _Web3.0

SEM

__Video Marketing

Encuesta

Clientes

éCon cudl de las siguientes formas la empresa
ha tenido contacto con sus clientes?
___Redessociales

___ Programas de fidelizacion
___Personalizacion de productos

___ Email marketing

___Presencia de lamarca en redes sociales

Encuesta

Colaborador

¢Qué formas han utilizado para atraer a los
clientes?

Entrevista

Gerente

Formas que utiliza la empresa para atraer a los
clientes

Observacion
directa

Negocio




Tipos de marketing
conversacional

Formas de marketing
conversacional

¢Con cudl de los siguientes medios de
comunicacion directa ha tenido contacto con la
empresa?

__ Chatdirecto

___Chatbots

___Facebook Messenger

__ Whatsapp

Encuesta

Clientes

¢Con cudl de los siguientes medios de
comunicacién directa han tenido contacto con
sus clientes?

___Chatdirecto

___ Chatbots

___Facebook Messenger

__ Whatsapp

Encuesta

Colaborador

¢Qué medios de comunicacion directa han

utilizado para tener contacto con sus clientes?

Entrevista

Gerente




Tipos de estrategias de
marketing digital

Estrategias de
marketing digital

éCudles de las siguientes estrategias de
negociacion ha implementado esta empresa
con usted?

___Videos marketing

___ Ebooks

___ White papers

___ Entrevistas

___Redessociales

Encuesta

Colaborador

éCudles de las siguientes estrategias de
negociacion ha implementado esta empresa
con sus clientes?

___Videos marketing

___ Ebooks

___White papers

___ Entrevistas

___Redessociales

Encuesta

Colaborador

¢Qué estrategias de negociacion utiliza esta
empresa con sus clientes?

Entrevista

Gerente




Comportamiento de
decision de compra

Proceso de decisién de
compra

Reconocimiento del
problema

¢Cuando reconoce que tiene un problema?
__Cuando hay una necesidad

__Cuando hay una oportunidad

__cuando hay deseo

Encuesta

Clientes

¢Por qué compran los clientes?
__Necesidad

__Oportunidad

__ Deseo

Encuesta

Colaborador

En la busqueda de informacién ¢cudl de los
diferentes tipos de fuentes consulta; parala
decisién de compra?

__Fuentes

personales

__Fuentes comerciales

__Fuentes experimentales

Encuesta

Clientes

Busqueda de
informacion

¢Con qué frecuencia buscan informacion los
clientes en este negocio?

__Mucha frecuencia

__poca frecuencia

__Nada frecuente

Encuesta

Colaborador

¢Qué opina de la busqueda de informacién de
los clientes para la decisién de compra?

Entrevista

Gerente




Evaluacién de
alternativas

éQué elementos toma en cuenta, al momento
de evaluar una alternativa de compra?
__Porlos atributos

__Segln su necesidad

__ Creencias sobre la marca

___Funcidén de utilidad de cada atributo

Encuesta

Clientes

éCual de los siguientes elementos toman en
cuenta, los clientes al momento de evaluar
una alternativa de compra?

__Porlos atributos

__Segun su necesidad

__ Creencias sobre la marca

__Funcidn de utilidad de cada atributo

Encuesta

Colaborador

¢Qué elementos considera, toman en cuenta
los clientes al momento de evaluar una
alternativa de compra?

Entrevista

Gerente

Decision de compra

éQué lo impulsa tomar una decisién de
compra?

__Actitud de los otros

__ Factores situacionales inesperados

Encuesta

Clientes

Comportamiento
posterior a la compra

éComo se siente después que le brindan el
servicio solicitado?

__Satisfecho

__Insatisfecho

Encuesta

Clientes

éComo se siente el cliente después que le
brinda el servicio solicitado?

__ Satisfecho

__Insatisfecho

Encuesta

Colaborador

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

Entrevista

Gerente




Factores que influyen enel
comportamiento del
consumidor

Factores socioculturales

¢Cudles de los siguientes factores socio -
culturales han influido en el comportamiento
de la decision de compra?

__Grado de formacidn

__Conductas de consumo
__Distribucién de la poblacién
__Valores sociales

__Seguridad ciudadana

__Defensa del consumidor

__Cambios en las familias

__Calidad de vida

Encuesta

Clientes

¢Cudles de los siguientes factores socio -
culturales considera usted han influido en el
comportamiento de la decision de compra?
__Grado de formacidn

__Conductas de consumo

__Distribucién de la poblacién

__Valores sociales

__Seguridad ciudadana

__Defensa del consumidor

__Cambios en las familias

__Calidad de vida

Encuesta

Colaborador

¢Qué factores socio - culturales estan
influyendo en el comportamiento de
decision de compra de los clientes?

Entrevista

Gerente




Factores demograficos

¢Cudles de los siguientes factores
demogréficos han influido en el
comportamiento de la decisidon de compra?
__Género

__Composicion de los hogares

de compra de los clientes?

__Ciclo de vida familiar Encuesta Clientes
__Edad

__Sexo

__Profesion

¢Cudles de los siguientes factores

demogréficos considera han influido en el

comportamiento de la decision de compra?

__Género

_C.omposm.lon de I_O,S hogares Encuesta Colaborador
__Ciclo de vida familiar

__Edad

__Sexo

__Profesion

¢Qué factores demograficos considera han

influido en el comportamiento de la decision Entrevista Gerente




Grupos de referencia

¢Cuales de los siguientes grupos de referencia
han influido mas en el comportamiento de su
decisién de compra?

___Grupos primarios

__Grupos secundarios Encuesta Clientes
__Grupos informativos
__Grupos utilitarios
__Grupos de expresion de valor
¢Cuales de los siguientes grupos de referencia
considera usted que han influido mas en el
comportamiento de la decisién de compra?
__ Grupos primarios
__Grupos secundarios Encuesta Colaborador
__Grupos informativos
__Grupos utilitarios
__Grupos de expresion de valor
¢Qué grupo de referencia considera usted que
Entrevista Gerente

ha influido mas en el comportamiento de
decision de compra de sus clientes?




Factores familiares

¢Cudles de los siguientes factores familiares
han influido en su comportamiento de
decision de compra?

__Lazos afectivos

__Prioridades de gastos

__Habitos de consumo

__Tamafio de las familias

__Dependencia de los miembros

Encuesta

Clientes

Factores personales

¢Cudles de los siguientes factores personales
influyen en el comportamiento de su decisidn
de compra?

__Gustos

__Preferencias

__Formade pensar

__Formade actuar

Encuesta

Clientes

éCudles de los siguientes factores personales
considera usted influye en el comportamiento
de la decisién de compra?

__Gustos

__Preferencias

__Forma de pensar

__Formade actuar

Encuesta

Colaborador

¢Qué factores personales considera usted
influye en el comportamiento de su decisién
de compra?

Entrevista

Gerente




Factores psicoldgicos

¢Cudles de los siguientes factores psicologicos

influyen en el comportamiento de su decision
de compra?

__Lamotivacién

__Lapercepcién

__Elaprendizaje

__lLas creencias

Encuesta

Clientes

¢Cuales de los siguientes factores psicoldgicos
considera usted que influyen en el
comportamiento de la decisién de compra?
__Lamotivacion

__Lapercepcién

__El aprendizaje

__Las creencias

Encuesta

Colaborador

¢Qué factores psicoldgicos considera usted
que influyen en el comportamiento de
decisién de compra de los clientes?

Entrevista

Gerente




Anexo 2. Encuesta-Clientes
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
FAREM-MATAGALPA

Encuesta dirigida a clientes

Estimado cliente, soy estudiante de quinto afio de la carrera de
mercadotecnia, estoy realizando un estudio acerca de la influencia que tienen las
estrategias de marketing digital en el comportamiento de los consumidores en
Farmacia Osiris #2. Y para este fin se necesita de suvaliosa colaboracion con el
llenado de la presente encuesta.

1) Datos generales
Tiempo de ser cliente de estaempresa:
Delafioa5  De6améas___
Marketing digital

1. ¢En cuales de los siguientes medios se ha informado sobre el que hacer de
esta empresa?

__ SEO (Search Engine Optimization)
__ Redes sociales

__ Email marketing

__Inbound marketing

__ Marketing de buscadores

__ Revista corporativa

____Anuncios corporativos

__ Entrevistas televisivas

Entrevistas radiales



¢Con cual de las siguientes formas la empresa ha tenido contacto con
usted?

__ Email marketing
____Presencia de la marca en redes sociales
____Personalizacion de productos
____Chatdirecto
__ Web e-commerce
___Web 3.0

SEM

____Video Marketing

¢Con cuél de las siguientes formas hatenido mejores relaciones con la
empresa?

____Redes sociales

__ Programas de fidelizacion
____Personalizacion de productos
__ Email marketing

Presencia de la marca en redes sociales

¢con cual de los siguientes medios de comunicacién directa ha tenido
contacto con la empresa?

____Chatdirecto
____Chatbots
__Facebook Messenger

__ Whatsapp

¢Cuales de las siguientes estrategias de negociacion ha implementado esta
empresa con usted?

____Videos marketing

____ Ebooks



White papers
Entrevistas

Redes sociales

Comportamiento de decisién de compra

6. ¢Cuando reconoce que tiene un problema?
___Cuando hay una necesidad
___Cuando hay una oportunidad

___Cuando hay un deseo

7. En labusquedade la informacién cuél de los diferentes tipos de fuentes
consulta; para la decision de compra

__ Fuentes personales
___Fuentes comerciales

___Fuentes experimentales

8. ¢Qué elementos toma en cuenta, al momento de evaluar una alternativa de
compra?

___Por los atributos
___Segun sunecesidad
__ Creencias sobre la marca

___Funcion de utilidad de cada atributo
9. ¢Qué lo impulsatomaruna decisién de compra?
___Actitud de los otros

___Factores situacionales inesperados

10.¢CoOmo se siente después que le brindan el senicio solicitado?



___Satisfecho

___Insatisfecho

11.:cuales de los siguientes factores socioculturales han influido en el
comportamiento de la decision de compra?

___Grado de formacion __ Seguridad ciudadana
___Conductas de consumo ___Defensadel consumidor
__Distribucién de la poblacion ___Cambios enlas familias
__ Valores sociales __ Calidad de vida

12.¢Cuédles de los siguientes factores demogréficos han influido en el
comportamiento de la decision de compra?

___Género
___Composicion de los hogares
__Ciclode vida familiar
___Edad

Sexo

___Profesion

13.¢Cudles de los siguientes grupos de referencia han influido mas en el
comportamiento de su decisién de compra?

__ Grupos primarios
___Grupos secundarios
__ Grupos informativos
__ Grupos utilitarios

___Grupos de expresion de valor

14.;Cudles de los siguientes factores familiares han influido en su
comportamiento de compra?

___Lazos afectivos



___Prioridades de gastos
___Habitos de consumo
___Tamafio de las familias

___Dependencia de los miembros

15. ¢ Cuédles de los siguientes factores personales influye en el comportamiento
de su decision de compra?

___Gustos
___Preferencias
___Forma de pensar

___Forma de actuar

16.¢Cudles de los siguientes factores psicolégicos influyen en el
comportamiento de su decision de compra?

___La motivaciéon
___La percepcion
___El aprendizaje

___Las creencias



Anexo 3. Colaboradores

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
FAREM-MATAGALPA

Encuesta dirigida a colaboradores
Estimado cliente, soyestudiante de quinto afio de la carrera de mercadotecnia,
estoy realizando un estudio acerca de la influencia que tienen las estrategias de
marketing digital en el comportamiento de los consumidores en Farmacia Osiris #2.
Y para este fin se necesita de su valiosa colaboracion con el llenado de la presente
encuesta.
2) Datos generales
Tiempo de ser trabajador de esta empresa:
Menosde unafio_ Delafioa5  Deb5amas__
Marketing digital
1. ¢Encuales de los siguientes medios brindan informacion sobre el que hacer
de esta empresa?
__ SEO (Search Engine Optimization)
____Redes sociales
__ Email marketing
__Inbound marketing
___Marketing de buscadores
__ Reuvista corporativa
___Anuncios corporativos
____ Entrevistas televisivas
____Entrevistas radiales



2. ¢Con cudl de los siguientes formas la empresa ha tenido contacto con sus
clientes?
__ Email marketing
____Presencia de la marca en redes sociales
____Personalizacién de productos
____Chatdirecto
__ Web e-commerce
____Web 3.0
SEM

__Video Marketing

3. ¢Con cudl de las siguientes formas hatenido mejores relaciones laempresa
con sus clientes?
___Redes sociales
____ Programas de fidelizacion
____Personalizaciéon de productos
____Email marketing

Presencia de la marca en redes sociales

4. ¢Con cudl de los siguientes medios de comunicacion directa han utilizado
para tener contacto con sus clientes?
____ Chatdirecto
____Chatbots
__ Facebook Messenger
___ Whatsapp

5. ¢Cudles de las siguientes estrategias de negociacion haimplementado esta
empresa con sus clientes?
____Videos marketing
____ Ebooks
__ White papers



__ Entrevistas
___Redes sociales

6. ¢Por qué compran los clientes?
___Por necesidad

___Por oportunidad

7. ¢Con qué frecuencia buscan informacion los clientes en este negocio?
__Mucha frecuencia
__Poca frecuencia
___Nada frecuente

8. ¢Cudles de los siguientes elementos toman en cuenta, los clientes al
momento de evaluar una alternativa de compra?
__Por los atributos
__Segun necesidad
__Creencias sobre la marca

___Funcion de utilidad de cada atributo

9. ¢Como se siente el cliente después que le brindan el senicio solicitado?
___Satisfecho
__Insatisfecho

10.¢Cudles de los siguientes factores socioculturales considera usted, han

influido en el comportamiento de la decision de compra?

__Grado de formacién __ Seguridad ciudadana
___Conductas de consumo __ Defensa del consumidor
__Distribucién de la poblacion ___Cambios en las familias
__Valores sociales ___Calidad de vida

11.;Cudles de los siguientes factores demograficos considera usted, han
influido en el comportamiento de la decision de compra?

___Género



___Composicién de los hogares
__Ciclo de vida familiar
___Edad

Sexo

___Profesion

12.¢Cudles de los siguientes grupos de referencia considera usted, que han
influido mas en el comportamiento de la decisién de compra?
___Grupos primarios
__Grupos secundarios
__ Grupos informativos
__ Grupos utilitarios

___Grupos de expresion de valor

13.¢Cudles de los siguientes factores personales considera usted, influyen en
el comportamiento de la decision de compra?
___Gustos
___Preferencias
__Forma de pensar

__Forma de actuar

14.:Cuédles de los siguientes factores psicologicos considera usted, han influido
en el comportamiento de la decision de compra?
___La motivacién
___La percepcion
___El aprendizaje

__Las creencias



Anexo 4. Entrevista-gerente

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
FAREM-MATAGALPA

Entrevista dirigida a gerente

Estimado gerente: esta entrevista se hace con el fin de indagar acerca de la

influencia de las estrategias de marketing digital en la empresa, Farmacia Osiris #2.

Los datos que usted nos proporcionara, al igual que sus opiniones, seran de gran

utilidad para la investigaciéon y se manejaran con mucha discrecion. De antemano

le agradecemos por su valiosa colaboracion.

Datos generales

Nombre y apellido:

Fecha:
¢Qué medios utiliza en este negocio para dar a conocer el que hacer
empresarial?
¢Qué tan importante considera usted los diferentes tipos de marketing de
contenido para esta empresa?
¢Qué formas han utilizado para atraer a los clientes?
¢Qué formas utiliza para tener mejores relaciones con sus clientes?
¢Qué medios de comunicacién directa han utilizado para tener contacto con
sus clientes?
¢Qué estrategias de negociacion utiliza esta empresa con sus clientes?
¢Qué opina de la busqueda de informacion de los clientes para la decision
de compra?
¢Qué elementos considera, toman en cuenta los clientes al momento de

evaluar una alternativa de compra?



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

10.¢Qué factores socio - culturales estan influyendo en el comportamiento de
decisién de compra de los clientes?

11.:Qué factores demograficos considera haninfluido en el comportamiento de
la decisién de compra de los clientes?

12.¢:Qué grupo de referencia considera usted que ha influido mas en el
comportamiento de decision de compra de sus clientes?

13.¢:Qué factores personales considera usted influye en el comportamiento de
la decisién de compra?

14.:Qué factores psicolégicos considera usted que influyen en el
comportamiento de decision de compra de los clientes?



Anexo 5. Guia de observacion

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
FAREM-MATAGALPA

GUIA DE OBSERVACION REALIZADA A LA EMPRESA

Fecha:

Nombre de la empresa:

Nombre del observador (es):

Objetivo: Obsenrvar si la ‘Empresa Farmacia Ozris#2, estad cumpliendo con

algunos rangos o factores que hacen que su funcionamiento sea mas optimo.

Descripcion del elemento a observar Si | No

1. Medios que utiliza la empresa para darse a conocer con los clientes

1.1. SEO (Search Engine Optimization)

1.2. Redessociales

1.3. Email marketing

1.4. Inbound marketing

1.5. Marketing de buscadores

1.6. Revista corporativa

1.7. Anuncioscorporativos

Entrevigtas televisivas

Entrevistas radiales




2. Medios que la empresa utiliza para atraer a sus dientes

2.1. Redessociales

2.2. Programasde fidelizacion

2.3. Personalizacién de productos

2.4. Email marketing

2.5. Presencia de la marca en redessociales

3. Medios que la empresa utiliza para tener relaciones con sus clientes

3.1. Email marketing

3.2. Presencia de la marca en redessociales

3.3. Personalizacién de productos

3.4. Chat directo

3.5. Web e-commerce

3.6. Web 3.0

3.7. SEM

3.8. Video Marketing




Anexo 6 Marketing de contenido
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Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partir de encuesta aplicada a clientes y colaboradores.

Anexo 7. Marketing de Contenido

Redes sociales de Farmacia Ozris/pagina de Facebook.

(Bordto, ve me chicnon o5
paiises 4 4w (Pusdes
pasar compranca?

g@ Farmacias Oziris

@farmaciasoziris - Tienda de suministros médicos

Inicio Opiniones  Videos Fotos Mas » ol Te gusta Q




Anexo 8. Marketing relacional

Redes sociales, programa de fidelizacién ypresencia de la marca en redes sociales.

f)} . Farmacias Oziris
() 16 de octubre a las 18:09 - @

APO-YANDOTE cuidamos tu salud
APOTEX:

-Linea de productos en cardiometabdlica
-Linea de productos para el sistema nervioso
-Promocién 2+1 en Linea de Medicina General

« Disponibles en Farmacias Oziris.

#FarmaciaOziris #Salud

Linea Cardiometabélica

Grautast E E P
h ) - — Linea Medicina General

E=E &

nez tema Nervioso

e
defil e




Anexo 9. Marketing conwersacional

g, Farmacias Ozinis
) 21 da septiembre 3 las 1230-@

Rec

Recusrda que pus

ontactarnos 3 nusstrs linea de WhatsApp para

onsultas:

Hala, buzn dia, Farmacia Czins
<En que podemus serars?

Linea de

Whatsap

Oziris Central: Q
8257 - 3533




Anexo 10 Estrategias de marketing digital
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Fuente: Autoria propia (Duarte, 2020), a partirde encuesta aplicada a
clientesy colaboradores.



