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1. presentación En este curso conoceremos como es el entorno digital y aprenderemos valiosos consejos sobre las ventajas que las redes sociales pueden aportar a un negocio de hostelería. El curso tiene como objetivo que valores lo importante que es internet para tu negocio ya que la mayoría de los clientes se informan a través de la red. Hoy en día los hosteleros invierten cada vez más recursos en mejorar su imagen y reputación a través de las herramientas de internet. Por este motivo disponer de la información del negocio en la red es vital para los clientes y de no ser así puede hacer que se vayan a la competencia.
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2.



¿Cómo es el entorno digital de un negocio de hostelería? En esta unidad se va a explicar como es el entorno digital que rodea a los negocios de hostelería y cómo puede ayudarnos a estar más cerca de nuestros clientes. Gracias a la llegada de los Smartphones y con un acceso en tiempo real a toda esa información, el cliente de hostelería ha cambiado la forma de tomar sus decisiones de compra y modificado por completo sus hábitos de consumo. Es una realidad que las empresas de hostelería invierten cada vez más tiempo y recursos en mejorar su imagen y reputación online. Por este motivo conocer las necesidades de los clientes, sus hábitos de consumo y las tendencias del mercado es vital para crear una comunicación efectiva.



2.1



El entorno digital de la hostelería Antes de la irrupción de la era digital, el boca-oreja era el que mandaba a la hora de que un cliente se decidiera por un local u otro. Hoy en día, el escenario ha cambiado dando paso, a un debate de los clientes en las redes sociales sobre sus experiencias gastronómicas. En el mundo digital, en el que nos encontramos, las opiniones de los consumidores influyen notablemente en los más indecisos y dejan una huella digital que marca el prestigio del local.
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Las redes sociales y las plataformas digitales que veremos más adelante, fomentan la relación entre los consumidores, y favorecen la aparición de prescriptores o detractores. Hay que tener en cuenta que el cliente de hoy en día es más exigente y además tiene en su mano toda la información que pueda necesitar. A esto hay que sumarle que están conectados unos con otros y sus opiniones son cada vez más tomadas en cuenta por los propios establecimientos. Por la parte que respecta a los hosteleros, deben buscar sus propios canales de comunicación digital, desde donde comunicarse e interactuar con los consumidores, dando lugar a un segundo tipo de comunicación, esta vez entre establecimiento y consumidor que, bien cultivada y cuidada, crea un vínculo directo y de tú a tú entre ambos, hasta convertirse en una potente herramienta de compromiso y fidelización con los clientes.
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Internet es un amigo de su negocio Internet ofrece a los negocios de hostelería una multitud de herramientas enfocadas a la creación de estrategias de comunicación y posicionamiento en el mercado. Hoy en día las redes sociales son unos de los canales de comunicación con mejores resultados y con menor inversión monetaria para negocios de hostelería en España. Para que un local tenga éxito no basta con tener un buen producto y ofrecer un buen servicio. Se debe ofrecer algo mejor, de lo que ya existe en la competencia y comunicarlo adecuadamente a todos aquellos que pueden estar interesados en consumirlo. De lo contrario, los clientes se marcharán a otros locales y la decisión se basará únicamente en el precio.
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Pero, ¿cómo promocionar el negocio de una manera efectiva con unos recursos limitados? La respuesta está en internet y al alcance de cualquier hostelero. Internet ofrece la mejor alternativa coste-beneficio para los gestores de cualquier negocio de hostelería del mundo. Todo depende de los recursos con los que se cuenta y saber lo que hay que hacer en cada momento. Hay multitud de información para ello y es fácil ponerla en práctica. De lo que se trata es de aplicarlo a cada negocio en proporción a sus posibilidades. Más adelante podrás ver qué posibilidades hay en el mundo digital y cómo se puede aplicar a tu negocio de una manera sencilla.



2.3



La web es su mejor carta de presentación Para un negocio de hostelería contar con una página web atractiva es fundamental para posicionarse en el mundo digital, además de marcar la diferencia frente a la competencia. Para este cometido el hostelero deberá dedicar tiempo a crear contenido y actualizarlo constantemente, al margen de seguir cuidando, obviamente, que la experiencia que ofrece a sus clientes en su negocio todos los días sea la adecuada. La página web es donde se concentra toda la información del negocio que podrá compartir con todos sus clientes. Para ello hay que enfocar el contenido en los aspectos más relevantes del negocio. Lo más importante de una web es que ayude a sus clientes a entender qué ofrece, cómo lo ofrece y dónde lo ofrece.



“Un consejo para todo hostelero, es que debe seguir dando un buen servicio, elaborar un magnífico producto y además comunicarlo para convertir a sus clientes en los principales prescriptores de su marca.”
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Además de los habituales quiénes somos, nuestros carta y contáctenos, incluye testimonios de clientes, enlaces a sus redes sociales y vídeos. Esto hará despejar las dudas que pueda tener el visitante de su web. En este sentido es esencial contar con un profesional para el desarrollo de su página web. Aunque hay plataformas para la creación de páginas, marca la diferencia cuando la crea una persona o una empresa especializada que se dedique profesionalmente a ello, siempre teniendo en cuenta nuestras necesidades como negocio. Muchos hosteleros caen en el error de querer gestionar toda la comunicación digital, pero en realidad no es su fuerte. Además de todas las tareas que pueden tener al cabo del día, muchas veces no están preparados para ello y caen en errores constantes. Para estar al día y hacer un buen trabajo en el mundo digital es muy importante apoyarse en profesionales que gestionen adecuadamente los contenidos. En este sentido contar con la colaboración de un community manager o gestor de contenidos especializado en restauración, creará una mejor imagen y reputación del establecimiento.
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Algunos puntos a tener en cuenta a la hora de crear una página web para su negocio son:



1. La web tiene que tener un diseño agradable, escalable y dinámico. 2. Los contenidos deben ser interesantes para sus clientes. 3. Las redes sociales que incluya en su web ayudarán a la captación de nuevos clientes, así como a fidelizar a los que ya están captados.



4. La publicidad online es más económica y eficaz que la tradicional. Su web es el destino final, donde sus clientes tiene que llegar para conocer su negocio en el entorno digital. El siguiente paso será hacer una reserva y vivir la experiencia gastronómica. Podemos valorar la posibilidad de acuerdos con páginas específicas de reservas para conseguir mayor visibilidad.



5. Dar de alta la web en Google My Business, ya que ayuda a que los negocios tengan más visibilidad en Internet. Esta herramienta resulta muy útil, ya que ofrece información a los clientes sobre el negocio y favorece la presencia online de la empresa.



6. Es esencial para una web que se pueda ver en múltiples dispositivos como móviles, tablets, ordenadores. Los clientes lo agradecerán y Google favorecerá el posicionamiento en su buscador.



Google My Business es una plataforma destinada a empresas y que ayuda a que los negocios tengan más visibilidad en Internet. Es una herramienta que puede resultar muy útil para tu empresa, ya que ofrece información sobre tu negocio y favorece la presencia online de tu empresa.



En resumen: Promocionarse en internet ya no es un privilegio de las grandes empresas. Internet ofrece múltiples alternativas para que cualquier hostelero, independientemente de su tamaño, se dé a conocer, construya comunidades de clientes potenciales, genere negocios y construya una sólida reputación para su negocio con una mínima inversión. Por lo tanto el mundo digital es una ayuda para su negocio y está al alcance de su mano tener el mayor éxito con él.
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3.



Las redes sociales y la hostelería En esta unidad se va a explicar qué son las redes sociales para un negocio de hostelería. Además se va a contar con detalle cuáles son las más adecuadas para el sector y cómo poder usarlas. Las redes sociales te permiten crear una comunidad de seguidores alrededor de tu negocio y de liderar grupos de personas con un interés común en lo que haces cada día. Es como tener tu propio medio de comunicación, de una manera “gratuita” pero en la que hay que trabajar constantemente. Con las redes sociales podrás estar en contacto permanente con potenciales clientes que podrían estar interesados en consumir en tu local si consideran que les generas el valor suficiente.



3.1



¿Cómo pueden ayudar las redes sociales a su negocio? Construir una comunidad de seguidores es diferente a estar presente en las redes sociales. Hoy ya no basta con crear los perfiles en las redes más usadas y esperar a que los usuarios le den un me gusta o le sigan. Para ellos es muy importante el valor que les aporta además de ofrecerles información de interés. Es un gran error avasallarlos con ofertas y todo tipo de estrategias de venta agresivas. Puede que en tu negocio cuentes con una página en Facebook, una cuenta en Twitter, o un perfil en Instagram. Todas las redes sociales son herramientas para estar en contacto con tus clientes y ellos lo que buscan al seguirte es tener información relevante sobre tu negocio.
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Los clientes estarán en tus redes sociales mientras consideren que les aportas algo. Tan fácil es para ellos seguirte como dejar de ser un fan. En el “juego” de las redes sociales se trata de seducir y no de imponer.



Los principales beneficios de utilizar las redes sociales para un negocio de hostelería son:



Darse a conocer La principal ventaja de todas es la de darse a conocer y con un alcance mayor si se compara con el esfuerzo económico que supone. Hoy en día además de hacer publicaciones gratuitas, las principales redes sociales cuentan con plataformas de anuncios que segmentan a sus usuarios. Por este motivo hay que estar dispuesto a invertir en anuncios ya que las grandes comunidades de fans o seguidores no se generan de forma rápida.



Atraer clientes Otro de los factores importantes de las redes sociales en la hostelería es atraer a potenciales clientes.
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Todo esto se consigue con una estrategia o mejor dicho teniendo un plan. A los usuarios no les gusta cuando navegan que les bombardeen con ofertas tipo “ven a mi bar a tomar cañas”. De lo que se trata es de seducirlos con contenido de valor, información de interés y sobre todo original. Uno de los objetivos, como se ha comentado en la unidad 1, es la de atraerlos hacia tu página web para que vean lo que haces. En ocasiones se pueden comunicar ofertas o menús especiales para atraer nuevos clientes, pero ten en cuenta de no abusar de esto porque puede terminar atrayendo al cliente equivocado, aquel que sólo le comprará cuando ofrezca un descuento.



Acercarse a los clientes Las redes sociales son una oportunidad para que los negocios de hostelería se acerquen a los clientes. Los usuarios no buscan una comunicación fría, esperan algo que se asemeje más a una conversación entre amigos con un tono mucho más relajado y cercano. Sobre todo en el mundo de la hostelería donde comer y beber es un acto de relajación, mayor motivo tienen las empresas para ser más desenfadadas y cercanas.
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Incentivar el boca oreja Otro de los motivos para estar presente en redes sociales es su alto poder de recomendación. Si esto se suma a que en el mundo real se da un servicio de calidad, el éxito está asegurado. El hecho de que el usuario interactúe con el contenido permite que sus amigos o seguidores se den cuenta de ello y el alcance aumente exponencialmente. De esta forma las empresa de hostelería pueden empezar a amplificar su voz creando diferentes tipos de iniciativas como concursos que incentiven el boca oreja y amplifiquen por sí solos el alcance de las acciones.



Servicio de atención al cliente Estar presente en las redes sociales te permitirá tener un servicio de atención al cliente en tu propio local. Te ayudará a canalizar mejor cualquier comentario positivo o negativo que surja y así poder obtener retroalimentación de tus clientes.
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¿Qué redes utilizan los clientes de hostelería? A los consumidores de hostelería les gusta compartir su experiencia y opinión cuando visitan un bar, restaurante o cafetería. Les encanta ser escuchados por sus seguidores y ponen mucho empeño en que sus publicaciones consigan los mayores likes. Debido a este motivo, hoy más que nunca las empresas de hostelería tienen la gran oportunidad de tener una comunicación bidireccional con sus clientes. La presencia de las empresas en las redes sociales no sólo persigue un objetivo de ventas, sino también la creación de una imagen de marca sólida y cercana al consumidor. Entre las redes sociales en las que no puede faltar su bar o restaurante destacamos:



Facebook Hoy por hoy es la red social más importante en el mundo de la hostelería y la más usada en España. Facebook es la herramienta perfecta para exponer tu bar o restaurante al público. Además de actuar como un medio de promoción e interacción con los clientes, una de sus grandes ventajas es su capacidad de posicionamiento en buscadores. También cuenta con una potente herramienta de promoción en la que sólo las páginas de empresa pueden crear campañas segmentando al público de una manera precisa desde 1€al día. Todavía hay muchos negocios de hostelería que utilizan un perfil personal para promocionar su local y es un gran error porque no aprovechan las grandes ventajas que ofrece su plataforma de anuncios para empresas.



Una de las herramientas que puedes utilizar para realizar un completo informe con todos los datos obtenidos de tus análisis de campañas publicitarias o promociones en Facebook es Adespresso. Los informes que aporta son muy intuitivos y se puede entender fácilmente cómo se están realizando las inversiones.
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Qué ventajas ofrece Facebook para la hostelería:



Es la red social con más usuarios del mundo con 24 millones de usuarios en España. Contiene una potente herramienta enfocada a los negocios de hostelería para la gestión de reservas o envío de comida a domicilio. Aumenta el boca-oreja con su poder de difusión gracias a los me gusta y los comentarios. Facebook invierte anualmente muchos recursos en mejorar su plataforma basándose en los cambios sociales y las necesidades de sus usuarios. En un arma poderosa y rápida dentro del mundo del marketing online en los negocios de hostelería. Como habrás percibido Facebook ofrece a los hosteleros infinidad de funciones y posibilidades. Para ello es básico contar con una estrategia, ofrecer valor a los seguidores, sobre todo si no se tiene experiencia en redes sociales.
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Instagram Instagram persigue impactar a través de las fotos o el vídeo con el usuario. Con este fin se pretende representar la marca o la esencia del negocio con un solo golpe de vista. Instagram ha conseguido en un corto espacio de tiempo posicionarse como una de las redes favoritas por los usuarios que realizan publicaciones relacionadas con la gastronomía. A través de esta red, hosteleros y consumidores interactúan constantemente. Instagram no sólo es una red social especializada en imágenes. También se pueden compartir vídeos, por lo que los clientes pueden introducirse en sus cocinas para conocer de primera mano qué se cuece en los fogones. Y lo más importante para las empresa, Instagram cuenta con una plataforma publicitaria como Facebook, para crear publicaciones con promociones y descuentos. Los usuarios gastronómicos de Instagram utilizan los #hashtags (etiquetas) para buscar publicaciones que guardan una relación concreta. Algunas de ellas pueden ser #food, #foodporn o #foodie entre otras muchas. Los #hashtags ayudan a posicionar y encontrar el bar o restaurante en los diferentes buscadores internos de la aplicación. En Instagram hay dos tipos de campañas de marketing, las que hacen los negocios y las de los usuarios. La primera es la campaña directa y se refiere a las fotografías que sube el propio negocio a través de su perfil. La segunda campaña es la indirecta y es realizada por la interacción de los clientes con los demás usuarios de Instagram. Esto se produce cuando son los propios comensales que acuden a un establecimiento quienes publican en sus perfiles fotos tomadas en el local, bien de la comida o bien del propio restaurante. Son contenidos que acaban por llegar a otros potenciales clientes.



Una iniciativa



RENTABILIBAR



Mundo digital para el día a día en hostelería



PAG.



17



¿Por qué Instagram atrae a tanto público gastronómico? Una de las claves de Instagram es la inspiración que sus usuarios tienen cuando realizan una publicación. Instagram tiene una gran herramienta para retocar las fotos y eso facilita que sus usuarios pongan su empeño en publicar la fotografía más artística. El ego de los usuarios de Instagram al querer sentirse protagonistas es otra de las claves. Buscan nutrir su perfil con fotos bonitas y evocadoras que causen una repercusión, que generen un incremento del número de sus seguidores, likes o que sus fotos se compartan por otros “instagramers”.



¿Cuáles son las claves para utilizar Instagram?



La calidad del contenido tiene que ser óptima. Las imágenes tienen que tener la resolución adecuada. El entorno de la fotografía tiene que estar limpio y en consonancia con el conjunto de la foto. La presentación tiene que estar perfectamente estudiada. Fotografiar los platos del día es un buen reclamo para los potenciales clientes. La luz en la fotografía es muy importante. Por este motivo una buena luz provocará que el color y la frescura de los platos llame la atención del usuario. Se recomienda utilizar una cámara profesional y un trípode para tener una mejor perspectiva. Habitualmente se utiliza la cámara del móvil pero hay una gran diferencia cuando se utiliza una cámara réflex digital. Además de la gastronomía los clientes van al local a vivir una experiencia. En este sentido conviene incluir imágenes de las diferentes estancias, del exterior del establecimiento y del propio personal.
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¿Qué ventajas ofrece Instagram?



Atrae potenciales clientes. Los negocios pueden promocionar los platos del día y su oferta gastronómica. Se puede mostrar el día a día de la actividad del restaurante a través de la imagen y el vídeo. Ofrece una promoción dinámica, ágil y espontánea. Contiene una herramienta de publicidad económica y efectiva. Comercializa la actividad del negocio de hostelería rápidamente. En Instagram cada perfil representa la marca, los productos y la filosofía comercial. Por eso es necesario mostrar y transmitir en cada uno de los contenidos publicados la esencia del negocio.
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Twitter Twitter ha producido una transformación en el proceso de comunicación en todos los negocios. En el mundo de la hostelería no ha sido menos y por este motivo las conversaciones entre hosteleros y clientes se han producido en las redes sociales como Twitter. Twitter es un canal de comunicación habitual entre clientes y negocios de hostelería, siendo uno de los sectores en los que más presencia tiene esta red social.



Restaurantes independientes, cocineros, chefs y cadenas de hostelería comparten su día a día en este entorno digital que permite generar una comunicación cercana, directa y muy activa con su comunidad de seguidores. En el lado de los usuarios de Twitter, uno de cada tres confirma que sigue una cuenta de un restaurante y más de la mitad de ellos obtiene información sobre el establecimiento antes de acudir a él, por lo que tiene una influencia clave en la etapa de inspiración digital de los clientes.
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Pero quizás el fenómeno donde mayor impacto o trascendencia ha tenido Twitter ha sido en la fase de reputación, ya que esta comunicación fácil y rápida permite al usuario trasladar sus comentarios o críticas, sustituyendo en muchos casos a los portales que recogen opiniones de clientes. En concreto, se comparten siete tweets sobre experiencias en restaurantes por cada nuevo comentario que se sube a Tripadvisor. Por este motivo Twitter y las redes sociales están cambiando la forma de comunicarse entre los clientes y los restaurantes. El gran reto al que se enfrenta el sector es ser capaz de gestionar el equilibrio entre lo online y lo offline con el objetivo de garantizar la mejor experiencia de sus clientes, sabiendo que esta experiencia hoy tiene componentes presenciales y digitales.



3.3



Guía práctica para crear una estrategia en redes sociales Para tener el mayor éxito en las redes sociales y poder atraer clientes hacia el negocio es clave tener una estrategia. Sea cual sea el tipo de negocio es fundamental trazar un camino a seguir y para ello te damos a continuación unas pautas para poder conseguirlo:



1. Define tu objetivo. ¿Cuál es el principal objetivo que persigues con el uso de las redes sociales en tu negocio? La mayor parte de tu estrategia de redes sociales debe estar orientada a alcanzar ese objetivo. ¿Cómo definir tu objetivo? Antes de plantearte cómo vas a utilizar las redes sociales, piensa porqué deseas usarlas. ¿Para aumentar tu número de seguidores? ¿Para interactuar con los que ya tienes? ¿Para dar a conocer tu negocio? ¿Aumentar las reservas? ¿Ofrecer un servicio de atención al cliente?
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2. Empieza por lo básico. Identifica quiénes son los clientes a los que deseas dirigirte y determina cuáles son las redes sociales que más utilizan. Es probable que quieras empezar con Facebook por el número de usuarios que hay o por Instagram por su especialidad en imágenes sobre gastronomía. ¿Cómo empezar? Crea un perfil de empresa activo en una o dos redes para comenzar. Invita a tus clientes a conectar con tu negocio y publica con regularidad contenido interesante que deseen compartir y comentar.



3. Define unas metas que sean realistas y cuantificables. Si las metas son cuantificables, te ayudarán a evaluar su rendimiento. Y unas metas orientadas a alcanzar tu objetivo de negocio darán lugar a importantes éxitos. ¿Cómo definir las metas? Deja que sea tu principal objetivo (punto 1) el que establezca tus metas. Aunque siempre está bien que 100 personas digan que les gusta una publicación de Facebook, si tu meta es dar a conocer tu marca, tal vez prefieras invertir tus esfuerzos en conseguir 1000 fans en Facebook. Observa el rendimiento de tu competencia en las redes sociales y utiliza esas cifras a la hora de decidir cuáles serán tus metas.
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4. Define unas metas que sean realistas y cuantificables. Si tu establecimiento es pequeño seguramente tengas que hacer el trabajo, pero te tendrás que formar para ello. Si dispones de personal y presupuesto contrata a un profesional con experiencia en redes sociales. ¿Quién tiene que gestionar las redes? Si tienes que realizar el trabajo dedica entre 20 y 30 minutos al día a la gestión de tus cuentas en las redes sociales. Otra posibilidad es buscar un perfil en el equipo con pensamiento crítico, creatividad e interés real por comunicarse con los seguidores de tu negocio. Lo mejor en todos los casos es contar con una persona externa y profesional que gestione tus redes sociales y si está especializado en el sector de la hostelería mucho mejor.



5. Organiza un calendario de contenidos. La presencia en las redes sociales requiere un esfuerzo constante. Es como dejar de ocuparte de tu establecimiento durante un mes o pasarte por allí una vez a la semana. ¿A que no lo haces? Pues en redes sociales es lo mismo. ¿Cómo crear un calendario de contenidos? Crea y mantén un calendario de contenidos con una planificación de las próximas publicaciones. Planea los contenidos con una antelación de entre dos semanas y dos meses para no olvidarte de días festivos o eventos estacionales, pero siempre con cierta flexibilidad, pues los planes siempre pueden cambiar a última hora.
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6. Fomenta la implicación de tus seguidores. Parte del encanto de las redes sociales es ver cómo la gente comparte y comenta los contenidos. Eso significa inspirar y animar a tus seguidores para que te ayuden a correr la voz. ¿Cómo implicar a tus seguidores? Incluye enlaces a las cuentas de redes sociales en tu sitio web y viceversa. Envía un mensaje de correo electrónico a tu lista de contactos que incluya las ventajas de pertenecer a tu comunidad como puede ser el acceso a ofertas exclusivas. Puedes añadir en el pie de página de tus mensajes de correo electrónico enlaces a tus cuentas de redes sociales.



7. Genera marca y personalidad. Hacer marca es lo que lleva a las empresas al éxito. Si la presencia de tu marca online no es similar a tu personalidad, ¿cómo crees que podrás atraer la atención de nuevos seguidores y de los que ya tienes? ¿Cómo generar marca? Identifica algunos adjetivos clave que describan la personalidad de tu marca. Da a tus publicaciones un tono de amabilidad, humor, exclusividad o singularidad y que vayan en línea con la personalidad de tu negocio.
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4.



Los clientes y la tecnología digital En esta unidad se va a explicar cómo es el cliente digital para saber su preferencias a la hora de consumir y cómo está influenciado por otros usuarios. Los clientes de la hostelería ya no se relacionan únicamente con los negocios cuando acuden al local para tomar una cerveza comer o cenar, sino que la tecnología ha hecho que la comunicación sea más amplia y se digitalice. Alrededor de 7 de cada 10 clientes inician su relación con el negocio en su versión digital. Por este motivo es importante tener una presencia activa ese entorno. En la fase de búsqueda de información el cliente busca en los diferentes canales online la información sobre el establecimiento. En la mayoría de los casos el cliente toma la decisión de hacer su reserva en internet. Una vez ha concluido su experiencia gastronómica, en la fase de reputación, vuelve a los entornos digitales y traslada su experiencia en forma de crítica, comentario u opinión. A su vez este contenido se convierte en relevante para otros usuarios que inician su fase de información digital.
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El cliente digital de la hostelería La transformación digital en la hostelería ha traído un notable cambio el comportamiento de los clientes. Hoy en día los clientes están más informados, son móviles e interactúan en tiempo real con otros a través de las redes sociales. La realidad es que la digitalización influye en el consumo que realizan y ante este nuevo cliente digital, los negocios deben actuar de un modo muy diferente a como lo hacían a finales del siglo XX. Algunos de los cambios en el cliente que afectan a los negocios de hostelería son los siguientes:



Tratamiento personalizado Las tecnologías digitales tienen la ventaja de poner el foco en las relaciones individuales, entregando el poder de esa relación a los clientes. Además esperan encontrar soluciones personalizadas para interactuar con el negocio en tiempo real. El objetivo de las empresas no sólo es atraer, sino seducir para que se conviertan en fans. Para ello hay que evitar utilizar contenidos intrusivos y meramente comerciales. Hay que conseguir que los clientes nos busquen y vengan a nosotros.
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El cliente está más informado Las búsquedas online son la primera fuente de información de los clientes de hostelería, superando incluso a los consejos que proporcionan amigos o familiares, que aparecen en segundo lugar. La mayoría de ellos tienen en su mano toda la información necesaria mediante sus smartphones, ordenadores y tablets. En marketing se utiliza la terminología del momento de la verdad, que suele estar dividida en cuatro pasos. Los momentos de la verdad son los instantes en los que el cliente toma decisiones de compra. El momento cero es en el que el cliente busca información acerca de un restaurante. Los datos aportados por los buscadores muestran que muchas decisiones están predefinidas por el momento cero. El primer momento de la verdad se produce cuando el cliente, decide comer en un restaurante frente a la oferta de la competencia. Esta decisión se toma en un período de 5 a 10 segundos. El segundo momento de la verdad se produce cuando el cliente consume y decide si va a mantenerse fiel al servicio ofrecido, o buscará una alternativa posterior en la competencia. El tercer momento de la verdad es el que se produce cuando el cliente pasa de ser un consumidor fiel a un fan que prescribe nuestro negocio a otros clientes para generar nuevas ventas. Este tercer momento es más difícil de conseguir. La principal tarea de los hosteleros es crear las acciones de fidelización necesarias para convertir a un consumidor puntual en un consumidor fiel de nuestro producto.
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El consumidor digital es móvil El papel de la movilidad en la hostelería es cada vez más relevante y los clientes buscan información en la red continuamente, incluso cuando están consumiendo. La realidad es que la mitad de las búsquedas de información sobre negocios de hostelería se llevan a cabo desde dispositivos móviles, lo que provoca que el momento cero se produce más cerca del momento del consumo. Por este motivo los hosteleros tienen que poner especial atención a las búsquedas desde dispositivos móviles.



El cliente digital es social El cliente digital se informa y toma las decisiones influido por las recomendaciones de personas a las que no conoce personalmente. Antes los compradores comentaban las bondades de la cena del fin de semana en el trabajo, ahora lo hacen en las redes sociales en el mismo instante que han pagado la cuenta.
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Antes de las redes sociales, los consumidores no conversaban directamente con los negocios. Los consumidores digitales, sin embargo, hablan sobre sus bares favoritos, piden consejo a otros clientes antes de salir a comer y expresan su descontento si sus bares favoritos les decepcionan. Los hosteleros tienen que luchar con un mundo expuesto a las recomendaciones, en el que los clientes pueden crear una corriente de opinión sobre sus servicios. Dar una respuesta educada a los clientes descontentos, ofreciendo soluciones es una manera de mostrar una imagen profesional. También hay que tener en cuenta que algunos perfiles trolls critican exageradamente a los locales produciendo confusión y lo que es peor, que el cliente tome la decisión de no consumir en el local. Por estos motivos invertir recursos en plataformas como TripAdvisor, El Tenedor o Atrápalo es una buena táctica para atraer al cliente digital. Con lo cual hoy en día vivimos en una comunidad global de consumidores que se influyen a través de las redes sociales. Hoy en día cualquiera es un influencer que puede modificar las decisiones de los clientes.



4.2



Decisiones de compra influidas por la tecnología en los clientes digitales Hoy en día las marcas cuentan con las redes sociales a la hora de plantear sus estrategias de marketing y comunicación. Y es que, los usuarios encuentran útiles las redes sociales para descubrir nuevos productos, conocer la información y las noticias generadas por las marcas, encontrar ofertas, concursos y promociones que puedan interesarles y, sobre todo, tener en cuenta la opinión de otros usuarios. Esto supone que parte de la confianza que los consumidores depositan en las marcas puede variar en función de la reputación online y, en concreto, en las redes sociales que éstas tengan.
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En definitiva, con una situación en la que el mundo digital es tan importante para los clientes, una presencia sólida en internet se hace cada vez más imprescindible para el crecimiento, el desarrollo y la evolución de las empresas de hostelería. No sólo para los clientes que consumen en nuestro local, sino para coexistir en el ecosistema digital del momento.



4.4



Las tecnologías más usadas por los clientes Los nuevos consumidores se definen por tres factores predominantes: están dispuestos a usar la tecnología, muestran una mentalidad abierta y son influidos por amigos, familiares y personas afines. Y, por encima de todo, esperan que los negocios de hostelería les sean leales. Los clientes de hoy en día están dispuestos a utilizar tres o más tecnologías distintas durante su experiencia gastronómica. Otro dato relevante es que más del 60% desearía poder utilizar dispositivos móviles para el pago o el servicio. Son los consumidores los que piensan que las tecnologías móviles son prácticas y fáciles de usar. La realidad es que los consumidores emplean actualmente múltiples tecnologías digitales para interactuar con las empresas de hostelería.
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Algunas de las más usadas actualmente son:



Los teléfonos móviles: la inmensa mayoría de la población lleva uno en el bolsillo y con sus múltiples aplicaciones se pueden hacer muchas cosas cuando se va a un restaurante. Desde informarse del menú, pagar, ver la ubicación, etc. Tabletas: se pueden utilizar como los móviles pero son propiedad de los locales y personalizadas para el servicio. Con ella el cliente puede hacer pedidos, ver la carta, jugar, entrar en Internet y hasta pagar la cuenta. Wi-fi: una red inalámbrica del local a la que puede conectarse el cliente de forma gratuita. Hoy en día es muy demandado por los clientes que los negocios de hostelería dispongan de red wi-fi gratuita mientras consumen. Apps (aplicaciones móviles): diseñadas por las empresas que tienen relación con la hostelería pretenden facilitar la vida del cliente. Se descargan el los dispositivos móviles y sirven para pagar la cuenta, hacer una reserva, dar la opinión, buscar restaurantes, jugar y una inmensa lista de servicios para el cliente. Códigos QR: se trata de códigos en blanco y negro que se pueden colocar en los platos de la carta. El cliente al escanear el código podrá acceder a vídeos, recetas y datos curiosos de su menú. Puntos de carga: ubicados en las mesas o en algún lugar del local sirven para cargar los dispositivos móviles. Puntos de venta de pantalla táctil: en ellos los clientes puedan realizar y personalizar sus pedidos antes de recogerlos en el punto de recogida. McDonald´s ya los utiliza con éxito hace años, mejorando la experiencia del cliente y facilitando la compra, ya que es más rápido para él.



Como verás la tecnología en la hostelería es una realidad que se puede aplicar en el día a día. Si los clientes la utilizan constantemente, mayor motivo hay para aplicarla en el negocio. Ellos verán que hay una evolución, que hay una inversión por parte de la empresa y que sobre todo se mejora sus experiencias gastronómicas.
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5.



¿Cómo consume el cliente digital? Los clientes han cambiado, sus hábitos de consumo también y mayormente es debido al impacto que la tecnología ha influido en sus vidas. Todo ello se ha trasladado a todos los sectores, pero muy en especial al de la hostelería. Para conocer un poco mejor a estos clientes, vamos a ver a continuación cómo son sus estilos de vida, para poder desarrollar acciones que nos acerquen a ellos.



5.1



Estilos de vida de los clientes digitales Antes de definir cómo debemos comunicarnos con nuestros clientes digitales, primero debemos conocer sus estilos de vida. Por eso, además de saber cuáles son sus gustos, debemos analizar cómo utilizan internet para encontrar la estrategia más adecuada que nos acerque a ellos. Si determinamos qué tipo de estilo de vida digital tienen nuestros potenciales clientes, podremos idear la estrategia, los canales, el lenguaje y las acciones de marketing y comunicación on line más adecuadas para llegar a ellos de manera más exitosa. Por eso, además de describir los 6 estilos de vida digitales, vamos a hacer un pequeño análisis para determinar cuál es la mejor estrategia de marketing y comunicación on line para llegar a ellos:
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Tipo de cliente



¿Qué características tiene?



¿Cómo llegar a él?



Aspiracional



Acaba de iniciarse en internet



Centrar la estrategia en posicionamiento en los motores de búsqueda



No sabe hacer buen uso de los recursos que le ofrece la red Está dispuesto a aprender Influyente



Consumidor joven Experto en navegar a través del móvil Conectado las 24h Usuario activo de blogs y redes sociales



Participar activamente en blogs y redes sociales Generar contenido de calidad Crear una estrategia de Social Media Marketing y de Branding



Comprador on line Comunicador



Le encanta expresar sus opiniones on y off line Utiliza su Smartphone como medio de comunicación online



Centrar la estrategia de marketing y comunicación on line en generar y potenciar las opiniones de los usuarios Permitir los comentarios de los clientes en la web Presencia en las redes sociales con perfiles de empresa



Buscador de contenido



Utiliza internet para informarse y para formarse Las opiniones que encuentra en internet son muy relevantes



Funcionales



Consumidores de social media



Centrar el posicionamiento en buscadores Tener una estrategia de contenidos Potenciar la estrategia de Social Media Marketing, las recomendaciones en blogs y redes sociales especializadas en hostelería



Utilizan internet a nivel funcional, se conectan a internet para revisar el correo electrónico, leer noticias o realizar alguna compra on line



Hacer campañas de email marketing



Utilizan las redes sociales para mantenerse en contacto con personas con las que no tiene tiempo de relacionarse en su vida off line



Potenciar la estrategia de Social Media Marketing



Fomentar suscripciones a la newsletter Hacer campañas de publicidad on line



Hacer campañas de publicidad en las redes sociales
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Estos 6 estilos de vida digitales, a su vez, pueden tener características de varios de ellos. Sin embargo, siempre habrá un estilo de vida que predomine sobre el resto y es recomendable adoptar una estrategia concreta. Como habrás podido observar, cada estilo de vida nos ofrece una pauta de uso y por lo tanto una pauta de consumo. Si analizamos en profundidad el uso y conocimiento que tienen de internet, podremos determinar qué estrategia es la más adecuada para llegar a nuestro público potencial y de esta manera poder seducirlo. A partir de ahora ya podrás clasificar a tus clientes por su estilo de vida digital y crear la estrategia que más se adapte a ellos. Con esto conseguirás llevar tu mensaje de una manera más clara y atraerlos a tu local para que consuman. Para ello ten en cuenta los recursos con los que cuentas. Si es posible contrata a un profesional para que te ayude a poner en marcha las acciones online necesarias.
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El consumo del cliente digital El cambio tecnológico y digital en la hostelería ha sido posicionar al cliente en el centro de la cadena de valor de los negocios. El internet social le ha otorgado un gran poder para poder conversar, compartir y colaborar con otros clientes y con las propias empresas. Las redes sociales le permiten llegar a todas las áreas de la cadena de valor de la empresa y poder influir en las decisiones de otros clientes.



El cliente digital se informa y consume de forma diferente al de otras generaciones, por lo tanto hay que adaptarse a él. Características principales del cliente digital: Está conectado permanentemente a dispositivos y redes digitales. Confía más de las opiniones de bloggers, youtubers y clientes que de la publicidad tradicional. Su decisión de compra está basada en la inmediatez. Escucha las opiniones y comentarios de todos los usuarios de internet. Es activo en las redes sociales. Es prescriptor de lo que consume e informa a sus amigos y seguidores.
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¿Cómo comunicarse con los clientes no digitales? Aunque la mayoría de los clientes de hoy en día utilizan las tecnologías durante su experiencia en la hostelería, todavía queda una parte de ellos que la utilizan muy poco o que ni siquiera la utilizan. Por este motivo las empresas tienen que equilibrar sus esfuerzos en atender este tipo de clientes. Para ello hay que seguir con los métodos tradicionales de comunicación y sobre todo centrarse en una buena experiencia de cliente durante su consumo en el local. Algunos de los consejos para comunicarse con el cliente no digital son: Tener la mayoría de la información a disposición en formato físico como cartelería, cartas, ofertas, etc. Hacer campañas de publicidad off line como anuncios en prensa y radio o televisión local. Hacer patrocinios en eventos en los que estén los potenciales clientes. Crear canales de comunicación con los clientes en el local como buzón de sugerencias, opiniones de clientes, libros de firmas. Crear una base de datos para informar con medios tradicionales de las ofertas comos carta, teléfono, sms, Whatsapp. Fomentar el boca-oreja mediante un buen producto-servicio, porque es lo que ha funcionado y sigue funcionado en el público no digital. Al fin y al cabo se trata de llegar a la mayoría de clientes pero siempre teniendo en cuenta si son los adecuados para la empresa. No siempre es necesario llegar a todos los clientes, eso es uno de los grandes errores que cometen las empresas.
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¿Cómo tiene que adaptarse la hostelería al cliente digital? En la actualidad más del 70% de los clientes manifiestan que han elegido un establecimiento influidos por una recomendación en internet, un tuit o una fotografía en Instagram. Hoy en día ya no es suficiente contar con una bonita web y varios perfiles en redes sociales. Es esencial para el cliente que las empresas de hostelería se abran al mundo digital y se acerquen a ellos para cubrir sus necesidades. Un buen servicio o un buen producto no es suficiente para destacar, porque la competencia es muy alta. Cuando hay tanta oferta de establecimientos la diferencia puede ser la experiencia que recibe el cliente del mundo digital a través de la tecnología. Aunque pueda parecer que el peso de la transformación está en la tecnología, está probado que el auténtico motor de la transformación digital es el cambio disruptivo en el funcionamiento de los negocios hosteleros, con el aprovechamiento de las tecnologías.
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CHECKLIST



MUNDO DIGITAL PARA EL DÍA A DÍA EN HOSTELERÍA



1. ¿Hoy en día las redes sociales son unos de los canales de comunicación que necesitan una gran inversión? A



Verdadero



B



Falso



4. Facebook cuenta con una potente herramienta de: A



Creación de GIF



B



Promoción



C



Diseño gráfico



7. Un cliente con un estilo de vida influyente tiene una edad comprendida entre 45-55 años. A



Verdadero



B



Falso



2. La web tiene que tener un diseño dinámico. A



Verdadero



B



Falso



5. Las imágenes en Instagram tienen que tener la resolución adecuada. A



Verdadero



B



Falso



3. Los principales beneficios de utilizar las redes sociales para un negocio de hostelería es: A



Hacer publicidad todos los días



B



Tener muchos seguidores



C



Darse a conocer



6. Las tecnologías digitales tienen la ventaja de poner el foco en las relaciones individuales. A



Verdadero



B



Falso



8. Una de las características principales del cliente digital es que sus decisiones de compra están basadas en la inmediatez. A



Verdadero



B



Falso



Solucionario / 1B / 2A / 3C / 4B / 5A / 6A / 7B / 8A Una iniciativa
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