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Resumen

En las dltimas décadas, se han producido una serie de cambios en el comportamiento del
consumidor debido a la expansion de internet, lo que ha alterado la manera en la que estos
interacttan, especificamente en la industria del fast food. Motivado por la creciente
influencia de las tecnologias y por la pandemia de la Covid-19, la evolucion del
consumidor online es un tema clave. El objetivo principal es analizar como el impacto
del mundo digital ha afectado el cambio en el comportamiento del consumidor,
destacando el caso de McDonald’s como un ejemplo de esta transformacion. La
investigacion se apoya en datos recopilados a través de una encuesta en Espafia,
abordando las preferencias del consumo online, datos de la multinacional McDonald’s y
datos de redes sociales donde los usuarios interacttian con la marca y dan sus opiniones.
El principal resultado revela que las estrategias de McDonald’s, especialmente su servicio
de entrega a domicilio, han conducido a un notable aumento en las ventas y de la lealtad,
demostrando la efectividad para adaptarse a los cambios de tendencia de los
consumidores. Este estudio proporciona insights valiosos para la industria del fast food
al comprender y anticipar las necesidades cambiantes de los consumidores en el mundo

digital.

Palabras clave: Revolucién digital, Comportamiento del consumidor, Comida répida,
Redes sociales, Compras en linea, Estrategias de marketing digital, Pedidos a domicilio,

Personalizacion y McDonald’s.



Abstract

In recent decades, there have been a number of changes in consumer behavior due to the
expansion of the internet that have changed the way consumers interact, specifically in
the fast-food industry. Motivated by the growing influence of technologies and the Covid-
19 pandemic, the evolution of the online consumer is a key topic. The main objective is
to analyze how the impact of digital world has affected the change in consumer behavior,
highlighting the case of McDonald’s as an example of this transformation. The research
is supported by data collected through a survey in Spain, addressing online consumption
preferences, data from McDonald’s company and data from social networks where users
interact with the brand and give their opinions. The main result reveals that McDonald’s
strategies, especially its home delivery service, have led to a remarkable increase in sales
and loyalty, demonstrating its effectiveness in adapting to changing consumer trends.
This study provides valuable insights for the fast-food industry in understanding and

anticipating the changing needs of consumers in the digital world.

Key Words: Digital revolution, Consumer behavior, Fast food, Social networks, Online

shopping, Digital marketing strategies, Home delivery, Personalization & McDonald’s.
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1. Introduccion

1.1. Contexto
La revolucion digital ha provocado cambios en el consumidor online, impactando sobre

todo en la industria del fast food. En los ultimos afios, la evolucién y desarrollo de internet
han desencadenado una transformacion significativa en la forma en la que las personas
interactUan y realizan sus compras. La expansion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC) desempefian un papel crucial, ya que los usuarios buscan mayor
comodidad en sus procesos de compra.

Anteriormente, los consumidores se veian obligados a desplazarse a establecimientos
fisicos para poder adquirir productos o servicios, ya fueran supermercados, tiendas de
ropa, restaurantes, y poder realizar sus compras. Sin embargo, la presencia de la
tecnologia moderna y el aumento masivo del uso de dispositivos moéviles han modificado
radicalmente los patrones de consumo. “El rapido crecimiento de las redes sociales, ha
revolucionado la forma de comunicarse y compartir informacion, redefiniendo las
prioridades de las empresas y los profesionales del marketing, y creando un nuevo lugar
de interaccion entre las personas” (Nolcheska, 2017), lo que ha producido una
transformacion significativa impulsado por internet. Todo el mundo posee un aparato
tecnoldgico para poder comunicarse con el resto. Esto genera un cambio en el estilo de
vida, ya que el consumidor puede realizar cualquier compra desde el dispositivo
tecnoldgico sin moverse de su casa, reduciendo asi el tiempo empleado para comercializar

productos.

Esto también se ha visto impulsado por las consecuencias de distanciamiento social y el
aislamiento, que la poblacion mundial sufrié por causa de la pandemia originada por la
covid-19. En respuesta a estos acontecimientos, muchas empresas han adoptado nuevas
formas de entrega, creando canales de distribucion a través de las redes sociales. Esto
hace que se hayan reducido los establecimientos fisicos para algunos comercios, e incluso
hay restaurantes que crearon los llamados “Dark kitchen”, un modelo de negocio donde

solo se sirve comida a domicilio y no cuenta con espacio fisico para servir sus productos.

Ademas, “las redes sociales en linea se han convertido en una parte importante de la vida
de comunicacion e interaccion humana e influyen de muy diversas maneras en el
comportamiento y la comunicacion de las personas.” (Nolcheska, 2017). Este fendmeno
ofrece a las empresas y consumidores la oportunidad de capitalizar estos cambios para

obtener el mayor beneficio posible. Las redes sociales permiten una interaccion mas



profunda con los usuarios, lo que permite a las empresas llegar a un pablico mas extenso.
Pero para ello hay que utilizarlas de manera eficiente, ya que actian como plataformas en
las que los individuos, como miembros, construyen perfiles publicos para compartir sus
conocimientos y sus experiencias, publicar informacion sobre si mismos y tener contacto
con otras personas que intercambian y comparten intereses similares. Por lo tanto,

podemos mejorar la visibilidad de la marca para potenciar al maximo su uso.

La importancia de estudiar el comportamiento del consumidor en el mundo digital radica
en la creciente influencia que las plataformas digitales tienen en las decisiones de compra.
Este aspecto adquiere especial relevancia en la industria del fast food, donde la rapidez y
conveniencia son factores clave. Ademas, esta industria se destaca no solo por ser una de
las mas grandes, sino también por su impacto econémico y su mayor crecimiento a nivel
global. Este trabajo se enfoca en la relevancia del comportamiento del consumidor en el
entorno digital, destacando su actualidad y pertinencia en la sociedad contemporanea. La
creciente influencia de la tecnologia en las decisiones de compra y preferencias del

consumidor ha convertido este fendmeno en un area de interés fundamental.

Asimismo, se explora el impacto en la industria del fast food, y como afectan las
estrategias y ventas de cadenas de comida rapida. Por ejemplo, McDonald’s ha invertido
en su plataforma digital y ha lanzado la aplicacion McDelivery, para poder asi adaptarse
a las demandas de los consumidores. Por ultimo, podemos decir que existen areas ain no
exploradas en la industria del fast food en Espafia, lo que nos brinda la oportunidad de

contribuir al conocimiento mediante esta investigacion.



1.2. Objetivos de la investigacion
El objetivo principal de este trabajo de fin de grado es comprender el impacto del mundo

digital en el comportamiento del consumidor en la industria del fast food, centrandose en
el caso de una cadena de comida rapida como McDonald’s. Para lograr este objetivo, se
llevard a cabo un andlisis detallado del comportamiento del consumidor en el entorno

digital, especificamente en el sector de la comida rapida en Espafia.
Con el fin de alcanzar este proposito, se plantean los siguientes objetivos especificos:

- Entender cudles son los factores clave que influyen en el comportamiento del
consumidor onling;

- Analizar el impacto de las compras moviles y las redes sociales en los procesos
de compra;

- Investigar las estrategias de marketing utilizadas por empresas del sector para
adaptarse a las nuevas tendencias digitales;

- Evaluar el impacto de estas estrategias en las ventas y en la percepcion de los

consumidores en redes sociales

Estos objetivos nos van a permitir llevar a cabo una investigacion completa y comprender
coémo el mundo digital ha cambiado la industria del fast food, asi como el papel que juegan
las estrategias de marketing en las decisiones de compra. Por ello, vamos a estructurar el

trabajo de la siguiente manera:

1. En primer lugar, se buscara comprender y examinar el comportamiento del
consumidor en el mundo digital, analizando los factores influyentes.

2. Posteriormente, el estudio se adentrara en evaluar las estrategias de marketing
utilizadas en el sector, con especial atencion en la personalizacion de las ofertas y
la modificacion a los pedidos online.

3. Por ultimo, nos enfocaremos en evaluar la transformacién digital, la efectividad y
el impacto en las ventas de las estrategias de marketing digital implementadas en

la industria del fast food.
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2. Dinamicas del comportamiento del consumidor en la era
digital

2.1.Factores clave que modelan el comportamiento del consumidor online
Anteriormente, los consumidores realizaban sus compras de manera presencial, lo que
implicaba limitaciones geograficas, ya que no era posible hacer llegar los productos por
todo el mundo de manera rapida. Se utilizaban métodos tradicionales de publicidad, como
postes en las calles, catalogos por correo, publicidad impresa, recomendaciones
personales o incluso experiencias directas en las tiendas. Esto hacia que el proceso de

compra fuera limitado, o incluso mas lento que el actual.

Desde la creacion de internet, la disponibilidad de productos que estaba restringida de
manera local ha podido expandirse de manera global, superando las barreras geogréficas
y permitiendo asi a cualquier persona el intercambio de bienes, aunque estén en diferentes
zonas del planeta. “Internet se esta convirtiendo en la principal fuente de informacion
para muchos productos por su facilidad de uso, amplio acceso y riqueza de informacion.”

(Richard, Chebat, Yang, & Putrevu, 2010).

Esto se ha originado por diferentes factores que influyen en las decisiones de compray el

propio comportamiento del consumidor en linea.

Accesibilidad y conveniencia

La accesibilidad en el entorno digital implica que los consumidores pueden tener a su
disposicion una cantidad de productos y servicios desde cualquier ubicacion y en
cualquier momento. Esta facilidad de acceso, sin moverse de casa, elimina las barreras
geograficas y temporales, alterando la dinamica de eleccién en el momento de compra.
Esto afecta a las decisiones de compra en el entorno digital, ya que sin moverse del hogar
podemos obtener cualquier producto. "Los estudiantes universitarios pasan mas de 20
horas a la semana en Internet, y que el 81% de ellos ha realizado compras online" (Darley,
Blankson, & Luethge, 2010).

La facilidad de acceso se traduce en la rapidez y la eficiencia en la realizacion de las
transacciones, que permite una mayor disponibilidad de productos y servicios. De
acuerdo con Darley, Blankson y Luethge (2010), el crecimiento de Internet ha
transformado el comercio, afectado diversos aspectos de la vida cotidiana, incluyendo la

comunicacion y el proceso de compra de los consumidores. La comodidad de realizar las
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transacciones en linea es un factor clave, ya que se puede realizar pedidos desde sus casas
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Esto muestra un cambio en el modelo de
consumo que permite a los consumidores realizar pedidos en cualquier momento, sin estar
limitados por las barreras u horarios especificos. Richard, Chabet, Yang & Putrevu (2010)
mencionan que la actualidad constante de la informacién en linea es fundamental, ya que
los consumidores tienden a comprometerse mas con los sitios web que ofrecen contenido
actualizado. Internet es mas interactivo y la fuente de informacion preferida de los

consumidores.

Los clientes pueden tener acceso a un gran nimero de productos con un solo clic. Es un
elemento muy importante para los usuarios, “ya que tiene la posibilidad de estar
conectados en todo momento y lugar con cualquier persona del mundo” (Relafio, 2011).
Esto les permite comprar a cualquier hora del dia, siendo la rapidez un factor muy

importante para las decisiones de sus pedidos.

Asimismo, podemaos decir que hay un factor muy importante que es la facilidad de acceso,
que elimina las complicaciones en las experiencias de compra en linea. Existen unas
estrategias que ‘“‘sitian a los consumidores en el centro del mundo empresarial y
proporcionan a los profesionales del marketing un nuevo conjunto de herramientas para
interactuar con sus clientes e integrarlos en las marcas a través de formas innovadoras”
(Nolcheska, 2017). Esto permite crear una mayor relacion con sus clientes influenciando
directamente en su customer journey y mejorar asi la eficiencia de las transacciones,
evitando el desplazamiento y simplificando el proceso de compra con el desarrollo de

productos personalizados.

Los comerciantes estdn implementando servicios en linea para respaldar la toma de
decisiones de los compradores, mientras que la investigacion continGa enfocandose en
mejorar la forma en que estos toman decisiones de compra en linea, con el propdsito de
influir positivamente en su percepcion subjetiva de estas decisiones (D'Avanzo & Pilato).
Ambos factores influyen en la lealtad de la marca y en la toma de decisiones del
consumidor destacando la importancia de la accesibilidad para crear plataformas faciles
de usar en todos los dispositivos y permitir un mayor alcance. Por otro lado, la
conveniencia simplifica el proceso de compra y entrega, adaptandose a las demandas del

consumidor contemporaneo, sin necesidad de desplazarse y sin complicaciones.
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Podemos concluir que la facilidad de acceso a un gran numero de productos y servicios
sin tener que desplazarse ha redefinido la manera en la que los usuarios toman decisiones

en el entorno digital.

Importancia de las resefas v la reputaciéon

La abundancia informacion disponible ha transformado de manera significativa la
interaccion y las decisiones de compra de los consumidores. Segln Taylor, Voelker y
Pentina (2011), en el contexto de los dispositivos moviles, la influencia social parece ser
especialmente relevante, ya que el uso de estos dispositivos se emplea frecuentemente
para realzar el sentido de autoimportancia y estatus social del consumidor. Esta gran
cantidad de informacion ha cambiado la forma en la que nos relacionamos con el mercado
y cada consumidor realiza sus compras. Hay muchos factores que influyen en esta
transformacion, como las resefias y la reputacion de la marca, que afectan a la hora de
realizar pedidos. EI 80% de los compradores, mientras compran en linea, esperan que los
servicios de resefias de usuarios o profesionales, implementados en el sitio web del
vendedor, puedan ser consultados antes de que su compra tenga lugar (D'Avanzo &
Pilato).

Las resefias y la reputacion permiten a los individuos conocer una gran cantidad de
informacion y afectan al proceso de toma de decisiones. Como sefiala Millan 2019, cada
persona puede acceder a una multitud de opiniones sobre los productos que quiere
comprar y aportar la suya. La informacion detallada ofrece la posibilidad de investigar
antes de realizar una compra para evitar equivocarse. Esto es posible gracias a la
transparencia y la abundancia de datos recopilados, ya que “el aumento de los contenidos
generados por los usuarios en forma de resefias es directamente proporcional a la rapida

expansion de las compras en linea” (D'Avanzo & Pilato).

Lainfluencia de las opiniones y resefias en las decisiones de compra ha ganado relevancia,
permitiendo a los consumidores encontrar evaluaciones de productos antes de realizar una
compra, como indican Schiffman y Kanuk (2005). Esto permite reducir la capacidad de
cometer errores a la hora de realizar las compras o ser engafiados por el vendedor con un
producto que no cumple con las expectativas esperadas. Cada persona tiene la libertad de
proporcionar sus opiniones sobre los productos que ha comprado y asi ayudar al resto de
compradores a tener informacion. Esto afecta a las decisiones de compra al permitir a los

individuos tomar decisiones informadas, basandose en las experiencias de otros usuarios.
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Del mismo modo, proporcionar opiniones de los productos comprados es cada vez mas
comun y permite influir significativamente en las decisiones de compra, ya que los
clientes estan informados sobre las caracteristicas de los productos que quieren consumir.
Las recomendaciones permiten investigar y comparar productos y servicios antes de
tomar cualquier decision de compra. “La facilidad tanto para los vendedores de transmitir
gran cantidad de informacion a bajo coste como para los compradores de reducir el
esfuerzo de llegar a la informacion que les interesa, deberia haber facilitado la actividad

de compra de los compradores.” (D'Avanzo & Pilato).

Los jovenes se han vuelto mas criticos a la hora de consumir productos ya que tienen
acceso a una amplia variedad de resefias recomendaciones y sugerencias en la comunidad
en linea para la toma de decisiones como dice Nolcheska (2017). En la sociedad actual,
cada vez mas la poblacion dedica tiempo a realizar investigaciones sobre los productos

antes de comprarlos.

Por ello, es necesario cuidar las resefias y la reputacion de marca para influir mejor en el

comportamiento del consumidor en el mundo digital.

Sequridad v privacidad

La confianza en la seguridad de las transacciones en linea y la proteccion de la privacidad
son fundamentales para realizar compras en el entorno digital. Los consumidores buscan
sitios webs seguros y métodos de pago fiables para garantizar la seguridad de su
informacién personal. Segin Montgomery y Chester (2009), existe una necesidad de
garantizar practicas de marketing mas responsables y aumentar la transparencia en la
investigacion de la industria del sector en lo que respecta a la segmentacion por

comportamiento en general y al marketing dirigido a los jovenes en particular.

Hay un gran nimero de desafios debido al aumento de fraudes a la hora de realizar
transacciones ya que a veces no nos fijamos en la pagina web y si verificamos su
autenticidad. Por ello, es algo muy importante que el consumidor debe tener en cuenta
cuando realiza sus transacciones. Como sefialan Hirschberg, Rajko, Schumacher y
Wrulich (2016), los consumidores que estan acostumbrados a comprar en linea a través
de apps o sitios web, con la maxima comodidad y transparencia, esperan cada vez mas la

misma experiencia a la hora de pedir la cena.

El entorno digital, donde las transacciones, la interaccion social y la recopilacion de datos

son importantes en la construccion de la confianza del consumidor. "La posibilidad de
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generar, editar y compartir informacion online sobre empresas, productos y servicios,
hace que los consumidores tengan mas confianza hacia las opiniones de otros usuarios al
considerarlas mas objetivas y fiables informacidén que los mensajes generados por las
empresas” (Gutiérrez Florez, Correa Escobar, Henao Restrepo, Arango Botero, &
Valencia Arias, 2017). La seguridad impacta directamente en las decisiones de compra y
la participacion para realizar pedidos en linea. Es un factor muy importante para que los
consumidores se sientan comodos y capaces de realizar transacciones de manera
protegida. La seguridad y la privacidad son aspectos cruciales que influyen directamente
en las decisiones de compra y la participacién en transacciones en linea, como destaca
Relafio (2011). Por lo que necesitamos un sistema que proporcione mayor seguridad y

confianza a los consumidores para satisfacer sus necesidades.

La privacidad es también un elemento clave a la hora de tomar decisiones, ya que la
preocupacion por la seguridad y la privacidad en la red es fundamental para el éxito del
comercio electrénico, como menciona Relafio (2011). Muchas empresas han tenido
grandes problemas por incumplimiento de la privacidad del consumidor. Por ello, las
empresas deben ser capaces de guardar los datos y actuar de manera ética teniendo en

cuenta las preferencias y decisiones de cada consumidor.

Los individuos realizan transacciones si creen que un sitio es seguro y donde su
privacidad es respetada. Hay que superar las barreras de seguridad y comunicar
claramente los medios para garantizar la mejora de los sistemas y las transacciones
seguras que es crucial para los usuarios se sientan comodos al comprar en linea, como
indica Relafio (2011). Esto permitira a los usuarios sentirse confiados y tranquilos a la
hora de realizar las compras. La percepcion de un sitio web como seguro influye en
realizar compras y compartir informacién, lo cual sera de gran ayuda para otros usuarios.
Por ello, podemos decir que la confianza en la seguridad de las transacciones y proteger
la privacidad de los consumidores es un factor importante que afecta directamente sobre
el comportamiento del consumidor en el mundo digital. Es necesario proporcionar a los

usuarios, un ambiente seguro donde ellos puedan desarrollar interacciones digitales.

En conjunto, estos factores reflejan la evolucion del comportamiento del consumidor en
el mundo digital, donde la accesibilidad, la informacion, y la seguridad desempefian roles

fundamentales en la toma de decisiones.

15



2.2.Impacto de las compras moviles y redes sociales en los procesos de compra
Las redes sociales han experimentado un crecimiento significativo, influyendo el

comportamiento de los consumidores en el mundo digital. “En un estudio de noviembre
de 2011, el 44% de los abonados a moviles estadounidenses mayores de 13 afios
declararon que utilizan sus teléfonos moviles para acceder a internet, y un 33% los

utilizaba para acceder a redes sociales” (Taylor, Voelker, & Pentina, 2011).

Por ello podemos decir que las redes sociales son medios de comunicacion que vienen
creciendo cada vez mas, ocupando su espacio en el mundo tecnoldgico y real (Durango,
2014). Aungue la mayor parte de la poblacion tiene acceso a internet, son principalmente
los jovenes que utilizan las redes sociales y se ven mas influenciados por estas
plataformas. Este fendmeno se ha visto potenciado por el aumento del uso de
smartphones, impulsando las compras a través de estos dispositivos. Segun Taylor,
Voelker y Pentina (2011), aproximadamente el 21% de los propietarios de smartphones
dice haber utilizado aplicaciones de compras y comercio minorista durante los 30 dias

anteriores a la encuesta.

Las redes sociales no solo permiten la interaccion, como el trabajo, el entretenimiento, o
la busqueda de amigos, sino que también permiten la interaccion de cualquier tipo de
producto o servicio en la que se realizan compras. El incremento de compras mdviles ha
marcado un cambio en el comportamiento del consumidor del mundo digital,
transformando la forma en la que las personas interactian con las marcas y toman
decisiones. Segun Gutiérrez et al. (2017), las empresas utilizan los medios sociales para
aumentar la visibilidad de la corporacion, presentando sus productos y servicios, con el
fin de interactuar con los miembros de la comunidad, generandose asi un intercambio de
ideas e informacion. Se utilizan cada vez mas sitios webs y aplicaciones moviles para los
procesos de compras, incluyendo en el ambito de comida rapida. “En el mundo
competitivo de las aplicaciones moviles, en el que los desarrolladores encuentran su
producto rodeado de miles de otras aplicaciones en tiendas virtuales, la promocion y

diferenciacion es vital, pero dificil” (Taylor, Voelker, & Pentina, 2011).

Este aumento de actividad a través de teléfonos méviles permite a los usuarios comparar
precios, productos y realizar transacciones de manera rapida y frecuente permitiendo asi
una mayor seguridad de estas. “La gente busca mas productos y servicios online antes de
realizar una compra, siendo las redes sociales un medio que permite a los clientes llegar

a productos, servicios y marcas relacionados con sus propias experiencias” (Gutiérrez
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Flérez, Correa Escobar, Henao Restrepo, Arango Botero, & Valencia Arias, 2017). La
rapidez de respuesta y de interacciones entre usuarios se hace a tiempo real, por lo que
permite a todo el mundo que posee un dispositivo movil poder conectarse con él resto
desde su hogar. La publicidad mdvil ofrece a las marcas, las agencias y los profesionales
del marketing la oportunidad de conectar con los consumidores directamente en el sitio
web, (Taylor, Voelker, & Pentina, 2011). Se agiliza el proceso de venta, lo que contribuye
a crear valor para los propios consumidores, los usuarios buscan y comparten

experiencias, influenciando la toma de decisiones de otros.

En cuanto a las redes sociales, plataformas como Instagram, Facebook, TikTok y Twitter
tienen un papel crucial. Ademas de servir para comunicacion social, permiten a las marcas
interactuar con sus clientes e influenciar en las decisiones de compra. Es un canal donde
los usuarios buscan recomendaciones y opiniones de otros consumidores para poder
tomar decisiones sobre los productos que quieren comprar. Segun Taylor, Voelker y
Pentina (2011), las redes sociales desempefian un papel importante en las decisiones de

los consumidores de descargar y usar aplicaciones moviles.

La integracion de estas plataformas para ampliar la presencia de productos no solo facilita
la expansion, sino que también proporciona un retorno de informacion inmediato sobre la
percepcion del producto, ya sea de forma positiva o negativa. "La interaccion empresarial
y la mé&s valiosa informacion actual sobre la toma de decisiones de los consumidores esta
vinculada a la confianza que generan los miembros de los medios sociales, mientras que
los expertos, las autoridades, los medios de comunicacion y la publicidad han perdido
fuerza en consecuencia" (Gutiérrez Florez, Correa Escobar, Henao Restrepo, Arango
Botero, & Valencia Arias, 2017). Ademas, esta conexidn directa con los consumidores
posibilita la generacion de tendencias y la viralidad de productos, dado que constituye una
via agil y masiva para influir en la demanda de articulos especificos. El crecimiento de
los medios digitales, el marketing entre iguales (a veces llamado "buzz", "boca a boca" o
marketing "viral") se ha convertido en un elemento basico entre los jovenes anunciantes,

como mencionan Montgomery y Chester (2009).

La investigacion de Zhao y Stank (20003), muestra que las capacidades operativas
relacionadas con la disponibilidad del producto, el estado del producto, la fiabilidad y la
velocidad de entrega, asi como las capacidades relacionales, como las comunicaciones y
la capacidad de respuesta, tienen una relacién positiva con la satisfaccion del cliente. Las

redes sociales permiten influir en la lealtad y la imagen de la marca, debido a la viralidad
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del contenido publicado. Asimismo, como sefiala Durango (2014), estas plataformas
segmentadas estdn expuestas a comentarios tanto positivos como negativos de los
usuarios, lo que puede afectar a las decisiones de compra de manera significativa. No solo
permite la interaccion con el publico objetivo que uno quiere, sino que también permite
una mayor expansion para llegar a un publico objetivo méas amplio y tener impacto en el

consumidor final.

Por ello, las redes sociales desempefian un papel fundamental en el comportamiento del
consumidor y pueden impactar las elecciones individuales en los procesos de compra.
“Las redes sociales se han convertido en una de las herramientas méas importantes para
identificar y crear estrategias de marketing, dado que su uso ha generado grandes
posibilidades y oportunidades para conocer las necesidades, y responder oportuna,
proactiva y creativamente a los clientes” (Gutiérrez Florez, Correa Escobar, Henao

Restrepo, Arango Botero, & Valencia Arias, 2017).

18



3. Estrategias diversas del marketing digital en el sector del fast
food.

3.1.Evolucion y diversidad del marketing digital
En el entorno digital actual, la industria de la comida rapida se ha involucrado en el mundo

virtual para influir en las preferencias de los consumidores. La revolucion tecnoldgica
estd transformando la manera en que las marcas de comida rapida se conectan con sus
consumidores, dando lugar a nuevas estrategias de marketing digital que van mucho mas
alla de las publicidades tradicionales. Estas estrategias no solo buscan incrementar las
ventas, sino que también tienen el propdsito de construir relaciones duraderas con los
clientes, creandoles experiencias inolvidables. Esto se convierte en una estrategia para
captar atencion y fomentar la fidelizacion. Podemos decir que el marketing digital en el
sector del fast food se presenta como una herramienta fundamental para comprender y
satisfacer las necesidades de un mercado que esta constantemente cambiando. Segun
Montgomery y Chester (2009), las empresas de alimentacién y bebidas estan
desempefiando un papel destacado en el ambito del marketing digital, desarrollando
camparfias publicitarias interactivas, muchas de ellas adaptadas especificamente para
adolescentes y jovenes. Por tanto, abordaremos diversas estrategias que son importantes

para desarrollar el marketing digital en la comida rapida.

Anteriormente, las estrategias de marketing en este sector solian depender de la
publicidad tradicional, como los anuncios de television y las vallas publicitarias, que eran
lo que méas resonaba con el pablico objetivo. ElI marketing estd sufriendo una
transformacion debido al nuevo entorno digital en el que se mueven los clientes, como
sefiala Millan (2019). Es una época en la que es necesario adaptarse a los cambios
constantes y combatir a los competidores, por lo tanto, este tipo de estrategia de marketing

es muy importante de desarrollar.

La utilizacion del marketing digital por muchas empresas ha cambiado estas tacticas para
poder incrementar la efectividad de sus publicidades, "por ejemplo, la comprension de las
experiencias y motivaciones de compra en linea es esencial para comprender el
comportamiento de compra en linea de los clientes y puede combinarse en varias
configuraciones para explicar los comportamientos de diferentes grupos de
consumidores” (Pallant, Sands, & Karpen, 2020). Si es verdad que algunos restaurantes
de comida rapida contintan utilizando la publicidad tradicional, pero en menor escala,

aumentando el uso de la tecnologia y del entorno digital. La comida rapida no solo se
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centra en la visibilidad masiva, sino que busca una conexién con los consumidores a
través de estas plataformas, intentando conocerlos o mejor posible. Diversas estrategias
de marketing digital han sido las siguientes.

Marketing de contenido

El marketing de contenido se posiciona como una estrategia fundamental del marketing
digital, desempefiando un papel esencial en la transformacion del comportamiento del
consumidor en el entorno digital. Se destaca la creacion de contenido valioso para las
empresas, permitiendo generar una cantidad de informacion que sea pertinente para captar
la atencion de los consumidores. “El usuario tiene muchisimo contenido disponible a
diario, por eso es mas importante que nunca para los profesionales del Marketing llegar a
su publico de una forma méas personalizada y asi crear un vinculo” (Luque, Lozano, &
Quiroz, 2018). Es una estrategia fundamental, ya que permite que la marca esté conectada
de manera mas profunda con el usuario creando asi una sensacién de confianza y lealtad
en el consumidor digital. Segin Montgomery y Chester (2009), al integrar contenidos,
publicidad, marketing y transacciones directas, los medios de comunicacion en linea
pueden proporcionar un acceso sin precedentes a los datos individuales de los
consumidores, junto con una variedad de oportunidades de respuesta directa y marketing
de marca. Este tipo de marketing es utilizado para una gran cantidad de campafias, como
la que realizo McDonald’s en Estados Unidos llamada “Our Food. Your Questions”, en
la que cada uno de los clientes respondia publicamente preguntas sobre la calidad y origen
de sus ingredientes. Por otro lado, Pizza Hut lanzé un concurso invitando a los entusiastas
de la pizza a crear un video corto "demostrando su devocién por Pizza Hut Pizza" y
demostrando por qué deberian ganarse el titulo de "Vicepresidente Honorario de la Pizza".
Estos son ejemplos de la transparencia de los productos, pero también ayudaron a generar

contenido valioso para el resto de los consumidores.

Las redes sociales

Por otro lado, las redes sociales son un ejemplo destacado del marketing digital y una de
las herramientas mas utilizadas en la actualidad. Segun Taylor, Voelker y Pentina (2011),
las redes sociales desemperfian un papel importante en las decisiones de los consumidores
de descargar y usar aplicaciones maviles. Su importancia radica en la capacidad de llegar

a una audiencia masiva, lo que transforma el comportamiento del consumidor. “La
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aparicion de las redes sociales ha atraido a millones de usuarios que pueden compartir
fotos, videos, opiniones y experiencias con otros usuarios" (Gutiérrez Florez, Correa
Escobar, Henao Restrepo, Arango Botero, & Valencia Arias, 2017). Los restaurantes de
comida rapida utilizan plataformas como son Instagram, Facebook, TikTok, Snapchat y

Twitter, para darse a conocer y presentar las ofertas y promociones a sus consumidores.

Las redes sociales son el sistema con el que la gente puede comunicarse e interactuar
online. En los altimos 10 afios hemos visto un incremento en el nimero de redes sociales.
Se les llama redes sociales por que los usuarios desarrollan su contexto social, con
conversaciones, comentarios, anotaciones, etc, como mencionan Luque, Lozano y Quiroz
(2018). Esto permite poder llegar a una amplia audiencia y también fomentar la relacion
directa entre marca y consumidor. Ademas, el marketing entre iguales se ha trasladado a
una serie de plataformas digitales populares entre los adolescentes, como sefialan
Montgomery y Chester (2019). YouTube, de Google, por ejemplo, presentd su nuevo
producto "buzz targeting", basado en un algoritmo que monitoriza las tendencias de

visionado y predice qué videos estan a punto de "hacerse virales".

Existen muchas campafias que son llevadas a cabo a través de redes sociales, como por
ejemplo la de “Taco Bell Snapchat” (Anexo 1). Esta campafia permitio a Taco Bell
destacarse por su creatividad en esta red social, ya que permitia a los usuarios enviar fotos
de ellos con unos filtros de tacos. Esto fomentd la participacion e integracion de los

usuarios y permitié dar a conocer la marca a través de una plataforma como es Snapchat.

Search Engine Optimization (SEQ) Y Search Engine Marketing (SEM)

El SEO permite que una pagina web tenga mayor visibilidad y posicion en los motores
de blsqueda, es una estrategia utilizada en marketing digital que ha transformado el
comportamiento del consumidor en el mundo digital. Esta técnica permite crear una
relacién importante entre los usuarios y sus busquedas. “El SEO simplemente consiste en
asegurarte de que tu pagina esté debidamente estructurada para que los motores de
busqueda la entiendan” (Luque, Lozano, & Quiroz, 2018). Esto permite a las paginas
obtener mejores posiciones en los resultados de busqueda, lo que a su vez facilita que los
consumidores encuentren y elijan productos de una cadena determinada. En el &ambito de
comida rapida, marcas lideres como es Domino’s Pizza han utilizado estrategias de SEO

para que sus ofertas sean visible para los consumidores. A través de la optimizacién de
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palabras clave e implementacion de publicidad pagada, han logrado incrementar sus

resultados de bdsqueda.

Por otro lado, el SEM implica el uso de publicidad pagada para aparecer en los motores
de busqueda. Es una estrategia fundamental para el sector del fast food, ya que permite
promocionar sus ofertas especificas y nuevos productos de manera inmediata cuando los
usuarios buscan productos o servicios relacionados. Ademas, la capacidad de medir y
analizar los resultados proporciona datos valiosos para ajustar las estrategias y optimizar
la inversién. Segun Luque, Lozano y Quiroz (2018), una estrategia efectiva de SEM esta
estrechamente relacionada con un SEO bien optimizado. Por ello podemos decir que
ambas estrategias son herramientas fundamentales para impulsar el tréfico en linea y
proporcionar datos valiosos para ajustar las estrategias de marketing y optimizar la

inversion.

Geolocalizacion

La geolocalizacion es una estrategia utilizada en el ambito del marketing digital, que
permite a las marcas personalizar sus ofertas segun la ubicacidn que tengan sus usuarios.
En el sector de la comida rapida desempefian un papel fundamental, ya que facilita la
adaptacion de promociones de consumidores en areas geograficas particulares. “Los
jévenes estan creciendo en un periodo en el que los medios digitales se acercan
rapidamente a la conectividad en cualquier momento y lugar” (Montgomery & Chester,
2009). Una de las estrategias mas utilizadas es enviar ofertas exclusivas a través de la
aplicacion de dicho restaurante cuando el usuario se encuentra cerca de algun
establecimiento, con el fin de mejorar la experiencia del cliente. Esto nos muestra cOmo
estd cambiando el comportamiento del consumidor, ya que la geolocalizacion es un factor
decisivo para proporcionar ofertas y preferencias individuales. Por ejemplo, una campafa
que desarrollo Burger King en Estados Unidos en 2018 llamada “Burger King’s Whopper
Detour” (Anexo 2). Esta campafia permitié enviar ofertas exclusivas utilizando la
geolocalizacion de los dispositivos mdviles a través de la aplicacion de la marca. Ofrecia
a los clientes que estuvieran a menos de 600 pies de un restaurante McDonald’s (uno de
sus mayores competidores) una hamburguesa por un centavo. Esto incremento en 1.5
millones de descargas la aplicacion, lo que muestra la influencia mediatica que tienen las
estrategias de marketing y cémo el marketing digital puede ser creativo y eficaz,

permitiendo asi cambiar el comportamiento del consumidor a tiempo real.
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Este tipo de estrategias de marketing, como el contenido, las redes sociales, el SEO, el
SEM, y la geolocalizacion, no eran muy importantes anteriormente; sin embargo, ahora
tienen un peso significativo para las estrategias de marketing, lo que ha permitido
incrementar la relacion entre la marca y el consumidor, cambiando su comportamiento en

el mundo digital.
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3.2.Transformacion y pedidos a domicilio en la industria del fast food
Las cadenas de comida rapida han implementado estrategias innovadoras para poder

captar al mayor nimero de usuarios, especialmente mediante el uso de aplicaciones
moviles y servicios de entrega a domicilio. Esto les permite establecer una relacion directa
con los usuarios, eliminando la necesidad de desplazarse ya que pueden realizar cualquier
pedido desde sus propias casas. Como sefiala Hirschberg, Rajko, Schumacher y Wrulich
(2016), el tiempo de espera 6ptimo no supera los 60 minutos por pedido. Este cambio se
volvié muy relevante en el contexto de la pandemia, donde el confinamiento y el
distanciamiento social eran primordiales, lo que llevo a un uso exponencial de este

servicio.

La industria de comida rapida ha experimentado una transformacion notable al
implementar el “servicio de delivery”, que ha modificado completamente el modelo de
estas cadenas. Durante el periodo de confinamiento, la demanda de pedidos de comida
rapida en linea se disparo, llevando a las empresas a colocar sus marcas en plataformas
digitales para adaptarse a este nuevo cambio. Como sefialan Ahija, Chandra, Lord y Peens
(2021), el mercado global de entrega de comida ahora supera los 150.000 millones de

ddlares, lo que indica el impacto masivo de esta transformacion.

Existen varias plataformas de servicio a domicilio como son Uber Eats, Glovo y Just Eat,
que actuan como intermediarios, permitiendo a los usuarios realizar pedidos, generando
ingresos. Estas nuevas plataformas de Internet estan atrayendo inversiones significantes
ya hay cinco valoradas en mas de 1.000 millones de dblares sobre la dindmica del
mercado, el potencial de crecimiento o el comportamiento de los clientes. Dentro de estas
aplicaciones, hay una gran variedad de productos como moda, farmacia, supermercado y
restauracion, entre otros. Los pedidos en la restauracion son los que han adquirido una
importancia significativa en el ambito de los restaurantes de comida rapida. Su amplia
cartera de restaurantes que antes sélo servian comidas en sus locales, los nuevos actores
del reparto pueden acceder a un nuevo nivel de consumidores para la entrega de comidas
a domicilio como destacan Hirschberg, Rajko, Schumacher y Worulich (2016).
McDonald’s, por ejemplo, ha consolidado su presencia en el sector de delivery
convirtiéndose en un componente esencial en su modelo de negocio. Asimismo, su mayor
competidor Burger King no hace uso de estas plataformas para realizar este tipo de
pedidos, ya que tienen un sistema de entrega propio, con moteros que gestionan los

pedidos.
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El funcionamiento de estas plataformas resulta bastante sencillo, ya que, con un simple
clic, los usuarios tienen a su disposicion comida que pueden pedir a domicilio desde
cualquier ubicacién. "Los agregadores, que forman parte de la categoria de reparto
tradicional, se limitan a tomar pedidos de los clientes y dirigirlos a los restaurantes, que
se encargan ellos mismos de la entrega. Por el contrario, los nuevos actores de la entrega
construyen sus propias redes logisticas y se encargan de la entrega a los restaurantes que
no tienen sus propios conductores” (Hirschberg, Rajko, Schumacher, & Wrulich, 2016).
Sin embargo, es importante sefialar que los consumidores incurren en precios superiores
al estandar de los restaurantes fisicos, ademas de un porcentaje adicional por el servicio
de entrega. Las plataformas de Delivery obtienen sus ingresos a través de cinco fuentes
principales: las comisiones de los restaurantes (las plataformas suelen cobrar a los
restaurantes entre el 15 y 30 porciento del precio de la comida), las tarifas de entrega a
los clientes (normalmente entre 2-5 ddlares por pedido, que se cobran directamente al
cliente), las tarifas de servicio al cliente (recargos de hasta el 15%, ademas de las tarifas
de entrega), la publicidad en la aplicacion (las plataformas pueden posicionar marcas y
productos basandose en los datos de preferencia de los clientes) y las propinas (que van
directamente a los drivers pero que subvencionan los costes operativos de las
plataformas), Ahuja, Chandra, Lord & Peens (2021).

Los pedidos a domicilio han transformado la forma en la que las marcas de comida rapida
interacttan con los consumidores en el mundo donde la digitalizacion es primordial. Estas
cadenas implementan diversas estrategias para poder captar un mayor numero de pedidos
y llegar a un publico mas amplio. Para ello, Pallant, Sands y Karpen (2020) sefialan que
cuando tengan una mayor comprension de la demanda de personalizacién por parte de los
consumidores, las marcas estaran mejor posicionadas para aprovechar la personalizacion
como ventaja competitiva. Por ejemplo, a través de aplicaciones como Uber Eats y Glovo
se ofrecen promociones 2x1, o envios gratis. Adicionalmente, estas plataformas ofrecen
incentivos para atraer a nuevos usuarios, como la posibilidad de recibir una cantidad si

invitas a alguien a obtener la aplicacion (Anexo 3).

En este contexto de los pedidos a domicilio, surge una innovaciéon de un nuevo modelo
de negocio, llamado las “Dark Kitchens”. Son empresas del sector que prescinden de
restaurante fisico actuando solo de manera online. “Eliminan la entrega de la parte visible,

lo que permite a los restaurantes expandirse y experimentar con riesgos de inversion

25



minimos” (Ahuja, Chandra, Lord, & Peens, 2021) buscando asi maximizar los beneficios

e incrementar las ventas.

Esta evolucion es fundamental tanto para el consumidor como para la marca. Desde la
perspectiva del consumidor, se traduce una mayor variedad de opciones de alimentos y la
necesidad de probar, a través de los pedidos en linea, esos productos. Pero para la marca,
les permite reducir los costes de un restaurante fisico y ver si su comida tendria éxito.
También les permite adaptarse a las demandas del mercado, maximizando beneficios y
ofreciendo una amplia variedad de productos. Las “Dark Kitchens” son el futuro, ya que
permite optimizar los recursos, favoreciendo la innovacion y experimentar un mundo

digitalizado de pedidos.

Los pedidos a domicilio han transformado la relacion entre las marcas de comida rapida
y los consumidores en el mundo digital. Estas plataformas desempefian un papel clave
actuando como intermediarios, permitiendo asi el desarrollo de nuevas estrategias de
marketing. "Los agregadores se basan en el modelo tradicional de reparto de comida,
ofreciendo acceso a mdultiples restaurantes a través de un Unico portal en linea"
(Hirschberg, Rajko, Schumacher, & Wrulich, 2016). En este sentido, podemos decir que
es una transformacién en el comportamiento del consumidor, permitiéndole el acceso a
diversas marcas a través de estas plataformas en cualquier momento, sin la necesidad de

desplazarse.
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3.3. Estrategias de personalizacion: construyendo experiencias del cliente en el
marketing digital
En el &mbito de la comida rapida, las estrategias de personalizacién tienen una tendencia

importante en el marketing digital y en la construccion de experiencias Unicas para los
clientes. Estas tendencias no solo quieren adaptarse a las necesidades de cada individuo

sino también fomentar y mejorar la relacion marca-cliente.

Ademaés, en el ambito del marketing digital, el enfoque estratégico en la creacién de
experiencias ha revolucionado el comportamiento del consumidor de manera notable. Se
desarrolla por ende el marketing de experiencia, que es un modelo donde la experiencia
de consumo es la interaccion del consumidor y el producto de manera que impacte de

forma agradable en el sujeto, segin Millan (2019).

Este enfoque se distingue por la implementacion de estrategias de personalizacién, que
se manifiestan a través de la adaptacion de contenidos con los usuarios en diversas
plataformas. Segun Pallant, Sands y Karpen (2020), los profesionales del marketing, la
entrega de contenidos personalizados a los consumidores es una practica habitual, y puede
incluir campafias de marketing en las que la informacion del cliente (por ejemplo,
preferencias, comportamientos anteriores, actividades de busqueda en linea) se utiliza
para segmentar, dirigir y convertirlos. Se intenta crear una conexion emocional con los
consumidores, generando de esta manera una experiencia Unica. Esta estrategia permite
influir en las decisiones de compra de manera inmediata, pero también cultiva la lealtad
a largo plazo. El marketing de experiencia no solo modifica el comportamiento del
consumidor en el mundo digital, sino que permite también establecer relaciones clave
fundamentales. Ademas, contribuye a fomentar activamente la fidelizacion del cliente y
lealtad a la marca.

Esta personalizacion es influida por una interfaz interactiva de las aplicaciones que tienen
un papel importante en las decisiones de compra. Las aplicaciones méviles son una
herramienta fundamental para fomentar la personalizacion y la experiencia de los
productos en la industria de comida rapida. Permite a los usuarios realizar e individualizar
sus elecciones pudiendo, de esta manera, adaptarla a sus preferencias, como sefialan
Pallant, Sands y Karpen (2020), si un cliente tiene una opinion favorable de la
personalizacion, es mas probable que adopte este comportamiento, a diferencia de un
cliente con una actitud desfavorable. La recopilacién y el analisis de datos es una préactica

cada vez mas importante. El big data, el aprendizaje automatico y la inteligencia artificial

27



facilitan a los profesionales del marketing la personalizacion de los contenidos utilizando
la informacion recopilada de los clientes para segmentarlos y dirigirse a ellos de forma
mas eficaz. Empresas como McDonald’s, estdn innovando para comprender las
preferencias y el comportamiento de los consumidores a traves de diferentes algoritmos
especializados. Estos algoritmos son capaces de personalizar ofertas y promociones segun

los intereses especificos de cada usuario.

La implementacion de nuevas tecnologias, como los quioscos en los restaurantes fisicos,
facilita a los individuos la realizacion de pedidos de manera rapida y sencilla,
asegurandose de que obtengan lo que realmente desean. La abundancia de datos
recopilados no solo permite personalizar cada menu para cada individuo, sino también
comprender los gustos y crear patrones del comportamiento del consumidor, para
entender mejor al resto de clientes existentes. “El sistema aprende del historial de lectura
de un individuo, descubre autométicamente nuevo material como resultado de los
intereses compartidos en la red social del usuario y adapta los feeds de noticias mostrados
al usuario” (Chung, Wedel, & Rust, 2016), lo que nos permite comprender mejor a cada

usuario.

Esta informacion detallada se convierte en una base para desarrollar ofertas y
promociones especiales, combinadas con la interaccion en tiempo real, con el objetivo de
aumentar la satisfaccion y la experiencia de los clientes, pero también de fomentar la

lealtad a la marca.

La personalizacion de productos y ofertas resulta en un incremento de la satisfaccion del
cliente, creando de esta manera unos consumidores mas leales a la marca y a sus
productos. La estrategia para restaurantes de comida rapida, como es McDonald’s, es
motivar a los consumidores a volver a consumir y evitar que se vayan a la competencia.
Segun Chung, Wedel y Rust (2016), los clientes prefieren ofertas que se adapten mejor a
sus necesidades y tener datos mas precisos sobre los clientes que proporciona a las

empresas la informacion que necesitan para servir de manera mas efectiva.

También se realiza una comunicacion personalizada, a través de mensajes
individualizados en correos electronicos, que es una manera de personalizacién, ya que
los consumidores recibiran publicidad dependiendo de sus gustos. Esto permite crear una
relacién més cercana con los usuarios, credndoles una sensacién de exclusividad. Segun

las estadisticas estadounidenses, el 62% de los compradores online afirman haber elegido,
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recomendado o comprado una marca que ofrece una experiencia o servicio personalizado,
(Pallant, Sands, & Karpen, 2020).

En este contexto, la fidelizacion se convierte en un elemento clave, ya que todas las
estrategias estan disefiadas para mantener a los usuarios a largo plazo en el tiempo. Por
lo tanto, podemos afirmar que tener un servicio de calidad es un factor determinante que

produce mayor satisfaccion a los clientes.

Una estrategia efectiva para impulsar la personalizacion de experiencias en la industria
de comida rapida es la incorporacién de personalidades destacadas en las camparfias de
marketing. Coates, Hardman, Halford, Chistiansen y Boyland (2019) sugieren que las
rede sociales permiten conocer méas en detalle la vida de influencer y famosos e
informaciones sobre los productos que consumen. Estas figuras son consideradas iconos
sociales y poseen la capacidad de modelar las percepciones y preferencias de los
consumidores, ya que muchos individuos imitan sus elecciones de compra. Los nifios
afirman disfrutar formando parte de una comunidad de “seguidores” en Youtube y ven a
los influencers tanto como modelos de conducta como amigos que les proporcionan
apoyo Yy consejo. Por lo que la identificacion que muchas personas sienten hacia ciertos
influencers se puede traducir en un aumento significativo de los productos personalizados

por estos.

“El Marketing con influencers no ha parado de crecer en los ultimos afios. Para 2018, la
atencion se centrara en convertir clientes leales en millones de personas influyentes que
defenderan tu marca por ti.” (Luque, Lozano, & Quiroz, 2018). McDonald’s es un
ejemplo en el sector de comida rapida que utiliza numerosos influencers en sus campafas
de marketing digital. Estas empresas utilizan entornos digitales como perfiles o
publicaciones en Twitter, Instagram que representan la identidad de la marca y
personalidades. Los famosos representan un papel activo en la comunicacion digital de
los alimentos de una empresa que lo que buscan es atraer audiencias mas amplias y
alcanzar mayores niveles de ventas. McDonald’s realizo en 2022 una campafia con
Sebastian Yatra, donde se cred un menu exclusivo con una combinacion de productos que
le gustaban al cantante famoso. Esto hizo que la gente comenzara a consumir y a querer

probar ese menl porque es el que le gustaba a ese famoso (Anexo 4).

Podemos afirmar que los influencers anuncian nuevos productos, generando una

sensacion de necesidad entre sus seguidores, ya que se sienten motivados a probar los

29



nuevos productos recién lanzados. Este proceso, muestra que la participacion de
celebridades gastrondmicas en campafias de marketing digital no solo permite reforzar la
identidad de cada marca, sino que también influye en el comportamiento del consumidor
al generarle esos deseos y necesidades. Como mencionan Montgomery y Chester (2009),
este proceso implica la combinacién de diversas disciplinas, como la semantica, la
inteligencia artificial, el analisis de redes sociales y del comportamiento, la mineria de

datos y los modelos estadisticos.

En definitiva, la personalizacion es un factor clave para el marketing digital, porque
permite que las personas se identifiquen con el producto que representa cada uno de estos
famosos, fomentando la lealtad y el consumo de productos, lo que beneficia a empresas

del sector como es McDonald’s.
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4. Metodologia
La répida digitalizacion ha transformado notablemente el sector de la comida répida,

integrando nuevas dinamicas en los procesos de compra y consumo. En este contexto,
nos proponemos indagar en la influencia y efectividad de las estrategias digitales en las

empresas del mercado del fast food.

Para abordar esta investigacion hemos realizado una revision exhaustiva de la literatura
existente, abarcando tanto el comportamiento del consumidor en linea como la industria
de comida rapida en Espafia. Esto nos proporciona una vision completa y detallada del
panorama actual, permitiéndonos comprender los principales patrones y tendencias del
sector. Por ello, vamos a emplear tres estrategias distintas que nos permitiran analizar el

fendmeno desde diversas perspectivas.

4.1.Cuestionario Online
Para obtener una comprension profunda de las tendencias y del comportamiento de

compra en el entorno digital, vamos a llevar a cabo un estudio exhaustivo que combina la
recopilacion de datos cuantitativos mediante un cuestionario online (véase anexo 5). El
objetivo principal es explorar las preferencias, motivaciones y experiencias de los
consumidores espafioles en relacion con el consumo en linea, con un enfoque especifico

en el sector de comida répida.

La muestra ha sido seleccionada de manera aleatoria, compuesta por individuos de entre
18 y 60 afios que residen en Espafia, tanto hombres como mujeres, lo que garantiza una
representatividad de la poblacion. La eleccidn de un cuestionario en linea se justifica por
su capacidad para llegar a una audiencia diversa y por su facilidad de acceso y

participacion de los encuestados.

La encuesta se distribuy6 ampliamente en enero de 2024 por varios canales en linea
durante un mes, para garantizar la confidencialidad y el anonimato de las respuestas y
fomentar la sinceridad de los participantes. Esta estrategia de recoleccion de datos
proporciond una muestra representativa y significativa que permitié un analisis

estadistico robusto.

El cuestionario esta estructurado de manera que pueda abordar temas relacionados con el
consumo en linea, incluyendo preferencias de entrega, influencia de la pandemia, uso de
redes sociales en la toma de decisiones, practicas de reventa de productos usados y

frecuencia de pedidos en linea. Nos centraremos primero en el consumidor online y cdmo
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actla, y después nos enfocaremos mas especificamente en el sector de comida rapida. El
cuestionario se ha disefiado con 16 preguntas de diverso tipo, tanto cerradas con una sola
respuesta como de opcion maltiple y de escala de valoracion. Esto nos permitira obtener
datos cuantitativos significativos sobre los habitos de consumo en linea de los

participantes.

Una vez recopilados todas las respuestas, procederemos a hacer un andlisis detallado de
los datos para identificar patrones, tendencias y correlaciones entre las diferentes
variables para identificar los factores mas relevantes en las decisiones de compra. Por
ello, esta encuesta proporcionara informacion pertinente sobre cdmo los individuos se
estan adaptando a la era de la digitalizacion y como esto se refleja en las decisiones de
compra en el &mbito de comida réapida.
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4.2.Analisis de ventas
Por otro lado, se llevara a cabo un analisis detallado de las ventas, centrandonos en los

restaurantes de cadena McDonald’s en Espaia. Este analisis nos permitira identificar
patrones de compra, preferencias y comportamientos a lo largo del tiempo, asi como
evaluar el impacto de las estrategias de marketing digital en el aumento de las ventas y

en el comportamiento de compra de los consumidores en este sector.

Para ello, se utilizan datos proporcionados por los restaurantes de la cadena de
McDonald’s en Espafia. Cada conjunto de datos ofrecera informacion valiosa sobre los
incrementos de consumo de los restaurantes, ya sea de manera presencial como en las
ventas online. Ademas, examinaremos el impacto significativo que han tenido las

plataformas de entrega a domicilio en la poblacién.

Queremos realizar un analisis detallado que combine datos cualitativos y cuantitativos de
las estrategias de marketing digital implementadas por McDonald’s, con el objetivo de

entender su efectividad en el aumento de las ventas.

El enfoque mixto incluira el analisis de datos internos de la empresa, como informes
financieros y de ventas, junto con la informacién sobre el comportamiento del
consumidor y las tendencias del mercado. Se prestard especial atencion a datos
relacionados con el servicio de entrega a domicilio, promociones y el uso de la aplicacion
movil.

Ademas, realizaran investigaciones adicionales utilizando datos de fuentes de la
compafiia, como informes de la industria, estudios de mercado y estadisticas de consumo
en linea, para contextualizar el desempefio de McDonald’s dentro del mercado de comida
rapida en Espafia. Identificaremos patrones, tendencias y correlaciones significativas. El
crecimiento a través del servicio de entrega a domicilio, el aumento del uso de aplicacién
movil y la mejora de la fidelidad del cliente son indicadores claros del éxito de estas
estrategias. Por ello queremos analizar si McDonald’s se adapta eficazmente a un entorno

cada vez mas digitalizado y satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores.
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4.3. Analisis de sentimientos
Por Gltimo, se hara un analisis de las redes sociales de las cadenas de comida rapida para

examinar los sentimientos, comentarios y resefias de los consumidores. Este analisis nos
permitira una comprension mas profunda de como las estrategias previamente
identificadas han generado una mayor interaccion y participacion en las redes sociales.
Se explorara cdmo los sentimientos positivos asociados con estas estrategias pueden
influir en la percepcion de la marca y en el comportamiento de los usuarios en linea.
Asimismo, analizaremos cémo la introduccion de nuevos productos impacta en las
ventas, considerando la relacion entre la presencia en lineay el rendimiento en la industria

de comida rapida.

Para llevar a cabo este anlisis, utilizaremos una aplicacion Ilamada Brand24 que nos
permite monitorizar los comentarios en las redes sociales sobre palabras clave especificas,
incluyendo empresas como McDonald’s. Analizaremos las menciones y el alcance de la
marca en el Gltimo mes, asi como los sentimientos asociados con diferentes palabras en
diversas plataformas como Twitter, ya que es una red social representativa por su uso y

Tik Tok, que ha experimentado un crecimiento significativo en su audiencia.

Tenemos que analizar el impacto de las resefias y comentarios de las redes sociales en el
comportamiento del consumidor y en las ventas de McDonald’s en el contexto digital.
Por ello, emplearemos una combinacién de analisis de datos de redes sociales y
herramientas de analisis de sentimientos para evaluar la percepcion del pablico sobre la

marca Yy sus productos.

Este enfoque cualitativo y cuantitativo nos permitird comprender la tonalidad de los
comentarios y su influencia en las decisiones de compra. Seleccionaremos palabras clave
relevantes como “McDonald’s” y “McCrispy” para rastrear comentarios y resefias

relacionadas con la marca y sus productos durante un periodo especifico.

Los datos nos permitiran identificar las tendencias de compra en el mercado de comida
rapida, ademas de comprender el comportamiento del consumidor. Prestaremos atencion
a las tendencias y lanzamientos de nuevos productos y como influencian en las opiniones
de los consumidores. Las resefias son importantes en el comportamiento del consumidor,
y las empresas deben monitorear de manera efectiva para mantener una imagen positiva

de la marca y estimular el crecimiento de las ventas.
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Asi, con estas tres estrategias en nuestra metodologia de analisis, estaremos equipados
para comprender en profundidad como ha evolucionado el comportamiento del
consumidor en el entorno digital, especialmente en cadenas de comida rapida como
McDonald’s. A través de este analisis de las ventas, la encuesta online y el estudio de los
sentimientos en las redes sociales, podremos obtener una vision integral de las
preferencias, tendencias y motivaciones de los consumidores en el contexto digital. Estas
tres estrategias permitirdn examinar con precisién el impacto de las estrategias de
marketing, las interacciones en linea y las percepciones de los consumidores en el éxito

de McDonald’s en el mercado de comida rapida en Espaiia.
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5. Evaluacion del impacto en ventas y percepcion del
consumidor

5.1.Transformacion digital del consumo en linea
Hemos analizado los factores que influeyen a los consumidores para tomar las decisiones

en linea. En este apartado, vamos a examinar las tendencias de consumo a traves de una
encuesta propia que nos va a permitir obtener datos cuantitativos de los individuos. Por
ello hemos realizado una encuesta a hombres y mujeres en Espafia, con edades

comprendidas entre los 18 y los 60 afios, para analizar su consumo online.

La evolucion de las tendencias de consumo en el entorno digital refleja cambios
significativos en la manera en que los individuos abordan sus decisiones de compra. Una
tendencia creciente es la preferencia por la entrega a domicilio en lugar de la recogida en
el punto de venta, evidenciando una mayor comodidad para los consumidores que buscan
minimizar la necesidad de desplazarse. Cada vez existen mas canales de compra en linea

que implican la mayor parte de las tendencias.

Los individuos suelen pedir un mayor nimero de productos a domicilio porque les facilita
el hecho de no tener que moverse de casa para obtener los productos que quieren.
Podemos afirmar que casi el 99% de los encuestados prefieren la entrega a domicilio

sobre la recogida en tienda, como se observa en la siguiente figura.
Figura 1. Porcentaje de preferencia de entrega a domicilio o recogida en tienda

@ Entrega a domicilio
@ Recogida en tienda

Fuente: elaboracion propia

La pandemia también ha tenido un impacto significativo en la manera en la que la
poblacién se comporta. Es un factor crucial para este cambio de comportamiento, ya que
hay un aumento considerable en la cantidad de personas que a menudo realizan pedidos
en linea. Para el 85,1% de las personas encuestadas, la pandemia ha provocado un cambio

en sus habitos de consumo, aumentando la frecuencia de los pedidos online. Este cambio
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en la poblacion refleja una adaptacion duradera en las preferencias y habitos de compra,

consolidando asi la influencia a largo plazo de la pandemia en el comercio electronico.

Figura 2. Porcentaje de incremento de compras online después de la pandemia

® si
® No

Fuente: elaboracion propia.
El fendmeno conocido como “social selling” ha adquirido protagonismo, ya que las redes
desempefian un papel clave en la toma de decisiones. Los consumidores recurren a estas
plataformas en busca de recomendaciones y opiniones, convirtiéndolas en un canal
influyente en el proceso de compra. Cada vez mas, se utilizan las redes sociales como
canales para descubrir nuevos productos como vemos en la figura 3, especialmente en las
generaciones mas jovenes, para quienes el uso del teléfono moévil es fundamental para su
vida cotidiana. La mayoria de las personas son influenciadas por las interacciones en
redes sociales para sus decisiones de compra. Esto nos muestra la importancia de las redes

sociales como herramienta de marketing y toma de decisiones.

Figura 3. Porcentaje de frecuencia de utiliza redes para descubrir productos

® Si
® No

Fuente: elaboracion propia

Otro factor que evidencia el cambio de tendencias debido al desarrollo de las ventas
online es la practica de reventa de productos usados. Los individuos buscan vender los
productos que ya no se utilizan con el propdsito de que otros puedan aprovecharlos, a

través de diferentes aplicaciones mdviles. La encuesta realizada pone en evidencia que
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mas de la mitad de la poblacion ha recurrido en alguna ocasion a este tipo de aplicaciones.
La decision de utilizar estos servicios esté influenciada por varios factores, como son la
utilidad del producto, su incapacidad para cumplir su funcién original, errores de compra,
entre otros.

Figura 4. Porcentaje de utilizacion de aplicaciones de reventa de productos

@ Muchas veces

@ Alguna vez
Una vez

@ Nunca

Fuente: elaboracién Propia

Asimismo, podemos observar una tendencia creciente en la frecuencia de pedidos en
linea, ya que todos los encuestados utilizan estos métodos de compra, aunque con
diferentes frecuencias. Esto nos muestra un cambio notable en las tendencias de consumo,
ya que hace algunos afios no se podria considerar que la totalidad de las personas
realizaran pedidos en linea. Los pedidos en linea abarcan una amplia gama de productos
y servicios, destacando sobre todo en la categoria de restauracion, donde el 70,3% de los
encuestados han dicho que realizan pedidos de restauracion. La diversidad de pedidos se
observa en varias areas, siendo notables en restauracion, en ropa (con un 59,5%) y en
productos de supermercado (33,8%), como vemos en la Figura 5. Esto nos muestra la
cantidad de pedidos realizados en estas categorias y la preferencia de los consumidores
por utilizar cada vez mas diferentes plataformas para satisfacer sus necesidades de manera

rapida.

Figura 5. Porcentaje de los productos mas consumidos en compras en linea

Ropa 44 (59.5 %)

Medicamentos

9(12,2 %)
Supermercado 25 (33,8 %)
Restauracién 52 (70,3 %)
Productos 1(1,4 %)
cosmetica 1(1.4 %)
Amazon 1(1.4 %)

0] 20 40 60

Fuente: elaboracién Propia
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Ademas, podemos ver cuales son los productos mas solicitados en linea, por ello nos
queremos enfocar en el sector de la alimentacion, donde los productos que mas se
consumen son la comida rapida. Entre ellos los restaurantes que los individuos piden mas
esta McDonald’s (91,9%) y Telepizza (43,2%), como se muestra en la figura 6. Por ende,
a lo largo de este trabajo vamos a desarrollar un estudio sobre el cambio del
comportamiento del consumidor enfocado en un restaurante de comida rapida como es
McDonald’s.

Figura 6. Porcentaje de marcas de comida rapida que los usuarios piden mas en linea

McDonald's 68 (91,9 %)

Burger King
KFC

11 (14,9 %)

6 (8,1 %)
Telepizza 32 (43,2 %)
TGB 12(16.2 %)
Doming's Pizza 21(28,4 %)
Goiko Grill 10 (13,5 %)
Taco Bell 13 (17,6 %)

0 20 40 60 80

Fuente: elaboracién Propia

La investigacion en linea se ha convertido en una préactica comdn; la mayoria de los
consumidores exploran informacién sobre productos y servicios antes de realizar las
compras. Esto se debe a la abundancia de informacion a la que tiene acceso el usuario
antes de realizar cualquier compra. Cada vez mas, la poblacion busca informacion antes
de realizar un pedido para evitar equivocarse. Las principales opiniones que influencian
a lahora de realizar pedidos son las opiniones de conocidos con un 44,9%. Esto demuestra
que el boca a boca sigue siendo una practica muy importante a la hora de tomar decisiones

de compra.
Figura 7. Opiniones y resefias que mas influyen a la hora de realizar un pedido

@ Comentarios de la propia pagina web
@ Opiniones de conocidos
Rating del producto

Fuente: elaboracion Propia

A esto, ademas, se afiade el desarrollo de tecnologias emergentes, como la realidad

aumentada y virtual, para mejorar la experiencia. El uso de Chatbots, que son asistentes
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virtuales para facilitar la toma de pedidos, mejorar la experiencia de compra y brindar
asistencia en tiempo real. Estas tecnologias no solo siguen una tendencia ascendente, sino
que también fomentan una mayor integracion de la poblacion y aumentan la satisfaccion
del cliente. “Un chatbot es un programa informatico con el que es posible mantener una
conversacion, tanto si queremos pedirle algun tipo de informacién o que lleve a cabo una
accion” (Luque, Lozano, & Quiroz, 2018). Funcionan a través de la inteligencia artificial

y permiten mejorar la experiencia de los usuarios.

Por otro lado, la preocupacién por la sostenibilidad y la salud también han influido en las
tendencias de consumo, generando un interés creciente en alimentos saludables y
sostenibles. Es importante ajustar los mends, ya que cada vez es mas importante la
disponibilidad de opciones saludable en restaurantes de comida réapida. La transparencia
en la cadena de suministro y la disponibilidad de informacién nutricional en linea son
factores clave para la toma de decisiones, y se consideran cada vez mas importantes. Un
74,3% de los encuestados dice que la informacion nutricional impacta en sus elecciones

de comida rapida.

Figura 8. Porcentaje para la importancia de la informacion nutricional en las

elecciones de comida rapida

@ si
® No

Fuente: elaboracién Propia

La moda actual del momento tiene un papel importante, ya que los consumidores estan
cada vez mas inclinados a seguir las tendencias contemporaneas en sus elecciones de
compra. Este conjunto de tendencias ilustra la complejidad del comportamiento del
consumidor en el mundo digital, donde la conveniencia, la tecnologia, sostenibilidad y la

actualidad desempefian roles destacados.

Podemos decir, que las tendencias de consumo en linea han cambiado y que los individuos
optan cada vez mas por servicios de entrega a domicilio, destacando sobre todo en la

industria de la comida rapida, con restaurantes como McDonald’s.
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5.2.Impacto en ventas y efectividad de las estrategias
Después de examinar exhaustivamente los diversos factores que influyen en el cambio

del comportamiento del consumidor, tales como la influencia de las redes sociales, la
accesibilidad desde cualquier ubicacion y la abundancia de informacién existente que
influye en la toma de decisiones. Nos enfocaremos ahora en entender cbmo una empresa
lider en la industria de comida rapida como McDonald's ha desencadenado una
transformacion en el comportamiento de los consumidores, especialmente considerando
la alta demanda a través del servicio a domicilio. Nuestra investigacion busca evaluar la
efectividad de las técnicas empleadas por las empresas de comida rapida para incrementar
sus ventas y fomentar la expansion de sus productos. Nos hemos centrado en el sector de
comida rapida, por su creciente demanda en linea, y hemos identificado a McDonald's
como la marca mas solicitada, segun indican los resultados de la encuesta realizada (véase
Figura 5). Por ello, queremos verificar como las estrategias de marketing previamente
analizadas impactan de manera significativa en las ventas de cadenas de comida rapida,

con un enfoque especifico en McDonald’s.

McDonald's, fundada en 1954 en Estados Unidos por los Hermanos McDonald, ha
evolucionado a lo largo del tiempo para convertirse en una cadena de comida rapida
iconica y global, con una presencia total en méas de 36,000 restaurantes en méas de 100
paises (mcdonalds.es). A lo largo de sus décadas de existencia, McDonald's no solo ha
logrado consolidarse como una empresa lider, sino que también se ha destacado como
una de las marcas méas conocidas a nivel mundial. Su presencia global la hace familiar
para los consumidores de diversos paises. En términos financieros, podemos decir que ha
demostrado ser una potencia generadora de ingresos, contribuyendo significativamente al
éxito econdmico de la industria del fast food. Esta empresa multinacional, tiene una sélida
trayectoria, y su intencién es incrementar las ventas y maximizar sus ingresos. Para ello,
en un entorno dindmico, McDonald's, al igual que otras compafilas de caracter
multinacional, reconoce la importancia de implementar estrategias de marketing digital

efectivas.

En respuesta a la creciente adaptacion de los consumidores a las nuevas tendencias del
mercado y al comportamiento digitalizado, McDonald's ha puesto un énfasis significativo
en el servicio de entrega a domicilio. Como mencionamos previamente, los consumidores
muestran una clara inclinacion hacia la conveniencia de pedir productos directamente

desde sus hogares, reflejando asi una adaptacion a las dindmicas del mercado moderno,
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cada vez mas orientado al mundo digital. Este enfoque estratégico en el servicio de
entrega ha demostrado ser eficaz, evidenciado por un notable incremento del 1,4% en los
pedidos a domicilio con respecto al afio anterior. Este crecimiento refleja la respuesta
positiva de los consumidores a la oferta de McDonald's en un entorno donde la comodidad

y la accesibilidad son prioridades clave.

Figura 9. Incremento del consumo de los restaurantes McDonald’s

Aportacién al comparable — Noviembre 2023

La cena aporta el 44% del crecimiento; con un consumo cada vez mas
desarrollado en el restaurante
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Fuente: mcdonalds.es

McDonald’s ha establecido una sélida presencia en el &mbito del servicio de entrega a
domicilio a través de plataformas de terceros, destacando sobre todo Uber Eats, Glovo y
Just Eat como principales distribuidores de la cadena. Estos tres son los mayores
distribuidores de la multinacional y tienen un papel fundamental, ya que permiten a los

usuarios realizar pedidos de manera conveniente a través de sus plataformas.

Los datos proporcionados revelan un crecimiento significativo del servicio McDelivery,
gue experimenté un aumento del 11,6% desde octubre de 2022 hasta octubre de 2023,
sefialando un cambio importante en el comportamiento del consumidor. Entre los
distribuidores, Glovo destaca al mostrar un 73% de las ventas totales, impulsado por las
promociones estratégicas como por ser la aplicacion preferida por un gran nimero de
usuarios. En comparacion, Uber Eats representa el 22%, mientras que Just Eat contribuye

solo a un 5% como vemos en la figura 10.
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Figura 10. Ventas por agregador de pedidos a domicilio
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Es importante destacar que la diferencia en los porcentajes también puede atribuirse a la

limitada participacion de algunos establecimientos de estas plataformas; por ejemplo, en

enero de 2022, solo 268 restaurantes de la compafiia estaban registrados en Just Eat,

mientras que 526 operaban a través de Glovo. Ademas, 527 restaurantes ofrecen servicios

de entrega a domicilio, de un total de 580, como podemos ver en la figura 11, demostrando

que no todos los locales consideran el servicio de entrega a domicilio como una prioridad,

especialmente aquellos restaurantes ubicados en aeropuertos u otros lugares donde la

entrega no es esencial para incrementar el funcionamiento.

Figura 11. Numero de restaurantes por agregador
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Fuente: mcdonalds.es
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Es relevante destacar que las ventas a través de Glovo han superado durante todos los

meses del afio las del afio pasado, como podemos ver en la figura 12,

Figura 12. Evolucion de ventas Glovo en 2022 y 2023
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) - 19,0
18,0 182 182 17,7

Fuente: mcdonalds.es

Este incremento en las ventas también ha contribuido al aumento del ticket medio,
evidenciando que los usuarios gastan mas a través de estas aplicaciones en comparacion
con el afio anterior. Por ejemplo, en octubre de 2023, el ticket medio de los pedidos a
través de Glovo experiment6 un aumento del 18,93% como se observa en la figura 13, lo
que permite generar mayores ingresos para McDonald’s a través de estas plataformas.
Este aumento del ticket medio se atribuye principalmente a la implementacion de diversas

promociones disefiadas para fomentar y aumentar el consumo.
Figura 13. Evolucion del ticket medio por agregador

Evolucion ticket medio

19,13 15,19 14,0
18,63 1848 18,57 ! 18,58

16,78

rne.-23 feb-23  mar-23 abe.-23 may-23  jun.-23 jul.-23 ago.-23  sep-23 oet-23

Fuente: mcdonalds.es

La estrategia de promociones de McDonald's desempefia un papel crucial en su visibilidad
y en la forma en que llega a un pablico mas amplio, especialmente a través de plataformas
digitales y redes sociales. Estas campafias no solo han cambiado el comportamiento del
consumidor, adaptandose a sus necesidades y generando un aumento en las ventas, sino

que también han introducido tacticas innovadoras que han demostrado ser exitosas.
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En el mes de octubre, la compariia lanz6 una promocion de tazas; esta oferta que permite
a los clientes obtener una taza Gnica por solo 1 euro mas al pedir un menu grande, por lo
que tenido un impacto significativo. Este tipo de productos gusta mucho a los
consumidores por lo que cambian el tamafio de sus menus para obtener este regalo. Segun
datos de la compaiiia, se ha observado un incremento de casi 4 puntos en la eleccion de
menUs grandes durante esta promocién, generando un aumento notable en los ingresos de

los restaurantes.

Figura 14. Promocion de Tazas de McDonald’s

URDs Por Peso en ventas
Restaurant EVM Meni Grande
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Taza 79 UPTs Campafia Vasos Campana Vasos

Fuente: mcdonalds.es
Otra estrategia de marketing utilizada por la cadena de comida réapida ha sido la
incorporacion de nuevos productos, como el McFlurry de Lotus, que ha contribuido en
un 35% al crecimiento de ventas de helados. Igualmente, la McCrispy de pollo, lanzada
inicialmente como parte de prueba para ver si tendria éxito, ha conseguido aumentar las
ventas un 22% con respecto al periodo de precampafia. Estos productos generan a la

poblacion la necesidad de probarlos.

Figura 15. Incorporacion de nuevos productos.
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Fuente: mcdonalds.es
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Otra de las campafias mas exitosas es la del Monopoly, realizada anualmente durante los
meses de verano. Esta promocidn, permite a los clientes ganar premios al comprar menus
medianos o grandes, ha demostrado ser altamente efectiva. La posibilidad de obtener
desde productos como bebidas, hamburguesas, patatas hasta viajes, coches y experiencias
motiva a los consumidores, generando un aumento en el trafico y las ventas. La
incertidumbre de no saber los premios, combinada con la necesidad de poseer nuevos
productos, crea una dindmica que se traduce en un impacto positivo en el negocio de
McDonald’s.

Estas practicas promocionales se promocionan activamente a través de las redes sociales
y la aplicacién mavil de la empresa, generando un aumento en las descargas y registros
durante los periodos en los que existen las promociones como vemos en la figura 16. Este
enfoque integral en las promociones ha demostrado ser capaces de captar y retener a los

clientes en un mercado cada vez mas digital y competitivo.

Figura 16. Numero de descargas y registros de la app
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Fuente: mcdonalds.es

Por otro lado, el uso de la aplicacion movil y el programa de lealtad de McDonald’s ha
experimentado un notable crecimiento, evidenciando un cambio significativo en la
digitalizacion y el comportamiento de los usuarios. Las promociones, en su mayoria son
canjeadas a través de la aplicacion mavil, lo que ha contribuido a un aumento del 22% en
las descargas de la aplicacion (véase figura 17). Este incremento refleja la creciente
preferencia de los usuarios por utilizar la aplicacion para acceder a dichas ofertas

exclusivas.
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Figura 17. Evolucion del comportamiento de la aplicacion movil
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Fuente: mcdonalds.es

En el &mbito de la fidelidad del consumidor, McDonald’s ha registrado un aumento de
5,1% a través de su aplicacion movil. Los esparioles, cada vez mas, utilizan la aplicacién
con una frecuencia de 18 veces al afio, superando la frecuencia de visita de sus
competidores como Burger King que se sitda en 13 veces por afio como podemos ver en
la figura 18. Es fundamental para la empresa retener a los consumidores y fomentar la
lealtad a la marca, y McDonald’s ha logrado esto mediante su estrategia centrada en la
aplicacion mavil.

Figura 18. Fidelidad de los clientes a través de la aplicacion movil
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Fuente: mcdonalds.es
Destaca que 6 de cada 10 visitas a restaurantes de fast food, son de McDonald’s, y se
realizan a través de la aplicacion. Los usuarios mas leales son los que generan mas
rentabilidad, acumulan puntos y tienen mayor propension a volver al establecimiento. La

aplicacion se ha convertido en un canal preferido por los consumidores, no solo por la
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conveniencia de ganar puntos, sino también por la posibilidad de canjearlos por productos
de forma gratuita. Ademas, es un medio efectivo para fortalecer la lealtad del cliente y

fomentar un mayor compromiso con la marca.

En conclusion, las diversas estrategias de marketing implementadas por McDonald’s han
proporcionado un notable aumento en las ventas en comparacion con el afio anterior.
Destacando que la cena, que representa el 44% de este crecimiento, reflejando un patron

de consumo cada vez méas consolidado en el restaurante (véase figura 9).
Figura 19. Evolucidn de las ventas de 2022 frente a 2023

Ventas 2022 vs 2023

264 26,3 %4

Fuente: mcdonalds.es

Por ultimo, todas estas tacticas demuestran la capacidad de McDonald’s para involucrar
al consumidor y adaptarse de manera efectiva a un entorno cada vez mas digitalizado. La
empresa ha logrado no solo retener a los consumidores, sino también aumentar las ventas
ya que son capaces de entenderlos y satisfacer sus necesidades cambiantes. Este enfoque
es adaptable y orientado al cliente para enfrentar el dindmico panorama empresarial e
incrementar el éxito comercial. En consecuencia, la comprension de los consumidores y
la implementacion de estrategias efectivas han sido elementos clave que ha incrementado

las ventas de McDonald’s de un afno a otro.
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5.3.Estrategias de nuevos productos y analisis de sentimientos
Anteriormente, hemos mencionado como las resefias juegan un papel crucial en la toma

de decisiones de los consumidores en el contexto digital. Con la inmensa cantidad de
informacidn disponible en linea, los consumidores tienen la capacidad de investigar y
comparar antes de realizar una compra. Su decision final puede estar muy influenciada
por lo que han visto en las redes sociales u otras plataformas en linea. Las resefias y los
comentarios en las redes sociales tienen un gran peso en las decisiones de compra de la
poblacidn, ya que los usuarios estan constantemente expuestos a mucha informacién en
tiempo real que puede moldear las preferencias y elecciones de consumo. La cantidad de
opiniones de otros compradores ayuda a establecer expectativas, ya sean buenas o0 malas,

para aquellos que estan considerando realizar una compra similar.

Por lo tanto, resulta fundamental analizar como los sentimientos positivos y negativos
expresados en estas plataformas afectan a las ventas de los productos. En este sentido,
hemos empleado una herramienta en linea que recopila datos de varias redes sociales y
nos muestra el analisis de sentimientos asociado con una palabra clave especifica, asi

como el numero de visualizaciones correspondientes.

En un primer lugar, queremos analizar el alcance y la influencia de McDonald’s en las
redes sociales. Al filtrar los datos por fecha, observamos que actualmente no hay un gran
namero de impresiones significativas, lo que sugiera una tendencia bastante neutra. Esta
falta de novedades e innovaciones podria estar contribuyendo a la ausencia de resefias

recientes por parte de los consumidores.

No obstante, al analizar el nimero de menciones y el alcance de la marca en las ultimas
semanas, notamos que los usuarios estdn altamente activos y contintan haciendo
referencia a la empresa de comida rapida en sus comentarios. Este seguimiento de
tendencia nos brinda una perspectiva valiosa sobre el impacto continuo de McDonald’s

en el espacio digital y como esta siendo percibida por los consumidores en este momento.

Figura 20. Menciones y alcance de McDonald’s en el G1timo mes
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Ahora bien, al examinar las mismas fechas, pero comparando el rendimiento de
McDonald’s en dos redes sociales diferentes, podemos identificar diferentes tendencias.
Cada plataforma puede tener su propio conjunto de caracteristicas y audiencia, lo que
influye en la forma en que los usuarios interactdan y se relacionan con la marca. Hay que
analizar estas diferencias para comprender mejor cdmo McDonald’s se posiciona y es

percibido en cada plataforma digital.

En un primer lugar, al explorar diversas plataformas web como Twitter, se evidencia una
tendencia actualmente negativa en los comentarios. Esto sugiere que el comportamiento
del consumidor tiende a inclinarse hacia una percepcién mas critica, con una mayor
proporcion de comentarios negativos en comparacion con los positivos, como podemos

ver en la figura 21.

Figura 21. Sentimientos de la palabra McDonald’s en Twitter
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Por otro lado, al realizar un analisis de sentimientos en Tik Tok, observamos que
predominan los comentarios positivos. Esto indica que la poblacion usuaria de esta
plataforma parece estar experimentando un estado de satisfaccion, reflejado en sus

interacciones mayormente positivas, como vemos en la figura 22.

Figura 22. Sentimientos de la palabra McDonald’s en Tik Tok
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Estas disparidades en el comportamiento del consumidor en diferentes plataformas
pueden atribuirse, en parte, a las distintas caracteristicas demogréficas y preferencias de
los usuarios en cada una. Las variaciones de gustos y opiniones pueden influir en la forma

en que se expresan en linea y en sus interacciones con marcas como McDonald’s.

Es importante destacar que existe una correlacion directa entre el impacto de los
comentarios y las ventas. Cuanto mayor sea la repercusion de los comentarios en las
redes, es probable que haya un aumento de las ventas, ya que los usuarios quieren probar

nuevos productos.

Analizamos los sentimientos asociados con las menciones de McDonald’s en los
comentarios en diversas redes sociales. Al realizar un analisis de sentimientos al buscar
“McDonald’s”, se espera obtener una vision mas amplia de como la marca es percibida y

como los sentimientos influyen en las decisiones de compra.

No obstante, como hemos comentado anteriormente, observamos resultados neutros,
actualmente buscando la palabra McDonald’s. Casi la mitad de los comentarios son
positivos y la mitad negativos, lo que significa que los comentarios carecen de
expresiones emocionales significativas que puedan influir en las ventas. Por ello, es
importante tener en cuenta esta neutralidad al analizar las estrategias y crear productos

relevantes para sus consumidores como vemos en la figura 23.

Figura 23. Sentimientos de la palabra McDonald’s

Andlisis de sentimientos Bucador:McDonald's

= Positivo = Negativo

Fuente: elaboracion propia
Sin embargo, queremos analizar las impresiones generadas cuando se lanzan nuevos
productos al mercado. Para ello, al buscar el término “McCrispy” durante el periodo de

octubre, podemos observar comentarios relacionados con el lanzamiento de este
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producto. Se destaca en la figura 24 un gran nimero de sentimientos positivos, lo que
sugiere un alto nivel de interés por parte de la poblacion hacia la compra y probar estos

nuevos productos.

Figura 24. Sentimientos de la palabra McCrispy

Andlisis de sentimientos Buscador: McCrispy

m Positivo = Negativo

Fuente: elaboracion propia
Podemos observar que el cambio en las redes sociales esta directamente relacionado con
las ventas, como se ilustra en la Figura 15. Este fendmeno nos muestra cémo el
incremento en las ventas esta vinculado a la positiva percepcion del producto, impulsada
por los comentarios expresados en las redes sociales. Esto genera un deseo en la poblacion

por probar las Gltimas innovaciones de la marca.

La sociedad esta muy influenciada por los comentarios que circulan en diversas
plataformas, lo que a su vez incide en sus decisiones de compra y puede resultar en un
aumento de las ventas. Este principio se aplica a todos los productos: los comentarios
positivos tienden a motivar a los consumidores a probar el producto, mientras que los

comentarios negativos pueden disuadirlos.

Por lo tanto, las resefias y comentarios en sitios web y redes sociales juegan un papel
fundamental en el comportamiento del consumidor, ya que modifican la percepcion del
producto, y, por ende, afecta a las ventas. Empresas como McDonald’s deben prestar
especial atencion ya que pueden tener un impacto directo en las ventas. Ademas, los
consumidores tienen la ventaja de obtener informacion sobre productos nuevos a traves
de resefias, lo que les permite formar una idea precisa sobre el producto antes de

comprarlo.
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6. Conclusiones
En conclusion, este andlisis exhaustivo destaca la significativa transformacion del

comportamiento del consumidor en la era digital, especialmente en la industria del fast
food. La revolucion digital, impulsada por la omnipresencia de internet, dispositivos
moviles y redes sociales, ha alterado radicalmente los patrones de consumo, facilitando
que los usuarios realicen compras desde sus hogares, reduciendo el tiempo y eliminando
barreras geograficas. A traves de la comprension del impacto del mundo digital en el
comportamiento del consumidor, especialmente con McDonald’s como caso de estudio,

hemos logrado alcanzar una serie de objetivos especificos de manera exitosa.

En este contexto, hemos identificado los factores clave que moldean el comportamiento
del consumidor en linea, destacando la influencia significativa de las compras moviles y
las redes sociales en los procesos de compra. Ademas, la estrategia de McDonald’s de
priorizar el servicio a domicilio, en colaboracion con plataformas de terceros como Uber
Eats, Glovo y Just Eat, ha demostrado ser efectiva al aumentar las ventas, especialmente
tras la pandemia, con una respuesta positiva por parte de los consumidores.

La accesibilidad de productos y servicios desde cualquier ubicacion ha generado una
mayor comodidad para los clientes, siendo los pedidos a domicilio su preferencia.
Ademas, las estrategias de marketing efectivas, como promociones, campafias de
lanzamiento de nuevos productos, han generado un aumento de las ventas y han
fortalecido la conexion con los consumidores. La aplicacion moévil y el programa de
lealtad también han contribuido significativamente a aumentar la frecuencia de visita de

los consumidores y fomentar la fidelidad a la marca.

En McDonald’s, estas estrategias han resultado en un aumento con respecto al afio pasado,
lo que muestra la capacidad de adaptarse en el entorno digital y satisfacer las necesidades
cambiantes de los consumidores. Estas estrategias generan interés entre los consumidores,

una de las mas famosas es la del Monopoly que se repite cada afio.

Ademaés, hemos observado una tendencia creciente en la influencia de las redes sociales
en las decisiones de compra, asi como el surgimiento de practicas de reventa de productos
usados y la preocupaciéon por la sostenibilidad y la salud. El uso de tecnologias
emergentes, como la realidad aumentada y los chatbots, esta mejorando la experiencia del

cliente y aumentando la satisfaccion.

53



Las opiniones y las resefias, junto con el boca a boca, son también factores influyentes
para el comportamiento del consumidor en sus decisiones compra. La neutralidad que
existe en ciertas épocas del afio sugiere que las empresas tienen que mejorar la relevancia
de sus productos. De la misma manera, la introduccién de nuevos productos genera
entusiasmo en los consumidores, ademas de comentarios positivos en las redes y un
aumento en las ventas. Existe una correlacion positiva entre percepcion en redes y
comportamiento, destacando la importancia de gestionar la imagen online para impulsar

el éxito.

En definitiva, este estudio contribuye a entender el impacto del mundo digital en el
comportamiento del consumidor en el sector de comida rapida, subrayando la necesidad
de adaptarse y aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno digital para seguir
siendo relevante y exitoso en el mercado actual. Para aprovechar al maximo estas
estrategias, esta emergiendo el concepto de las “Dark Kitchens”, un modelo de negocio
que muestra la importancia de adaptarse a las demandas cambiantes del mercado para

maximizar beneficios y satisfacer las necesidades de los consumidores.
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Anexos
Anexo 1. Campaia de “Taco Bell Snapchat”

fizr TacoBen® 8 seguir
wmeo  @tacobel

Today only: turn yourself into a taco using our
@Snapchat lens. Because Cinco de Mayo.

@\

Fuente: twitter.es

Anexo 2: Campaiia de “Burger King’s Whopper Detour”

Fuente: Contagious.com
Anexo 3. Promocion de pedido gratis en Uber Eats
Big Mac®
con tu pedido
0\ \

Fuente: mcdonalds.es



Anexo 4. Utilizacion de un famoso, Sebastian Yatra, para promocionar su McMenu

Fuente: mcdonalds.es

Anexo 5. Preguntas del cuestionario online
Titulo de la encuesta: Comportamiento del consumidor en el mundo digital

1. Edad
a) 18- 26 afios
b) 27 - 32 afios
c) 33-45afios
d) 45-60 afios

2. Género
a) Hombre
b) Mujer
c) Otro

3. ¢Con que frecuencia realizas pedidos en linea?
a) 2-3veces alasemana
b) 2-3 veces al mes
c) 2-3veces al afio
d) Nunca

4. ¢Cuéles son los tipos de productos o servicios que sueles comprar en linea
con mas frecuencia?
a) Ropa
b) Medicamentos
¢) Supermercado
d) Restauracion
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10.

11.

12.

13.

¢Alguna vez has utilizado una aplicacion de reventa de productos?
a) Muchas veces

b) Alguna vez

¢) Unavez

d) Nunca

¢ Cudles son los motivos por los que usas estas aplicaciones?
a) El objeto se ha quedado obsoleto

b) Me he equivocado al comprarlo

c) Nolouso

d) Otratalla

e) No me gusta

¢Compras mas online después de la pandemia?
a) Si
b) No

¢Utilizas las redes sociales para descubrir nuevos productos o servicios?
a) Si
b) No

¢ Prefieres entrega a domicilio o recoger tus compras en ubicacion fisica?
a) Entrega a domicilio
b) Recogida en tienda

En una escala del 1 al 10 (1 siendo lo mas bajo y 10 lo més alto) ¢Cémo
calificarias tu experiencia general en las compras online?

¢ Te interesa la compra de productos personalizados o personalizables en
linea?

a) Si

b) No

¢ Cada cuénto tiempo realizas pedidos de comida rapida a domicilio?
a) Maésde 1 vez alasemana

b) 2-3 veces al mes

¢) Menos de 5 veces al afio

d) Nunca

¢Qué marcas de comida rapida son las que mas pides?
a) McDonald’s

b) Burger King

c) KFC

d) Telepizza

e) TGB

f) Domino’s Pizza
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14.

15.

16.

g) Goiko Grill
h) Taco Bell

¢Sueles consultar las opiniones y resefias antes de realizar un pedido?
a) Si, siempre

b) A veces

¢) No, nunca

¢ Cuales son las opiniones y resefias que mas te influencian a la hora de
realizar un pedido?

a) Comentarios en la propia pagina web

b) Opiniones de conocidos

¢) Rating del producto

¢La informacion nutricional impacta en tus elecciones de comida rapida?
a) Si
b) No
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