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Abstract

El objetivo general de la investigacion fue evaluar el marketing digital como herramienta para
captacion de clientes potenciales en lavanderias que se encuentran ubicadas en la ciudad de
Guatemala; debido a que muchas de estas empresas no utilizan esta herramienta, se obtuvo

informacidn valiosa que podria ayudar al cumplimiento de sus metas.

Considerando lo anterior, se utiliz6 como herramienta de apoyo la encuesta, por medio de la cual
se llevd a cabo la investigacion. Esta se realiz6 por medio de un censo aplicado a hombres y mujeres
residentes de las principales zonas de la ciudad de Guatemala, por lo que se detectd que muchas de

las lavanderias hacen poco uso del marketing digital.

Se obtuvo como hallazgo, el que la mayoria de las personas encuestadas, estan interesadas en
recibir informacién relacionada al cuidado de sus prendas, asi como ofertas y promociones a través

de medios digitales, lo cual mostr6 que hay un mercado potencial esperando ser atendido.



Introduccion

El presente trabajo de investigacion se realiza con el objetivo de establecer si el marketing digital
es una herramienta que puede ayudar en la captacion de clientes potenciales, a las lavanderias de
la ciudad de Guatemala; por lo que, en el presente documento a traves de encuestas realizadas a
sujetos de estudio, se obtendra informacion de importancia para ampliacion del tema y de esta

forma cumplir con el objetivo de la investigacion, la cual esté estructurada de la siguiente forma:

En el primer capitulo se presenta el desarrollo de la metodologia empleada en la investigacion,
dentro de éste se encuentra la pregunta de investigacion, asi como el objetivo general y objetivos
especificos que se desean alcanzar, asi también se incluye el tipo de investigacion y su alcance, los
sujetos de investigacion, la definicién de la muestra, el proceso y recoleccion de los datos.

El segundo capitulo se conforma por los resultados obtenidos de los sujetos a investigar, con base
en la herramienta de apoyo utilizada para la recoleccion de datos. Se utilizan gréficas circulares,
las cuales ayudan a analizar y describir los hallazgos y analisis profundos de la informacion, dando

lugar a las conclusiones.

El tercer capitulo contiene la discusion de la investigacion, mostrando los resultados obtenidos
donde se expone la informacién que sirvié como base, asi también se definen los hallazgos
obtenidos durante la aplicacion de los cuestionarios a los sujetos de investigacién, analisis general
de los resultados que se obtuvieron y por altimo las conclusiones que confirman si se cumplieron

los objetivos planteados en el primer capitulo.

Por altimo, se adjunta las referencias bibliograficas que sirvieron de base para la elaboracion del

presente trabajo de investigacidn, asi como los anexos relacionados al mismo.
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Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema
Durante la Gltima década, el internet, los medios digitales y las redes sociales han pasado a ser parte

primordial en la vida de los consumidores. Rodriguez, (2017) afirma “El usuario recibe
informacidn e interactla con marcas, productos y servicios de un modo completamente distinto a
como lo hacia unos pocos afios atras” (p.10).

Los usuarios utilizan estas herramientas para trabajar, como entretenimiento, pero lo maés
importante para consultar informacion relevante y relacionada con todo tipo de negocios, derivado
de este uso es importante que las lavanderias se enfoquen en informar a estos usuarios. Kindersley,
(2017) afirma “Uno de los objetivos basicos para el crecimiento de una empresa es la adquisicion
de nuevos clientes. La generacion de contactos es la estrategia usada para identificar y dirigirse a
nuevos contactos o clientes potenciales” (p.236).

Por lo anterior, las empresas deben innovar su forma de hacer mercadeo, esto es indispensable para
incrementar la visibilidad de su marca y de esta forma llegar a la mayor cantidad de clientes
potenciales. Sanagustin, (2018) afirma “Es indispensable conocer a los clientes potenciales para
poder acercarse adecuadamente a ellos y propiciar la venta” (p.9).

Actualmente, muchas de las lavanderias del mercado de la ciudad de Guatemala, contintan
manejando su presencia de marca por medio de mercadeo tradicional. Kindersley, (2017) afirma
“Antes de la era digital, el marketing dependia exclusivamente de canales no digitales, como
television, radio y prensa, asi como correo directo, eventos y telemarketing, para transmitir su
mensaje al consumidor” (p.200).

Sin embargo, los clientes potenciales para este mercado en su mayoria cuentan con teléfonos
inteligentes, computadoras y otros dispositivos con acceso a internet; por lo tanto, es necesario que
innoven en su forma de publicitar. Kindersley, (2017) afirma “Con el uso de internet, se puede
conectar directa e instantineamente con clientes actuales o potenciales para aumentar el
reconocimiento de una marca, recopilar datos y alentar las recomendaciones de boca a boca”

(p.202).
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1.2 Pregunta de investigacion

¢ Es el marketing digital una herramienta que ayudara en la captacion de clientes potenciales a las

lavanderias de la ciudad de Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer si el marketing digital es una herramienta que puede ayudar en la captacién de clientes

potenciales, a las lavanderias de la ciudad de Guatemala

1.3.2 Objetivos especificos
1. Identificar el conocimiento del publico objetivo, sobre publicidad pautada de lavanderias

en los diferentes medios digitales.
2. Determinar la informacion que desean recibir los clientes a través de los medios digitales.
3. Describir los medios digitales que mas utilizan los clientes potenciales, con el fin de hacer

mas eficiente la publicidad

1.4 Definicién del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

El tipo de investigacion a realizar serd descriptiva; ya que por medio de ella se podra recopilar
informacion de la poblacién a investigar, a través del método de encuesta, esto permitird que la
persona encuestada se encuentre en su entorno, lo cual garantizara el que se obtenga informacion
de calidad.

1.5 Sujeto de investigacion

El perfil de los sujetos a investigar son hombres y mujeres, con edades comprendidas entre los 25
y 44 afos. Correspondientes a los niveles socioeconémicos C+, B-, con un ingreso econémico
mayor a Q10, 000.

12



Oficinista o con familiares que trabajan en oficina y necesitan ir a trabajar con ropa adecuada para
el tipo de trabajo que realizan. La mayor parte de casos de parejas jovenes trabajan los dos esposos,

no asi en el caso de los matrimonios mas maduros.

El cliente es particularmente casado y con hijos, ademas de lavar la ropa de trabajo frecuentemente
lavan prendas casuales y ropa de cama debido al escaso tiempo que pasan en la casa.
Son personas que prefieren que se les atienda temprano por las mafianas, a medio dia o en las

tardes, puesto que son los horarios en que tienen un poco de tiempo disponible.

Les agrada el servicio rapido y sin retrasos, manteniendo altos niveles de calidad, gustan de lugares
seguros y que le ofrezcan parqueo. Su nivel socioecondmico se encuentra en medio alto a alto bajo.
Es un segmento de clientes susceptible al precio, tiene altas expectativas, pero no esta dispuesto a
pagar mas por ello. Tienden a pasar el fin de semana fuera del hogar y cuentan con empleada de
servicio doméstico, por lo que no acostumbran a arreglar la casa por si mismos. Suelen comer y
visitar los centros comerciales del area de Majadas. Cuentan con un promedio de dos vehiculos en

la familia.

El cliente pasa mucho de su tiempo en redes sociales y las utiliza para leer noticias, para compartir
su vida social, y lo hace por medio de sus dispositivos mdviles, cuentan con dos celulares en
promedio por persona. Generalmente, por lo apretado de su tiempo no buscan grandes cantidades

de informacion a través de los medios tradicionales.

1.6 Alcance de la investigacién

1.6.1 Temporal
El tiempo estimado para llevar a cabo la investigacion serd de 9 meses, iniciando en enero y

finalizando en septiembre de 2019.
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1.6.2 Geografico
La investigacion se llevara a cabo en hombres y mujeres que viven en las zonas 2, 9, 10, 11, 13,

14, 15, 16 de la Ciudad de Guatemala.

1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra infinita

El universo esta definido por la totalidad de la poblacion en edades comprendidas entre los 25y 44
afios de la ciudad de Guatemala, el cual asciende al total de 154,788 personas, segun la tabla de

poblacion total de la ciudad de Guatemala por zona del municipio de Guatemala y sexo.

Considerando que el universo es de 154,788, por lo tanto, es mayor a 30,000 personas, se procede
a emplear la muestra infinita quedando de la siguiente manera: dentro de la cual se considera un
nivel de confianza del 93%, con un error muestral del 8%, probabilidad de éxito del 0.6 y
probabilidad de fracaso de 0.4. Lo anterior da como resultado una muestra de 123 personas, la cual

se determind de la siguiente forma:

Formula:
n=Z%pq
eZ
z = 93%
Z2 = 93/2=46.5=1.81
P = 06
Q = 0.4
E = 8% (0.08)

N = (1.81)*(0.6) (0.4)
(0.08)2

N = (3.2761) (0.24)
(0.0064)

N = 0.786264
0.0064 N = 123 personas
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1.8 Definicidn de los instrumentos de investigacion

La encuesta se realizara en la herramienta digital SurveyMonkey, la cual se haré llegar a la muestra
por medio de la red social Facebook, en la misma se delimitara el segmento al cual se desea llegar.
La recopilacion de la informacion es de forma inmediata, ya que al finalizar la encuesta el sistema

actualiza los datos.

1.9 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo por medio de un cuestionario, el cual fue elaborado con preguntas
cuidadosamente seleccionadas y redactadas de forma clara con la intencion de evitar sesgos o malas
interpretaciones por parte del entrevistado.

El cuestionario incluye preguntas de filtro las cuales ayudaran a determinar si el encuestado se
encuentra dentro del segmento seleccionado y por Gltimo se plantean las preguntas medulares, con

base a los objetivos de investigacion.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

Al tener realizadas las encuestas en su totalidad, se procedera a tabular y graficar los resultados.
Con esta informacion obtenida se llevara a cabo el analisis e interpretacion de los resultados, para
determinar si se logra dar respuesta tanto al objetivo general como a los objetivos especificos

planteados en este documento.
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Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

A continuacion, se presentan las graficas de los resultados obtenidos de la tabulacion de los

cuestionarios realizados a los sujetos encuestados.

Gréfical

Zona en la que residen los sujetos de la muestra

® Zona?2
® Zona 9

@ Zona 10
® Zona 11
@ Zona 13
@® Zona 14
® Zona 15
® Zona 16

Fuente: elaboracidn propia

En esta gréfica se puede observar que la cantidad de sujetos encuestados fue homogénea en las
diferentes zonas de residencia.
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Gréfica 2

Género de los sujetos de la muestra

@® Masculino
50.4% @® Femenino
49.6%

Fuente: elaboracion propia

Los sujetos de la muestra con mayor respuesta fueron los de género femenino con un 50.4% y los

masculinos con 49.6%

Grafica 3

Estado civil de los sujetos de la muestra

@ Soltero (a)
@ Casado (a)
@ Unido (a)
@ Viudo (a)

Fuente: elaboracidn propia

El 50.4% son casados y el 27.6% son solteros; sin embargo, el 21.1% son unidos, lo cual nos indica

que el 71.5% viven en pareja.
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Gréfica 4
Rango de edad de los sujetos de la muestra

® 25-30
®31-35
® 36-40
@ 41-45
@ 46 0 mas

Fuente: elaboracidn propia

La grafica muestra que el mayor rango de edades de los sujetos se encuentra entre 46 0 mas con un
26.8% Yy de igual forma los de 41 a 45 con un 26.8%; seguidos por las edades de 36 a 40 con un
25.2%.

Grafica s

Ingreso promedio de los sujetos de la muestra

® Q0-Q 5,000

® 05,001 - Q10,000
@ Q10,001 - Q15,000
® Q15,001 - Q20,000
@ Q20,001 0 mas

“\

Fuente: elaboracidn propia

El 38.2% de los sujetos de la muestra cuentan con un ingreso promedio de Q10,000 a Q15,000,
seguido de los que cuentan con un ingreso promedio de Q5,000 a Q10,000 con un 27.6%.
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Gréfica 6
Utilizacion de redes sociales e internet por parte de los sujetos de la muestra

® si
® No

Fuente: elaboracidn propia

El 99.2% de los sujetos de la muestra utilizan redes sociales e internet y solo el 0.8% no utiliza este

tipo de herramientas.

Grafica 7

Medios que utilizan con mayor frecuencia los sujetos de la muestra

@ Facebook
@ Instagram
© Twitter
@ Linkedin

Fuente: elaboracidn propia

El 65.6% de los sujetos de la muestra, utilizan con mayor frecuencia Facebook, el 19.7% utilizan
Instagram y el 13.1% utilizan Twitter.
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Gréfica 8
Utilizacion del servicio de lavanderia por parte de los sujetos de la muestra

®si
® No
95.9%

Fuente: elaboracion propia

El 95.9% de los sujetos de investigacidn utilizan el servicio de lavanderia y solo el 4.1% no hacen

uso de este servicio.

Grafica 9

Frecuencia con que utilizan el servicio de lavanderia

@ En mas de una ocasién a la semana
40.2% @ Semanalmente

@ Quincenalmente

@ Mensualmente

¢

Fuente: elaboracidn propia

El 40.2% de los sujetos de la muestra utilizan el servicio de lavanderia mensualmente,

quincenalmente lo utilizan un 22.2% y en méas de una ocasion el 21.4%.
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Gréfica 10

Servicio de lavanderia que utilizan los sujetos de la muestra

@ Lavanderia Inter Dry
@ Lavanderia Michael's
@ Lavanderia La Sercha
@ Lavanderia Eco Dry
@ Lavanderia Kristahl

@ Lavanderia Diamond
@® Lavanderia Steam

Fuente: elaboracion propia

La grafica muestra que los sujetos entrevistados prefieren utilizar las siguientes lavanderias asi: el
29.9% La Sercha, el 20.5% Lavanderia Kristahl, el 12.8% Lavanderia Steam y el 12% Lavanderia

Diamond.

Grafica 11

Medios en los cuales se anuncia la lavanderia de preferencia

@1V

® Radio

@ Prensa

@ Revistas

@ Redes Sociales
@ Ninguno

Fuente: elaboracion propia

La grafica indica que los medios en donde se anuncia la lavanderia de preferencia de los sujetos de
la muestra son: Ninguno con un 33.3%, Radio con un 19.7%, Redes Sociales con un 14.5%, Prensa
y TV conun 11.1 y revistas en un 10.3%
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Grafica 12

Medios por los cuales reciben informacion relacionada con servicios de lavanderia

@ Email

@ Facebook

@ Instagram

@ Twitter

@ WhatsApp

@ Mensaje de Texto
@ Ninguno

Fuente: elaboracidn propia

El 75.2% de las personas encuestadas no reciben informacion por ningun medio, el 19.7% recibe
informacion por Facebook y el 5.1% la recibe en los otros medios como Email, Instagram, Twitter,
WhatsApp 0 mensaje de texto.

Gréfica 13

Frecuencia con que reciben informacion relacionada con servicios de lavanderia

@® En mas de una ocasion a la semana
@ Semanalmente

@ Quincenalmente

@ Mensualmente

@ Nunca

® Ninguna

® nunca

Fuente: elaboracion propia

La gréfica indica que el 74.1% nunca recibe informacion relacionada a servicios de lavanderia, el
19.8% responde que mensualmente y el 6.1% recibe en forma semanal o quincenal.

22



Gréfica 14
Medios por los cuales les gustaria recibir informacion relacionada con promociones y

descuentos de servicios de lavanderia.

@ Email

® Facebook

@ Instagram

@ Twitter

@ WhatsApp

® Mensaje de Texto
® Ninguno

Fuente: elaboracion propia

El 61.5% indica que les gustaria recibir informacion por medio de Facebook, el 16.2 por Twitter y

el 14.5% por Instagram.

Grafica 15
Frecuencia con la cual le gustaria recibir informacion relacionada con promociones y

descuentos de servicios de lavanderia.

@ Semanalmente
@ Quincenalmente
@ Mensualmente
@® Nunca

Fuente: elaboracidn propia

El 47.9% de los entrevistados les gustaria recibir informacién relacionada con promociones y
descuentos con una frecuencia quincenal, mientras que el 43.6% de forma mensual y el 8.5% en

forma semanal.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion
Invertir en publicidad sin haber realizado estudios previos es una incertidumbre, ya que no esta

claro si se triunfard o fracasara; sin embargo, al elaborar un plan de marketing digital las
posibilidades de éxito son mayores.

Planificar se puede interpretar como crear las acciones necesarias para lograr objetivos
establecidos, pero para que esto se cumpla, es necesario que las lavanderias conozcan su mercado

potencial, por lo tanto, lo mas importante es que tengan claro cul es su misién y vision.

Las empresas son creadas para generar utilidades, estas utilidades se logran por medio de una buena
gestion de comercializacién y mercadeo, sin embargo, las pequefias 0 medianas empresas no
cuentan con grandes presupuestos asignados a mercadeo y publicidad que permitan el logro de los

objetivos en un corto plazo.

Es por eso que conocer a su mercado potencial, obliga a las empresas a recopilar datos especificos
como por ejemplo conocer las redes sociales que utilizan, cual es la informacion de interés, si
visitan su pagina web, cual es su competencia entre otros aspectos, que le ayudaran a saber su
posicién en el mercado y valorar sus debilidades y oportunidades. Segun Kotler (2013, p.260), la
posicion de un producto es el lugar que ocupa en la mente de los consumidores, es decir la marca

que al consumidor se le viene de primero a la mente.
Segun Longenecker (2010, p.182), el marketing de la pequefia empresa consta de aquellas

actividades que dirigen la creacion, desarrollo y entrega de un paquete de satisfactores preparado

por el creador para satisfacer las necesidades del usuario meta. Es decir que el principal factor es
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que la empresa debe brindar satisfaccion a sus clientes y con esto logrard mayor atraccion e

interaccion con su empresa.

De acuerdo a Sanagustin, (2016, p.63) hay que lograr la interaccion con los usuarios en redes
sociales, pero no es suficiente con estar presente en las redes, hay que motivar a los seguidores a
que hagan algo. Cada red tiene sus propias acciones: “retuitear” en Twitter o “me gusta” en
Facebook, la idea es lograr que los usuarios interactien y de esta forma la empresa ganara

posicionamiento en la mente de sus usuarios potenciales.

El objetivo del marketing digital a través de redes sociales es crear la necesidad de intercambiar
ideas y lograr una relacion y un lazo fuerte con sus usuarios, conversar, acercarlos a conocer mas

de cerca los valores de la empresa y de esta forma hacer que utilicen el servicio.

Como indican Boronat y Pallarés (2012, p.137), las redes sociales pueden jugar un papel importante
durante el proceso de compra: ayudan a descubrir productos gracias a las interacciones con la
marca, aumentan el interés y curiosidad de los usuarios, facilitan la decision de compra y se
incentiva facilmente a la compra gracias a la recomendacion. El usuario tiene la informacion a su
alcance, obtiene respuestas inmediatas y solucién a sus dudas, lo cual facilita su decision de

compra.

Dentro de las redes sociales, la que mayor auge ha tenido es Facebook, ya que reune a millones de
usuarios en todo el mundo, se dice que si no esta en Facebook no existe. En esta red social se
puede encontrar cualquier tipo de perfil de usuario, por edad, por ciudad, gustos, preferencias,
intereses y por esa razon es tan importante para una empresa, ya que por medio de esta red puede

segmentar de una mejor forma y dirigirse en forma efectiva a su publico objetivo.
Facebook ofrece a las empresas los servicios mas completos en cuanto a redes se refiere, permite

dar a conocer productos y servicios, asi también permite realizar promociones, brindar noticias,

articulos de interés, fotos o videos.
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Es una red muy visual, es por esa razén que los usuarios la prefieren e interactian més. Segln
Sanagustin, (2016, p.116) algunas opciones que permite Facebook para utilizar fotos y videos son

las siguientes:

Crear un album es la forma més ordenada de gestionar las imagenes que subimos a la pagina

e Crear un carrusel permite mostrar varias fotografias o videos que enlacen a una pagina
destino.

e Crear una presentacion para unir varias imagenes y formar un video con mdsica
directamente en Facebook.

e Crear un espacio de Canvas desde donde mostrar varios componentes multimedia para

explicar una historia audiovisual que termina en una llamada a la accion.

Asi también esta la red social de microblogging mas importante que es Twitter, donde se pueden
intercambiar mensajes cortos no mayores de 280 caracteres, donde se puede promocionar
productos o servicios, por medio de fotos de perfil, imagenes de cabecera o enlaces que llevaran a
una oferta en especifico. También se pueden realizar pequefias encuestas de satisfaccion que

pueden estar activas por varios dias y los usuarios pueden contestar en forma anénima.

Twitter es una red social donde se debe ser muy creativo para poder destacar y generar conexion

con los usuarios y asi obtener el nivel de respuesta esperado.

Otra red social importante es Instagram, su uso es mas frecuente desde el movil, aqui se pueden
subir fotografias y videos cortos. Es propiedad de Facebook por lo tanto los perfiles quedan

vinculados.
Actualmente las personas reciben informacion e interactian con mayor facilidad con las marcas,

productos y servicios que como lo hacian una década atras, esto obliga a las empresas a brindar

una respuesta mas rapida y esto solo lo logra a través de los medios digitales.
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3.2 Hallazgos y analisis general

Para muchas empresas con marcas lideres, que posiblemente estaban acostumbradas a liderar su
mercado, no ha sido facil entender que ahora los negocios se manejan en linea, las cosas han
cambiado y existen nuevas reglas, por lo tanto, sobreviviran las que se adapten a los cambios y se

adentren en el mundo digital.

Se puede observar en este estudio que mas del 90% de los entrevistados utilizan internet y que las
redes sociales que utilizan con mayor frecuencia son Facebook, Twitter e Instagram; sin embargo,

los medios donde se anuncian con mayor frecuencia las lavanderias son television y radio.

Las personas a través de los medios digitales buscan tener informacion inmediata, la cual no brinda
los medios tradicionales como la television y radio. Es por eso, que si una empresa no esta visible
en internet es como que no existiera, ya que esta comprobado que la mayoria de las personas buscan
en internet antes de comprar un producto o servicio. Lo anterior, refuerza el hecho de que las
personas estan recibiendo poca informacion relacionada a los servicios, promociones y descuentos,
debido a que las lavanderias estan utilizando medios de comunicacion que no estan siendo efectivos

para el publico interesado en adquirir sus servicios.

Una de las grandes ventajas del marketing digital, es que permite a las empresas el poder segmentar
su publico objetivo; es por eso, que permite de forma mas sencilla atraer y captar clientes
potenciales y fidelizar a los clientes actuales. Esta segmentacion puede realizarse por sexo, edad
0 zona geografica, incluso por gustos o preferencias y la profesion de los usuarios que la empresa
desea captar, lo cual permite que la publicidad a través de redes sociales sea mas efectiva y que la

empresa llegue con un anuncio que comunigue el mensaje exacto a la persona correcta.
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Lo que implica que las empresas deben tener presencia digital en las principales redes sociales
como Facebook, Instagram o Twitter, cuyo objetivo principal sera la venta de sus servicios y asi

crear un vinculo con la marca.

El objetivo de las lavanderias a través de las redes sociales debe ser convertir a los clientes
potenciales en clientes fieles a la marca y de esta forma lograr la recomendacion a otros posibles
clientes, es por eso que la empresa debe tratar de transmitir de la mejor forma posible su imagen,

establecer una buena propuesta de valor y destacar los puntos fuertes de sus servicios.

El estudio también indica que son personas que utilizan el servicio de lavanderia en su mayoria en
forma quincenal y mensual, asi también el 48% indica que les gustaria recibir informacion sobre

posibles descuentos en forma quincenal a través de redes sociales como Facebook.

Por lo anterior, las empresas deben entender que las personas no solo utilizan internet para trabajar
o distraerse, sino que lo utilizan para resolver dudas relacionadas con los diferentes productos,
servicios o marcas. Por lo tanto, toda la informacion que las empresas puedan generar alrededor
de su marca o negocio o brindarles a los clientes, hara que se sientan mas seguros de poder dar el
paso para realizar la compra, por lo que el uso de marketing digital es indispensable para mejorar

y aumentar su visibilidad.

Al mantener informado al cliente sobre promociones y ofertas, asi como de los servicios que presta,
provocara que la frecuencia de utilizacion del servicio se pueda ver incrementada y por lo tanto los
ingresos en ventas mejoraran para laempresa. En lugar de alejar a los clientes, los atraera y también
ayudara a que las empresas puedan recibir recomendaciones o0 sugerencias para mejorar en sus

servicios, asi como la resolucion de diferentes problemas que puedan surgir.
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De acuerdo al estudio las lavanderias que con mayor frecuencia visitan los entrevistados son La
Sercha, Kristahl y Steam; siendo estas las lavanderias mas grandes de la ciudad de Guatemala, y
que por lo tanto cuentan con ingresos mayores por lo que tienen definida su publicidad en television
y radio en mayor parte; esto es un punto a favor del resto de las lavanderias, las cuales pueden
incrementar su posicionamiento a través de las redes sociales donde se encuentra la mayor

presencia de clientes potenciales con un costo mucho menor y con mayor efectividad.

Si la empresa quiere tener éxito debe ser buena en lo que hace y por lo tanto debe saber la forma
correcta de comunicarlo. EI marketing digital es la herramienta que ayuda a reforzar estos dos
puntos y si a esto se le implementa una buena estrategia de marketing digital, ayudara a reforzar la

imagen de laempresay de su marca, asi también llegara a un mayor namero de clientes potenciales.

Las empresas deben revisar constantemente sus estrategias, ya que no se deben realizar siempre las
mismas acciones, la empresa debe ser capaz de adaptarse al mercado en constante evolucion, y
también debe ser capaz de modificar y verificar o incluso eliminar cualquier estrategia que no

funcione.

Es por eso, que es necesario generar un plan de marketing digital, el cual tiene como objetivo
generar audiencia que permita el logro de las metas de ventas establecidas y por lo tanto generar
utilidades a la empresa y como parte de los resultados se obtendra informacion valiosisima en

relacion con los usuarios del servicio.

Una empresa que no se anuncia en redes sociales, esta desaprovechando la oportunidad de crecer,

darse a conocer y de tener una presencia constante en el mercado en el cual se desempefia.
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3.3

1.

Conclusiones

Con base en los resultados de los cuestionarios y su respectivo analisis, se evidencio que
algunas de las lavanderias de la ciudad de Guatemala utilizan marketing digital para
promocionar sus servicios en una forma muy vaga, y otras no lo utilizan; por lo tanto, muchos
de los usuarios potenciales que utilizan redes sociales como Facebook, Instagram o Twitter

tienen poca informacion sobre los servicios que prestan.

Las diferentes lavanderias deben implementar un plan de marketing digital que les permita
tanto a los usuarios actuales como potenciales, participar de las ofertas y promociones; ya que
esta es la informacion de la cual los usuarios desean tener conocimiento y asi crear ese

acercamiento, interaccion, vinculo y fidelizacién de los usuarios hacia la empresa.

Las empresas al momento de desarrollar su plan de marketing digital deben poner mayor énfasis
en las campafas publicitarias a través de Facebook, debido a que esta es la red social con mayor
auge y audiencia por parte de los clientes potenciales, esto permitira que la informacién llegue

de forma efectiva al publico deseado.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como fin recopilar informacion para la presentacion de articulo cientifico,
como requisito de graduacion de la Carrera de Licenciatura en Mercadotecnia, el mismo es de caracter
confidencial y andnimo y los datos obtenidos seran utilizados para fines académicos. Por lo anterior, solicito

su valiosa colaboracién para responderlo.

1. Indicar zona de residencia
Zona 2

Zona 9

Zona 10

Zona 11

Zona 13

Zona 14

Zona 15

Zona 16

2. Indicar género
e Masculino
e Femenino

3. Indicar estado civil
e Soltero (a)
e Casado (a)

e Unido (a)
¢ Viudo (a)
e Otro

4. Indicar rango de edad

o 25-30
e 31-35
e 36-40
o 41-45
e 46 0mas
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10.

11.

Indicar Ingresos promedio

e QO - Q 5,000
e Q5001 - Q10,000
e Q10,001 - Q15,000
e Q15,001 - Q20,000
e Q20,001 - omaés

¢Utiliza usted redes sociales e internet? Si su respuesta es "No" fin de la encuesta.

o Si

e No

¢Cual de los siguientes medios utiliza usted con mayor frecuencia?
» Facebook

* Instagram

«  Twitter

« LinkedIn

Otro

¢Acostumbra usted a utilizar el servicio de Lavanderia? Si su respuesta es "No" fin de la encuesta.
e Si
e No

¢Con qué frecuencia utiliza usted los servicios de Lavanderia?
e En mas de una ocasion a la semana
e Semanalmente
e Quincenalmente
e Mensualmente
Otra:

¢ Qué servicio de lavanderia utiliza?
Lavanderia Inter Dry
Lavanderia Michael’s
Lavanderia La Sercha
Lavanderia Eco Dry
Lavanderia Kristahl

Lavanderia Diamond
Lavanderia Steam

Otro:

¢En cudl de los siguientes medios se anuncia con mayor frecuencia la Lavanderia de su preferencia?
TV

Radio

Prensa

Revista

Redes Sociales

Otro
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12. ¢Con qué frecuencia recibe usted informacion relacionada con servicios de Lavanderia?
e En mas de una ocasion a la semana

Semanalmente

Quincenalmente

Mensualmente

Nunca

Otra:

13. ¢Por qué medios recibe usted informacion relacionada con servicios de Lavanderia?
Email

Facebook

Instagram

Twitter

WhatsApp

Mensaje de Texto

Ninguno

Otro:

14. ¢ A través de qué medio le gustaria recibir informacion relacionada con promociones de servicio de
Lavanderia?
e Email

Facebook

Instagram

Twitter

WhatsApp

Mensaje de Texto

Ninguno

Otro:

15. ¢Con qué frecuencia le gustaria recibir informacién sobre promociones y descuentos de servicio de
Lavanderia?
e Semanalmente
e Quincenalmente
¢ Mensualmente
e Nunca

El cuestionario ha concluido, muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 2

Poblacién Total Ciudad de Guatemala, Por Zona del Municipio de Guatemala, y Sexo, afio

2002

DEPARTAMENTO, MUNICIPIO

Y LUGAR POBLADO CATEGORIA | POBLACION TOTAL | HOMBRES | MUJERES
Total Pais 11,237,196  5496,839 5,740,357
Guatemala 2,541,581 1,221,379 1,320,202
GUATEMALA 942,348 444,429 497,919

ZONA 1 CIUDAD 67,489 31,777 35,712

ZONA 2 CIUDAD 22,175 10,054 12,121

ZONA 3 CIUDAD 25,501 12,012 13,489

ZONA 4 CIUDAD 1,821 924 897

ZONA 5 CIUDAD 65,578 30,547 35,031

ZONA 6 CIUDAD 76,580 36,366 40,214

ZONA 7 CIUDAD 139,269 65,113 74,156

ZONA 8 CIUDAD 12,439 5,997 6,442

ZONA 9 CIUDAD 1,750 758 992

ZONA 10 CIUDAD 12,090 5,533 6,557

ZONA 11 CIUDAD 39,669 17,937 21,732

ZONA 12 CIUDAD 43,398 20,325 23,073

ZONA 13 CIUDAD 26,734 12,503 14,231

ZONA 14 CIUDAD 18,322 8,066 10,256

ZONA 15 CIUDAD 14,549 6,114 8,435

ZONA 16 CIUDAD 19,499 9,389 10,110

ZONA 17 CIUDAD 22,296 10,569 11,727

ZONA 18 CIUDAD 198,850 95,893 102,957

ZONA 19 CIUDAD 24,644 11,737 12,907

ZONA 22 CIUDAD 75,265 35,876 39,389

ZONA 24 CIUDAD 14,810 7,267 7,543

ZONA 25 CIUDAD 19,620 9,672 9,948

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica INE, Con base en el XI Censo de Poblacién y VI de Habitaciéon 2002
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