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RESUMEN

El presente trabajo correspondi6 al tema “La influencia de la publicidad en el
proceso de decision de compra de los consumidores en la empresa Loteria

Nacional, de la ciudad de Matagalpa durante el segundo semestre del afio 2018”.

Este trabajo se realizé con los siguientes objetivos como lo fueron: identificar
los tipos de consumidores existentes en la empresa, describir los tipos de
publicidad que realiza la empresa y determinar la influencia de la publicidad
realizada por la empresa Loteria Nacional. Mediante un proceso de investigacion
que ha permitido analizar como la publicidad ha influido en los clientes que
compran loteria, tomando en cuenta dos variables como son la publicidad y

decision de compra.

Se utilizaron varios métodos de investigacion para cumplir con dichos
objetivos entre ellos las técnicas de recoleccibn de instrumentos que se
procesaron en una base de datos. Se procedié a la elaboracion una tabla de
variables para deducir las encuestas, cabe destacar que la tabla de variables fue
elaborada en base a la investigacion que se realizdé en la investigacion aplicada,
una vez listos y aprobados los instrumentos fueron aplicados para su debida
interpretacion haciendo utilizaciéon del programa spss y las tablas de frecuencia
para lograr la creacion de las graficas comparativas, que fueron interpretadas y
asi se llegd a las siguientes conclusiones, en su mayoria los clientes que compran
son consumidores que lo hacen por necesidad, la publicidad mas efectiva es la
que va de acuerdo al producto, publicidad social y los medios mas utilizados son la
television y radio y que la publicidad es un factor muy importante que influye en el

cliente para que tome su decisién de comprar dichos productos.

viii



I. INTRODUCCION

La presente investigacion llevada a cabo se refiere a la Influencia que tiene la
publicidad en el comportamiento de los consumidores en la decision de compra de
los productos o servicios ofertados por Loteria Nacional, informaciéon que puede
ser de gran utilidad para la empresa, lo que se busca en esta investigacion es una
respuesta a esta incognita, indagar y analizar por qué la publicidad puede ser
determinante en la decision del comprador. Cabe destacar que se estudiara un
aspecto importante, siendo este el comportamiento o conducta del consumidor al
realizar las compras, conociendo los factores que intervienen en la conducta del
consumidor, siendo uno de ellos la publicidad, la cual influye de manera
significativa en ellos, ya que se ha convertido en una gran ventaja que tienen los
negocios 0 empresas para publicitar y promocionar sus productos o servicios. El
presente trabajo intenta responder y aportar sobre la siguiente problemética:
¢Como influye la publicidad en el proceso de la decision de compra de los
consumidores de la empresa Loteria Nacional, ubicado en la ciudad de Matagalpa,

Matagalpa durante el segundo semestre del afio 2018?

Para guiarnos y dar respuesta a esta problemética planteamos las siguientes

preguntas directrices:

e ¢;Con que tipos de consumidores cuenta la empresa Loteria Nacional?

e ¢ Qué consumidores son mas frecuentes en la empresa Loteria Nacional?

e ¢ Queé tipo de publicidad realiza la empresa Loteria Nacional?

e ¢ Cudl es la publicidad mas influyente con la que cuenta la empresa Loteria
Nacional?

e ¢De qué manera influye la publicidad en los consumidores de la empresa

Loteria Nacional?



La investigacion realizada esta basada en varias fuentes que componen
investigaciones similares, a través de la recopilacion de datos de distintas fuentes
de caracter formativo que nos sirven de antecedentes y son de vital importancia

para nuestra investigacion a continuacion alguna:

v' Monografia de (Poblano-Castafieda et al., 2014) realizada en la
escuela de bachilleres de la ciudad de México donde plantearon el tema de la
Publicidad, con los objetivos que mas destacan los cuales son definir cuél es la
importancia de la publicidad en las empresas y cuales son los tipos de medios
publicitarios mas sobresalientes, llegaron a la conclusion de que son la
television y el internet y los menos usados los impresos. Dando a conocer que
la publicidad es muy importante para la comunidad como para las empresas,
porque ayudan a identificar las ventajas y desventajas de los productos o
servicios que nos ofrecen.

v' Seminario de graduacion de (Chavarria & Candia, 2015) con el tema;
“Influencia de los medios publicitarios en el comportamiento del consumidor, en
la ferreteria AGROSMAT, ubicada en la ciudad de Matagalpa 2015” con el
objetivo de analizar el uso de los medios publicitarios en el comportamiento del
consumidor de la ferreteria Agrosmat, encontrando que los medios mas
influyentes son la radio, perifoneo y television, y valorando que la influencia de
los medios de comunicacion son de gran importancia dentro del comercio, para
recordar la existencia y funcionamiento de la empresa.

v Monografia de (Torrez & Sobalvarro, 2016) con el tema sobre
“‘influencia de la publicidad en el comportamiento de decision de compra de los
consumidores de productos perecederos en los supermercados del municipio
de Matagalpa en el primer semestre del afio 2016” con el objetivo de analizar la
influencia de la publicidad en el comportamiento de decision de compra,
considerando pues la importancia de la publicidad como una herramienta
poderosa que capaz de lograr grandes objetivos planteados por las empresas y

a la vez describiendo los tipos de consumidores existentes.



Basados en estos excelentes seminarios y monografias como antecedentes
relacionados al tema estudiado en esta investigacion, sirvieron como guia para la
elaboracion de este seminario, los cuales parte de ellos se pueden encontrar tanto
en la biblioteca de la UNAN FAREM Matagalpa.

Parte de lo que es el disefio metodoldgico que comprende y define los medios
gue se utilizan para obtener resultados de estudio después de realizar un analisis

de las herramientas en este caso; encuestas, entrevistas y observaciones.

Asi mismo se define el tipo de investigacion y diferentes caracteristicas que
posee la misma, para asi tener un mejor entendimiento del tema estudiado y

aplicado a la empresa Loteria Nacional sucursal Matagalpa.



II. JUSTIFICACION

El presente trabajo aborda la temética de la influencia de la publicidad sobre
la decision de compra del consumidor, basandose en las diferentes campafas
publicitarias que realizan las empresas, presentadas en los diferentes medios de
publicidad tradicionales que son television la radio o bien medios digitales o
impresos. El estudio del comportamiento de los consumidores valdréa para detectar
la efectividad de la publicidad. De igual forma conocer el proceso por el cual pasa
el usuario a la hora de la compra del producto o servicio y qué juzga posterior de

haber consumido el servicio.

La importancia de indagar esta problematica es porgue nos enfrentamos a un
consumidor cada dia mas exigente y se debe considerar la publicidad como un
factor importante en el lanzamiento o mantenimiento de un producto dentro del
mercado y que permanezca en su etapa de madures y constantemente
competitivo y atractivo para su segmento de mercado y que cada compafia debe
tener conocimiento de como influye la publicidad para que los consumidores

prefieran adquirir sus productos o servicios.

Este estudio beneficiara a la empresa que se aplicé la investigacion puesto
que cada uno de los conocimientos les permitirA mejorar sus estrategias
publicitarias y tomar los resultados obtenidos para toma de decisiones con
respecto a sus consumidores, también a otras empresas que brindan servicios de
juegos de azar para que estudien y analicen con mas amplitud a los distintos tipos
de consumidores mas comunes en la ciudad de Matagalpa y asi enfocarse mas en
ellos en la aplicacién de su publicidad, a nosotros como estudiantes porque nos
permite poner en practica todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera universitaria, y a otros estudiantes que vienen detras con su realizacion de
seminarios y monografia pues les ayudara como una fuente de informacion
tedrica, recolectada de diferentes autores y a docentes de la asignatura de
metodologia de la investigacion aplicada o clases afines, que necesiten de apoyo

0 antecedente para guiar a sus pupilos.



[ll. OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la influencia de la publicidad en el proceso de decision de
compra de los consumidores en la empresa Loteria Nacional ubicado en la

ciudad de Matagalpa, durante el segundo semestre del afio 2018.

Objetivos Especificos

e |dentificar los tipos de consumidores existentes de la empresa
Loteria Nacional
e Describir los tipos de publicidad que realiza la empresa Loteria
Nacional

e Determinar la influencia de la publicidad, realizada por la empresa

Loteria Nacional en los consumidores.



IV. DESARROLLO

4.1 Publicidad

4.1.1. Concepto e Importancia
“La publicidad es cualquier forma pagada de representacién y promocién no
personales de ideas, bienes 0 servicios, por un patrocinador identificado”. (Kotler,
2006)
“Si bien la publicidad ayuda a encontrar el satisfactor para una necesidad,
también estimula la presencia de otra necesidad; esto lo logra a través de una

buena mezcla de alcance y frecuencia”. (Fischer & Espejo, 2011)

(Mercado, 2004) Expresa que “la publicidad es importante ya que se ocupan
de informa sobre la existencia y cualidades de bienes y servicios de tal forma que
estimule su adquisicion, porque por medio de ella se logra que el consumidor se

acerque al producto”.

La publicidad se puede reflejar de diferentes maneras para mostrar a los
consumidores acerca de los beneficios y propiedades que tiene un producto o
servicio y asi crear la necesidad en esa persona para que asi obtenga este
producto, asi que la importancia radica en brindar la informacion necesaria ya que
existe un dicho y es “si no se anuncia no existe” y un producto ya sea nuevo o en

su etapa de madurez necesita ser publicitado para darse a conocer a la poblacion.

Bien sabremos que la publicidad es medio por el cual se valen las empresas
para llegar a otros clientes potenciales, como, por ejemplo: con la publicidad
radial, televisiva pueden llegar mas largo de lo normal y lograr llegar a un mercado
inexplorado asi expandiendo el alcance del negocio. La publicidad en Matagalpa
es accesible al empresario, dispone de anuncios radiales, anuncios por medio de
panfletos, etc. La publicidad son los medios de que se valen las personas para
que un mensaje referido a algo o a alguien tome estado publico, saliendo del
secreto. Puede usarse en muchos ambitos como por ejemplo en la politica para

hacer campafias y conseguir votos, o para concientizar desde el gobierno medidas



preventivas, campafas sobre educacion o sobre seguridad vial, por ejemplo. Lo

importante de la publicidad es convencer a quien va dirigida.
4.1.2. Contexto Histoérico

La publicidad se remonta a los inicios de la historia escrita arqueblogos que
trabajan en los paises de la cuenca del mar Mediterraneo han encontrado letreros
gue anunciaban diversos eventos y ofertas. Los romanos pintaban las paredes
para anunciar peleas de gladiadores, los fenicios pintaban imagenes para
promover sus mercancias en piedras grandes y a lo largo de las rutas de los
desfiles. Sin embargo, la publicidad moderna ha avanzado mucho desde los
inicios. Se estima que los anunciantes de todo el mundo gastan al afio muchos
miles de millones de ddélares en publicidad; de hecho, el gasto mundial en
publicidad es de aproximadamente 498 mil millones como ejemplo solamente
general Motors, el anunciante mas grande de los Estados Unidos, gasto mas de

$3,400 millones de ddlares en publicidad en Estados Unidos.

Aun cuando las compafiias de negocios son los principales usuarios de la
publicidad también la emplea un amplio rango de organizaciones sin fines de
lucro, profesionistas y agencias sociales que anuncian sus causas a diversos
publicos metas. De hecho, la organizaciéon que ocupa el lugar niumero 28 en
cuanto a gasto de publicidad es una organizacién sin fines de lucros: El gobierno
de Estados Unidos. La publicidad es una buena manera de informar y persuadir,
ya sea que el propdsito consista en vender Coca Cola en todo el mundo o lograr
gue los consumidores de un pais en desarrollos utilicen métodos de control de la
natalidad. (Kotler, 2006)

Segun Thompson (2005) a principios del siglo XX, las agencias se
profesionalizan y seleccionan con mayor rigurosidad los medios donde colocar la
publicidad. En los afios 30 nace una famosa técnica creativa: el brainstorming,

aunqgue no fue hasta la década de 1960 cuando se us6 de manera habitual.



4.1.3. Objetivos de la Publicidad

“Los objetivos generales, se clasifican segun el propdsito de los mismos”
(Kotler, 2001)

1. Informar: “Este es un objetivo que se planea alcanzar en la etapa pionera
de una categoria de productos, en la que el objetivo es crear demanda primaria e
informar constantemente a los consumidores acerca del producto o servicios
ofertado”. (Kotler, 2001)

Este objetivo puede aplicar cuando es un producto nuevo en el mercado y se
quiere que los consumidores potenciales sepan de él y asi poder crear la
necesidad para que los compren.

La empresa la loteria cada semana ha venido informando a su clientes por
tener una caracteristica bien particular ya que cada ocho dias estan sorteando un
nuevo premio , esto permite a la gerencia mantener la comunicacion con sus

prospectos , asi mediante la ventas medir el impacto del mensaje.

2. Persuadir: “Este objetivo se planifica en la etapa competitiva, en la que el
objetivo es crear demanda selectiva por una marca especifica”. (Kotler, 2001)

Persuadir al cliente de que la marca que se ofrece es mejor que las demas es
algo esencial ya que lo que se desea es vender mas que los otros por eso con
este objetivo se da la planificacion competitiva para asi competir contra otras

marcas y posicionarse en el mercado.

La trayectoria que tiene la loteria Nacional le permite brindar a los clientes
seguridad a la hora de adquirir sus productos, tal como lo muestran los registros
de ventas porcentuales en el segundo semestre del afio 2018.

3. Recordar: “Este objetivo es aplicable cuando se tienen productos
maduros”. (Kotler, 2001)



Un producto que esta en la etapa de madurez donde ya se han lanzado
muchos otros productos que pueden remplazarlo, es necesario que se realice este
tipo de publicidad con el principal objetivo que el cliente recuerde la existencia del
producto, resaltando siempre las cualidades de este.

El objetivo basico de la publicidad es estimular las ventas ya sea de manera
inmediata o a futuro. El fin real de la publicidad es el efecto ultimo creado, o sea, la
modificacion de las actividades y el comportamiento del receptor del mensaje;
para ello procura informar a los consumidores, modificar sus gustos y motivar su

preferencia por los productos o servicios de la empresa.

La publicidad persuade al invitar a comprar o consumir un producto de una
marca determinada en lugar de otro que lo puede sustituir. EIl modo en que se
intenta influir en el comportamiento del consumidor depende del estilo publicitario
que se use. Es frecuente recurrir a argumentos racionales o apelar a aspectos

emocionales.

Gréfico N°1
Objetivos de |la publicidad
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Segun el gréafico N°1 de la encuesta aplicada a trabajadores el 96% expreso

conocer los objetivos de la publicidad en la empresa ya que estos llevan tiempo



trabajando con la loteria, por lo cual han tenido la oportunidad de participar en
capacitaciones rpidas en las cual han aprendido los movimientos publicitarios
que lleva a cabo la empresa, los trabajadores tienen en cuenta los objetivos los
cuales sirven para fortalecer la notoriedad y fuerza de ventas de la loteria.
Informar, persuadir y recordar son llevados a pie de la letra por la empresa en sus
campafas publicitarias ya que la loteria es un medio de renombre y bastante
conocido con la ayuda de la publicidad puede fortalecer su imagen y ventas.
Siempre se menciona en la empresa que los trabajadores deben recordar a los
clientes fijos y potenciales que comprar la loteria ayuda al ministerio de familia,

pipitos y programas especiales que lleva la loteria.

Un 4% aseguro no conocer los objetivos de la publicidad fue un trabajador
gue asegurd no conocer los objetivos de la publicidad de la empresa ya que este
tenia poco tiempo de haber ingresado a trabajar en conjunto con la empresa.

Segun la gerencia el objetivo que tiene todos los tipos de publicidad que
realiza la empresa es informar a la poblacién acerca de los productos (loteria,
raspadita) para asi crear la demanda en ellos y que recuran a la compra del
ordinario y del instantaneo y que si se le da a conocer a los concesionarios que
cual es el objetivo porque ellos son los que interactian con el cliente y es de suma

importancia que ellos manejen la informacion.

Al conocer la opinién de los trabajadores encuestados y preguntarles sobre
cual es el objetivo por el cual se realiza la publicidad nos respondieron que es
informar y crear la necesidad al cliente de que este compre por lo que si hay
concordancia con la opinién de la gerencia, aunque un trabajador dijo que no por
lo que es necesario que como empresa seria le brinde siempre la informacién sin
exclusion a ningun concesionario, enfocandose mas en los nuevos.

4.1.4. Beneficios de la Publicidad

La publicidad tiene un numero de efectos sobre las empresas. Las empresas

utilizan la publicidad para lograr diversas metas y objetivos. Esto se logra

generalmente mediante la variacion de los mensajes y contenidos en los anuncios;
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por lo tanto, los efectos que la publicidad tiene sobre las empresas suelen ser
deliberados; sin embargo, las empresas so6lo pueden alcanzar determinados
efectos mediante la planificacién sabia de su presupuesto para la publicidad. Las
empresas a menudo gastan lo que pueden permitirse o igualan a la publicidad de

los competidores cuando persiguen los efectos deseados. (Suttler, 2018)

Se dice que la una buena publicidad es una de las bases para que el
producto o servicio sea conocido y dependiendo del atributo que se quiera mostrar
el mensaje de la publicidad va a variar, logrando que las personas sepan de el por

tanto el objetivo principal de la publicidad ser& alcanzado que es el vender.

En el caso de la loteria Nacional tienen muy en cuenta lo beneficioso que puede
ser la publicidad de hecho es notable la cantidad de publicidad que lanzan al
mercado en television, radio, periddicos, perifoneo, brochure, banners y entre
otros. La publicidad en la Loteria es beneficiosa para incrementar la notoriedad de
la marca ademas del producto con el fin de vender el billete ordinario y
extraordinario, lo cual es ventajoso por que ayuda a incrementar ventas. La
publicidad resulta beneficiosa por que ayuda a mantener informado e interesado al
cliente lo cual resulta conveniente a la empresa, ya que por medio de la publicidad

puede influenciar al consumidor a comprar el billete.

Aumentar las ventas, las ganancias y el numero de clientes: Las ventas y
ganancias de muchas empresas estan directamente relacionadas con el alcance
de su publicidad. Las empresas con frecuencia miden el retorno sobre la inversion
(RSI) cuando contratan publicidad. Las empresas también utilizan la publicidad
para aumentar el trafico de clientes en sus tiendas, establecimientos al mayoreo o
instituciones. Las empresas necesitan clientes para aumentar las ventas o
aumentar la repeticion de los negocios; por lo tanto, la publicidad puede afectar en

gran medida la rentabilidad de una empresa. (Suttler, 2018)

La publicidad es muy potente dependiendo de como sea usada y del impacto
gue esta tenga en la mente de los consumidores, el aumento de las ventas va de
la mano con el alcance que haya logrado la publicidad, dependiendo del alcance

de la publicidad, se analiza el impacto que esta tuvo en relacion con las ventas
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que haya logrado un local, generalmente muchas empresas miden el impacto de

la publicidad con respecto a las ventas que hayan logrado.

La publicidad que usan les da buenos resultado para incrementar sus ventas,
en este sentido nos comenté que en el caso de la Loteria hay una situacion
atipica, ya que si cae el premio mayor en Matagalpa, las ventas de la siguiente
semana tienden a bajar y es ahi donde refuerzan la publicidad para aumentar o
mantener las ventas regulares, también los vendedores de loteria confirman este

hecho.

Desarrollar el conocimiento de la marca: Los efectos de la publicidad
también pueden incluir el conocimiento de la marca. Los clientes necesitan saber
acerca de una empresa y sus productos antes de patrocinar su establecimiento
comercial. El conocimiento de la marca se desarrolla por lo general a través de la
exposicion repetida de la publicidad. Cuantas mas veces la gente ve el anuncio de
una empresa, es mas probable que recuerde el nombre y los productos que la
empresa vende. En general, existen dos tipos de conocimiento de la marca: sin
ayuda y con ayuda. El conocimiento de marca sin ayuda se da cuando la gente
piensa en una empresa y sus productos, sin influencia de ningun tipo. Por ejemplo:
una familia tiene hambre, piensa en un restaurante y se conduce para cenar alli. El
conocimiento de la marca con ayuda es cuando la gente recuerda un negocio solo
después de que alguien lo menciona. La publicidad produce ambos tipos de
conocimiento de la marca. (Suttler, 2018)

Apuntar a consumidores especificos: Una empresa también puede apuntar
a consumidores especificos a través de la publicidad; aquellos mas propensos a
utilizar sus productos o servicios. Las empresas suelen estar dirigidas a los
consumidores por los datos demograficos como la edad y el ingreso, uso o
beneficios deseados. De este modo, las empresas pueden desarrollar con claridad
los comerciales o0 anuncios que atraen fuertemente a los varios grupos de compra.
Por ejemplo: un titular de una revista destacando la pérdida de peso se dirige a las

personas con sobrepeso. (Suttler, 2018)
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La mayoria de clientes de la Loteria Nacional son personas adultas que
trabajan o son jubiladas esto como consumidores especificos, pero también hay
jovenes que compran loteria ocasionalmente y con el tiempo se haran clientes
fijos, al comentar con la gerente se pretende llegar también nuevos nichos de
mercado quizas con una estrategia para ingresar a universidades en horarios de

los estudiantes que ya laboran y por ende tienen un poder adquisitivo regular.

Construir una imagen: La publicidad también puede afectar a la imagen de
una empresa. La mayoria de las empresas son competentes en algo o tienen
caracteristicas que las diferencian de otras. Por ejemplo: una empresa de software
informético pone énfasis en su eficiente departamento de servicio al cliente en sus
anuncios. Una empresa de alquiler puede utilizar la publicidad para informar a los
consumidores de su alta calidad y superioridad en tecnologia. En cualquier caso,
las empresas pueden utilizar la publicidad para apelar a lo que el comprador
quiere en la mayoria de los productos. (Suttler, 2018)

Al interpretar todos estos beneficios se sabe que seran alcanzados de
acuerdo a la calidad y al giro que tenga la publicidad, entre ella es aumentar las
ganancias que es lo que toda empresa 0 negocio quiere lograr, ira dirigida siempre
a un publico o nicho en especifico, dependiendo de los atributos y beneficios que
posee el producto o servicios. Una buena publicidad también beneficia a la
empresa que oferta ya que también se puede expresar el prestigio que esta tiene
en el mercado debido a que la imagen vale mas que una palabra, si ellos
presentan una buena imagen de sus productos pues atraera a los consumidores
mas rapido.

En el caso de la Loteria Nacional es notable la cantidad de publicidad que
lanzan al mercado, han logrado construir una imagen fuerte, la cual es reconocida
a nivel nacional como un medio por el cual las personas si tienen suerte pueden
salir de la pobreza, ya que la imagen que las personas tienen de la loteria esta
relacionada al dinero. En la Loteria Nacional sus anuncios estan enfocados en los

premios, la cantidad monetaria que se esta ofertando para el ganador del premio,
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por lo cual muchos clientes se animan a comprar el billete, ya que desean probar
suerte, siempre con la esperanza de ganar el premio mayor.
Grafico N°2

Beneficios de la Publicidad
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara,2019) a partir de encuestas aplicadasa
trabajadores

En el grafico N°2 se observa que aproximadamente 61% de los trabajadores
encuestados aseguro que la publicidad beneficia en el incremento de ventas
debido que se hacen perifoneo, anuncios por semana y cada vez es mas notable
la notoriedad de la empresa, mencionan que hay bastante gente joven que juega a
loteria y para ellos esos son clientes importantes ya que seguiran comprando en
un futuro, ademas uno de ellos mencionaba que en gerencia hacia un estudio del
impacto de la publicidad conforme a las ventas registradas, un 29% de ellos opino
que la publicidad ayuda con incremento de clientes ya que la publicidad esta
acercando a bastante gente joven que le gusta jugar a la loteria, especialmente la
raspadita que es un juego rapido que hace acercarse a los clientes a billetes
mayores para que mejoren su confianza con la loteria y 11% que la publicidad
ayuda a dar un mayor conocimiento de la marca, aunque la loteria ya tenga un
reconocimiento a nivel nacional siempre existe gente que no se ha dado cuenta de
la existencia de esta debido que viven en comunidades alejadas , ademas de
extranjeros que se han asentado en pais para quedarse a vivir , la publicidad
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ayuda a llegar a ellos para que experimenten el juego , ya que jugar la loteria no
es un desperdicio de dinero , esta ayuda a llevar el plato de comida a muchos
hogares , ayuda al ministerio de familia , a fundacion pipitos y entre otros.

La mayoria de los empleados estd de acuerdo en que la publicidad
incrementa las ventas, cuando se realiza publicidad, la publicidad en la loteria se

trabaja en radio, perifoneo.

Segun la gerente asegura que la publicidad cuando se emplea es para
generar un impacto de venta mayor, menciona que se trabaja semana a semana
por ello las ventas con respecto a la publicidad tiene que ir evolucionando con el
fin de incrementar las ventas. Menciona que en loteria nacional cada 3 semana se
rifa 8 millones, una vez al mes 10 millones, menciona que se realiza publicidad en
diferentes medios de difusién con el objetivo de vender, ya que lo que se persigue
es aumentar las ventas para cumplir con sus responsabilidades y objetivos
planteados, ya que loteria nacional aporta al ministerio de la familia y el instituto
Nicaraglense de deporte. La gerente menciona que la publicidad también se hace
con el fin de mejorar la notoriedad y credibilidad porque hay gente que no cree que
la loteria Nacional semana a semana sortee 8 millones, ademas que beneficia a la
raspadita que es un juego instantaneo que va vareando. Otro aspecto positivo es
gue informa a la poblacién sobre la empresa, como se juega, como se hace, como
evoluciona los productos de la loteria lo que ayuda a las personas a acercarse y
entrar en confianza para comprar el producto. Ayuda a dar notoriedad la loteria

instantanea y ordinaria.

4.1.5. Tipos de Publicidad
Segun Fischer & Espejo (2011) “La publicidad es compleja porque muchos
anunciantes diferentes tratan de llegar a muchos tipos de audiencia diferentes al
considerar estas diversas situaciones de publicidad”.
El alcance que tiene la publicidad es complejo, aunque este sea segmentado
puede llegar a personas que no estan dentro del segmento, por lo cual a veces
puede generar conflictos si la publicidad no fue bien planeada o esta afecta la

cultura o religion de una persona, por cual se ha estado desarrollando con el pasar
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del tiempo con el fin de perfeccionarla, siendo necesario clasificar la publicidad en
diferentes tipos, ya que esta se da a conocer a diferentes audiencias con el fin de
generar un impacto en cliente.

En el caso de la publicidad aplicada por la Loteria Nacional si tienen en
cuenta los tipos de publicidad ya que el impacto que tienen las campafas de
publicidad de la Loteria son masivos a nivel nacional, ademés de que es una
empresa que mueve grandes cantidades de dinero necesita lanzar diferentes
campafnas de publicidad con el fin de dar a conocer su marca, transmitir un
mensaje, dar a conocer sus obras sociales u otros fines que esta tenga con

respecto a sus objetivos planteados en sus campafias publicitarias.

415.1. Publicidad de acuerdo al mensaje del producto
“Su propésito es informar acerca del producto, enfocada Gnicamente a dar a
conocer este en si”. (Marikila, 2011)
Este tipo de publicidad infiere cuando la empresa realiza algin anuncio
publicitario para dar a conocer las caracteristicas del producto y sus beneficios

para asi presentarles una imagen atractiva al consumidor del producto o servicio.

llustracion N°1 publicidad de acuerdo al mensaje del producto
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Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

De acuerdo a la ilustracion N°1 de publicidad de acuerdo al mensaje del
producto, se observa que la Loteria Nacional si realiza este tipo de publicidad, de
hecho ellos se enfocan bastante en este tipo ya que en la mayoria de sus
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anuncios especifican todo acerca del producto, ya sea raspadita o loteria, puesto
que describen el precio de cada billete o vigésimo, cartdn o boleta de raspadita y
lo que se puede ganar con cada pedacito,, todo con la intension de que el cliente
conozca muy bien como es la dinamica de jugar con Loteria Nacional, para que

este sepa todo al momento de comprar.

4.1.5.2. La publicidad social

“Es aquella cuya finalidad es la satisfaccion de interés de caracter altruista
que afectan a determinados segmentos de la poblacion, sin que nadie pueda ser
excluido normalmente de los beneficios de sus servicios. Busca difundir

comportamientos beneficiosos para la sociedad”. (Garcia-Uceda, 2008)

La publicidad social se refiere a aquella en la que el producto o servicio es de
ayuda para todas las personas puede ser un producto basico en el cual es
beneficioso para todo cliente sin exclusion a como lo cita el autor, o un servicio
basico en el que todos cotidianamente hace uso, por lo que este tipo de publicidad
trata de hacer inca pie a que el uso de ello serd tanto de agrado como de

beneficio.

llustracion N° 2 Publicidad social

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada
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llustracion N°3 Publicidad social

www.loterianacional.com.ni

Fuente: tomado de la pagina web
https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

De acuerdo a las ilustraciones N°2 y N°3 se muestran los anuncios del ultimo
semestre mediante fotografias de la entrega de donativos a diferentes
instituciones que ya estan programadas a recibir dicho aporte, esto permite que
los clientes vean a la loteria no solo como una forma de ganar dinero pero
también de aportar a las diferentes obras sociales del gobierno, lo cual permite
gue los consumidores de loteria, ademas de tener la posibilidad de ganar dinero,
estan aportando a instituciones con obras sociales como las ya mencionadas ya
que las mismas de por si no tienen ingresos propios y demandan de la asistencia
especializada y equipos modernos para atender con eficiencia a quienes lo
requieran en este sentido La loteria Nacional tiene una responsabilidad social con
la sociedad a través de distintas organizaciones que sirven como puentes ya

organizadas.

4.1.5.3. Lapublicidad subliminal
Es un tipo de publicidad que utiliza estimulos que no son percibidos
conscientemente ya que se emiten con intensidad inferior a la precisa para su
captacién consciente, pero que tienen la capacidad de influir en el destinatario,
con la finalidad de inducirlas a convertirse en compradores, adeptos, seguidores u
otros. El receptor no es consciente de estar recibiendo este tipo de estimulos
(Garcia-Uceda, 2008)

18


https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

Se conoce que este tipo de publicidad no es tan aceptada en todos lados y no
por todos los consumidores ya que unos la ven de manera inadecuada al
momento de percibirla, ya que puede ser en ocasiones con doble sentido siempre
y cuando exponga las caracteristicas del producto o servicio, esta puede exponer
quizas un deseo del consumidor y en contra fondo aparece la imagen del producto
, pero en si despierta la necesidad de la persona haciendo que capte
inconscientemente el mensaje que la publicidad quiere dar a conocer.

La loteria nacional no usa este tipo de publicidad mas bien recurren a
mensajes directos y claros para los futuros clientes, y por supuesto para los que

clientes fijos.

4.1.5.4. Lapublicidad de Marca

“El tipo més visible de publicidad es el consumidor nacional o publicidad de
marca, se centra en el desarrollo de una identidad e imagen de marca a largo
plazo”. (Fischer & Espejo, 2011)

Se considera que es aquella que hace énfasis en la marca y no es un
producto en especifico, ya que una marca puede tener un portafolio amplio de
productos, y si se enfoca en demostrar que la maca produce buenos articulos,
creando la confianza en el consumidor.

llustracion N°4 publicidad de marca

Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/
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En cada tipo de publicidad difundida por diferentes medios, Loteria Nacional
hace mucho énfasis en su marca (logotipo) y su eslogan “la Loteria del pueblo” el
cual se observa en la ilustracion N°4, todo con el fin de lograr que la marca quede
grabada en la mente del consumidor, donde se puede decir que ya esta bien
posicionada al ser un logotipo que ha prevalecido por mas de 20 afios donde
cada que alguien menciona “ganar dinero” lo primero que se viene a la mente es la
loteria, por lo que hasta el dia de hoy la empresa sigue estableciendo ese tipo de
publicidad incorporada en cada nuncio pues a como ya se mencionaba, hacen
bastante énfasis en el nombre de la empresa y su eslogan por medio de su

logotipo.

4.155. Publicidad Negocio a Negocio

“Incluye mensajes dirigidos a empresas que distribuyen productos, asi como
compradores industriales y profesionales, no se dirige al consumidor general se
coloca la mayoria de publicidad de negocio en revistas profesionales”. (Fischer &
Espejo, 2011)

Vendria siendo una publicidad para intermediarios activos o posibles
intermediarios del producto que la que empresa que esta publicitando, para que
estos se interesen en distribuir este marca.

Este tipo de publicidad no aplica a la loteria nacional, ya que al poner puestos
de venta en puntos estratégicos los vendedores veian esta accibn como una
invasion a su territorio de venta ya que cada vendedor de loteria tiene segmentado
por asi decirlo su area de negociar, por lo que la empresa no ha implementado

este tipo de publicidad.

4.1.5.6. Publicidad Institucional o Corporativa

“‘Estos mensajes se enfocan en establecer una identidad corporativa o0 en
ganarse al publico sobre el punto de vista de la organizacion”. (Fischer & Espejo,
2011)
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Esta publicidad podria ser empleado para crear una credibilidad y confianza
de una institucibn especifica para que las personas los visiten y sean
consumidores del servicio que ofrecen, ya sean empresa que ofrecen algun
servicio financiero como un servicio de salud, todo con el fin de que su auge se

expanda.

llustracion N°5 publicidad corporativa

Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

llustracion N°6 publicidad corporativa
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Fuente: tomado de la pagina web: https://www.loterianacional.com.ni
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En la ilustracion N°5 demuestra que la empresa realiza su publicidad
corporativa difundida por diferentes medios, donde muestran el local de cada
sucursal en el pais, todo con el fin de que todos conozcan sus instalaciones y que
tengan la confianza de que pueden visitar el local cuando desee, todo esto con el
mensaje que la empresa brinda para crear esa confianza entre cliente y empresa,
también como se aprecia en la ilustracion N°6 por medio de su péagina en la web

www.loterianacional.com.ni donde ellos muestran desde sus valores como

empresa hasta la historia de la empresa, donde la informacion es publica para
todo aquel que desee conocer mas de la empresa como una entidad seria y

responsable.

Grafico N°3
Tipos de publicidad
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestasaplicadasa
trabajadores
De acuerdo a la grafica N°3 Un 43% de los trabajadores encuestados
asegura que la empresa utiliza publicidad social para llegar al corazén de las
personas, la loteria nacional como medio responsable colabora con obras sociales
en conjunto con el Ministerio de familia, IND (instituto nicaragliense de deportes).
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La loteria nacional es autbnoma y aporta grandes cantidades de dinero al estado

para apoyar constantemente en obras benéficas.

Con un 24% Publicidad de acuerdo al mensaje es cuando describen el
premio, cuanto se va ganar, cuando describen el vigésimo, el billete y la raspadita,
generalmente la loteria utiliza este tipo de publicidad para publicitarse y
promocionar premios mayores, este tipo de publicidad la aplican en los medios
masivos, escritos e internet donde promocionan y describen rapidamente producto
haciendo siempre énfasis en la descripcion de cOmo se juega y cuanto se va

ganar

En un 7% Publicidad de marca se centra en la imagen de empresa, en este
apartado los empleados aseguran que la empresa cuando manda a realizar
anuncios publicitarios siempre destacan el nombre y logo de empresa,
generalmente en anuncios radiales o de televisién de 25 segundos, en el caso de
pequefias entrevistas 15 segundos, la publicidad de marca que lleva la empresa la

aplica cada semana.

El 12% Publicidad Corporativa dar a conocer el nhombre de la loteria, se
enfocan establecer una identidad corporativa para fortalecer la imagen y seguridad
de la empresa, los concesionarios tienen uniformes de la loteria para ser
facilmente identificados, ademés de brindar confianza, credibilidad para que los
clientes se animen a participar. La empresa busca mejorar su imagen ante la
sociedad para accedan con seguridad a jugar el juego, que tengan la confianza de

que loteria nacional cumple, no miente.

Y un 14% Publicidad negocio a negocio muchos trabajadores se consideran
gue ellos llevan su propio negocio, y la publicidad que realiza la empresa les
ayuda a los concesionarios, en este caso los concesionarios entrevistados

consideran que laboran en la empresa en negocio aparte.

Segun la gerente no existe publicidad negocio a negocio en la loteria
Nacional de Nicaragua, pues que ese tipo de publicidad afectaria a los mismos

concesionarios, ya que otros establecimientos fijos optaran por vender este
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producto causando que los clientes hagan preferencia ir a un local fijo y no

comprar a los concesionarios.

En este caso si existe coherencia con la opinién de la gerencia ya que no se
ha observado ninguna publicidad negocio a negocio y lo mas indicado es explicar
no solo objetivo de este si no que qué tipo de publicidad es la que la empresa

realiza para asi ampliar mas el conocimiento de estos trabajadores.

4.1.6. Medios publicitarios

“Los medios publicitarios son los instrumentos utilizados para difundir los
mensajes publicitarios. Dichos mensajes iran dirigidos al publico objetivo teniendo
en cuenta que deben adaptarse a las caracteristicas de cada medio” (Mufioz,
2004)

Existen diferentes medios donde publicitar se toma en cuenta el alcance que
quiera tener ese anuncio, si es un anuncio que solo se quiera transmitir en un solo
punto geografico como una pequefa ciudad pues se opta por carteles o Boucher
que seran distribuidos a la poblacion de esa ciudad o también con perifoneas,
pero si se quiere tener un alcance mayor pues se hace en television un canal con
sefal abierta o en redes sociales.

Loteria Nacional como una empresa grande realiza publicidad en diferentes
medios, con el fin de que esta alcance una audiencia muy amplia y asi poder

cumplir con la vision de la empresa.

4.1.6.1. Tipos de Medios Publicitarios

En primer lugar, cabe sefialar que los medios de comunicacion se dividen, de
forma general, en tres grandes grupos (segun lostipos de medios de

comunicacién que engloban):

« Medios Masivos: “Son aguellos que afectan a un mayor numero de

personas en un momento dado”. (Fischer & Espejo, 2004)

Estos suelen tener un mayor alcance de espectadores.

24



. Medios Auxiliares o Complementarios: “Estos afectan a un menor

numero de personas en un momento dado”. . (Fischer & Espejo, 2004)

« . . (13 .z
e Medios Alternativos. Son aquellas formas nuevas de promocion de

productos, algunas ordinarias y otras muy innovadoras”. (Lamb, Hair, & McDaniel,
2002)

En segundo lugar, cada uno de estos grupos incluye una diversidad de tipos

de medios de comunicacion, como se podra ver en detalle a continuacion:

4.16.1.1 Medios Masivos

Dentro de este grupo se encuentran los siguientes tipos de medios de

comunicacion:

eTelevisiéon: Es un medio audiovisual masivo que permite a los publicistas
desplegar toda su creatividad porque pueden combinar imagen, sonido y
movimiento. Segun Lamb, Hair, & McDaniel (2002), las emisoras de television
abarcan la television de cadena o red (ABC, CBS, NBC y Fox Network), las
estaciones independientes, la television por cable y un relativo recién llegado, la

television satelital de emisién directa.

llustracion N°7 publicidad realizada en television

b
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Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada.
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En el caso particular de la loteria nacional hace uso de este medio tan
efectivo como se observa en la ilustracion N7 y por el alcance que tiene en los
televidentes, cabe mencionar que cada semana esta empresa realiza el sorteo por
medio de televisidn nacional, asi el cliente fijo puede constatar la veracidad del
sorteo, pero también atrae a nuevos posibles compradores.

o Radio: Es un medio "solo-audio” que en la actualidad esta
recobrando su popularidad. Segun Lamb Hair & McDaniel (2002), escuchar la
radio ha tenido un crecimiento paralelo a la poblacion sobre todo por su naturaleza
inmediata, portatil, que engrana tan bien con un estilo de vida rapido. Ademas,
segun los mencionados autores, los radios escuchadores tienden a prender la
radio de manera habitual y en horarios predecibles. Los horarios mas populares
son los de "las horas de conducir”", cuando los que van en su vehiculo constituyen

un vasto auditorio cautivo.

llustracion N°8 publicidad realizada en radio

Fuente: tomado de la pagina web: https://www.facebook.com/layes90.1/

De acuerdo a la ilustracién N8, el uso de este medio y el perifoneo les ha
dado muy buen resultado ya que precisamente al escuchar radio ya que las
personas pueden estar en otras actividades o incluso en su lugar de trabajo, y por

supuesto es mucho mas econémico para la loteria.
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e Periodicos: Son medios visuales masivos, ideales para anunciantes
locales. Sus principales ventajas son: Flexibilidad; actualidad; buena cobertura de
mercados locales; aceptabilidad amplia; credibilidad alta. Ademas, son accesibles

a pequefios comerciantes que deseen anunciarse. (Kotler & Armstrong, 2003)

llustracion N°9 publicidad realizada en periédico

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

En la ilustracion N9 se observa que este medio es muy utilizado por la loteria
Nacional para hacer lanzamientos de nuevos premios, pero también una vez
realizado el sorteo, se publica una lista de todos los premios a nivel nacional con
los respectivos niameros ganadores y terminaciones, por ser un medio creible
genera confianza en los consumidores de loteria Nacional genera mas clientes

nuevos.

eRevistas: Son un medio visual "masivo-selectivo" porque se dirigen a

publicos especializados pero de forma masiva, lo que les permite llegar a mas
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clientes potenciales. Segun Fischer & Espejo (2004), son de lectura confortable

ademas de que permiten la realizacion de gran variedad de anuncios.

llustracién N°10 publicidad realizada en revistas llustracion N°11 publicidad en revista

=
=
N

4

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

Segun la ilustracion N° 10 este es un ejemplo de revista realizada por loteria
nacional pero distribuida solo a cantidades de personas limitadas entre ellas
incluye a sus trabajadores de oficinas y personas cercanas, en este tipo de
revistas que Loteria ha realizado, muestra un informe de todo lo que ha realizado
La Loteria en el afio, con sus premios y como han sido distribuidos sus fondos,
también la dinamica de cada juego Yy también revistas educativas como se puede
observar en la ilustracion N°11 que mostraba a todos los gobernadores que ha
tenido el pais plasmada cada informacion en una réplica de un vigésimo de loteria
con el rostro de ese gobernante.

e Internet: Hoy en dia, el internet es un medio audiovisual interactivo y
selectivo, que dependiendo del tipo de producto y la audiencia al que va dirigido,
puede llegar a wuna buena parte de los clientes potenciales.
Para emplear este medio, los anunciantes necesitan colocar un sitio web en la red
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para presentar sus productos y servicios. Luego, deben promocionarlo (para atraer
a la mayor cantidad de visitantes interesados en lo que ofrecen), primero,
posicionandolo entre los primeros resultados de busqueda de los principales
buscadores (Google, Yahoo!, AltaVista, MSN) para llegar al 85% de personas que
utilizan esos recursos para encontrar lo que buscan en internet; y segundo,
colocando en otros sitios web (relacionados directa o indirectamente con sus
productos o0 servicios), uno o mas de los siguientes elementos publicitarios:
banners, botones, pop-ups y pop-unders, mensajes de texto y otros, con la
finalidad de atraer a la mayor cantidad de personas interesadas. (Kotler &
Armstrong, 2003).

llustracion N°12 publicidad presentada en internet

NIQ T .al 72% 0 12:39 PM
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Este Yerano. Yo me los gano

i
Loteria Nacional de

E52) Nicaragua =

Me gusta
X4 Contactarnos (~)

A G A Hamilton, Wendy, Yesy y 124.344
personas mas les gusta esto

Inicio iblicacior Eventos Dpinione

Informacion ¢ Sugerir cambios
Q, 22770353

(X lotnac2016@gmail.com

® Enviar mensaje
@

http://www.loterianacional.com.ni/

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

Este medio si existe, pero es muy poco usado por los clientes, al observar la

pagina vemos que te permite ingresar un namero premiado y como respuesta da
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lo que ese numero tiene ganado, ademas se puede ver publicidad llamativa, el
premio actual y cuando de sorteara, ademas sé que se pueden hacer comentarios

con respecto a la empresa

® Cine: “Es un medio audiovisual masivo que permite llegar a un amplio
grupo de personas "cautivas" pero con baja selectividad”. (Fischer & Espejo, 2004)

Todos estos tipos de medios masivos tienen un alcance muy amplio de
espectadores debido a que la mayoria de las personas los utilizan en su vida
cotidiana, en las mayorias de los hogares aunque sean lugares muy remotos
siempre tienen un televisor o radios y hay que destacar la publicidad en internety
sobre todo en redes sociales donde son utilizadas por pe diferentes segmentos

donde incluyen personas de diferentes edades.

Este medio publicitario no se usa en la loteria nacional, en principio porque
en la ciudad de Matagalpa no existe un cinema como tal, pero también no existe la

cultura de pasar publicidad por este medio.

4.1.6.1.2. Medios Auxiliares o Complementarios
Este grupo de medios incluye los siguientes tipos de medios de

comunicacion:

Medios en Exteriores o Publicidad Exterior: Es un medio, por lo general,
visual que se encuentra en exteriores o al aire libre.
Segun Lamb, Hair, & McDaniel (2002) “es un medio flexible, de bajo costo, capaz
de asumir una gran variedad de formas. Los ejemplos incluyen: espectaculares,
escritura en el cielo, globos gigantes, mini carteles en centros comerciales y en
paradas de autobuses y aeropuertos, y anuncios en los costados de los autos,

camiones y autobuses, e incluso en los enormes dep0ositos o tanques de agua”.

Anuncios publicitarios que estan a la vista de cualquier persona que transiten
en determinadas calles donde este esté plegado asi como mantas donde se

puede escribir cualquier mensaje con alguna imagen, lo beneficioso de estos
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medios es que son de un tamafo considerable que llame la atencién del

consumidor actual o potencial.

. Publicidad Interior: Consiste en medios visuales (y en algunos
casos incluyen audio) colocados en lugares cerrados donde las personas pasan
0 se detienen brevemente. Segun Fischer & Espejo (2004) “esta publicidad se
coloca en: Estadios deportivos; plazas de toros; interior de los camiones;
trolebuses y tranvias urbanos; la parte inferior de pantallas cinematograficas

(marquesinas luminosas) y el interior del metro, ya sea dentro de los vagones o
en los andenes”.

llustracion N°13 publicidad interior

8@, Objetivo

El objetivo principal de la Loteria Nacional
sera la generacion de recursos financieros
para contribuir a financiar los Prog|

y Proyectos Sociales del Gobierno
Republica, destinados a la atencién de los
sectores mas desprotegidos. e

i
e

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

llustracion N°14 publicidad interior

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada
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Al ingresar a las instalaciones se puede apreciar una serie de rétulos y
cuadros que permiten informarse del que hacer de la Loteria Nacional, por
supuesto entre los que resaltan estan los el de la mision y vision, pero también el
de los objetivos principales, y los valores de esta empresa nacional y poster con

respecto al premio mayor del mes.

e« Publicidad Directa o Correo Directo: Este medio auxiliar o
complementario consiste, por lo general, en enviar un anuncio impreso al cliente
potencial o actual. Segun Fischer & Espejo (2004), “la publicidad directa emplea
muchas formas (por ejemplo, tarjetas postales, cartas, catalogos, folletos,
calendarios, boletines, circulares, anexos en sobres y paquetes, muestrarios,
etcétera)”.

Estos tipos de publicidades impresas son ofrecidas directamente a las

personas ya sea en las calle o visitas casa a casa.

llustracion N°15 publicidad implementada en boletines
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Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada
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llustracion N°16 publicidad implementada en calendarios

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

Al finalizar el semestre la loteria implementa, ya sea boletines, calendarios
entre otros para estar en la mente de las personas, pero en el caso los boletines
esto son cada semana lo que permite dar a conocer que hacen con los recursos
obtenidos y quienes fueron los ganadores de la semana, la loteria no usa las
redes sociales ni el internet para dar a conocer sus productos a los clientes, segun
la gerente nos comentdé que este seria una negociacion a nivel central en

Managua, pero como sucursal en Matagalpa no se usa.

416.1.3 Medios Alternativos

Son aquellos medios que no se encuentran en las anteriores clasificaciones y
gue pueden ser muy innovadores. Segun Lamb, Hair, & McDaniel (2002), dentro
de este grupo se encuentran los siguientes tipos de medios de comunicacion:
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Faxes.

Carritos de compras con video en las tiendas comerciales.
Protectores de pantallas de computadoras.

Discos compactos.

Kioscos interactivos en tiendas departamentales.

Anuncios que pasan antes de las peliculas en los cines y en

las videocasetes rentadas.

Segun los mencionados autores, casi cualquier cosa puede convertirse en un

vehiculo para exhibir publicidad. Y de hecho cualquier idea es una buena forma de

publicitar. Por ejemplo, los elevadores (ascensores) incluiran o ya incluyen

pantallas para exhibir noticias, informacion y publicidad para captar la atencién de

trabajadores de altos ingresos en los grandes edificios de oficinas.

Todo medio de publicidad ahora vale y entre mas innovador sea, mejor

aceptacion tendra, pero hay que ubicar la publicidad tomando en cuenta el

mensaje que quiera mostrar.
Grafico N°4
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Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara,2019) a partir de encuestas aplicadas aclientes y
trabajadores.
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Segun el grafico N°4, el 43% de los clientes aseguran haber visto anuncios de
la loteria en la television en los diferentes canales nacionales, los anuncios en la
television casi no pasan desapercibidos ya que lo repiten varias veces y en puntos
claves como a medio dia y 6 de la tarde , por cual los clientes recuerdan al menos
a ver visto 1 anuncio de la loteria en la television, muchos mencionaban que les
gustaba ver los sorteos de premios transmitidos en TV, una buena parte de los
nicaraglienses siempre ve television y estd atenta a los anuncios por lo cual las

empresas grandes siempre optan por este medio.

El 30% de los clientes encuestados han escuchado anuncios en la radio e
incluso escuchado los sorteos, por lo cual siempre estan atentos a los programas
radiales, la comunicacion es algo importante en Nicaragua y la radio forma parte
de ello de hecho muchos clientes se sienten seguros de que la gente habla méas
de los programas radiales que los de television, muchos taxistas mencionan que
siempre hablan con sus clientes sobre los premios de La Loteria y los anuncios
gue pasan en la radio. Mencionan que las radios semanalmente mencionan a la
loteria sobre los sorteos que esta realiza, aunque no muchos clientes creen que la

loteria rife tanto dinero.

Un 14% de los clientes de loteria piensan que los anuncios tienen mas
impacto en la publicidad exterior, ya que cuando ven carteles, banners, brochure,
les da gana de jugar siempre y cuando anden dinero para permitirse comprar el
billete o la raspadita. Ellos mencionan que la publicidad exterior tiene un gran
impacto en las personas que viajan ya que son los que van mas atentos en ver
anuncios para entretenerse, ven banners, carteles, mallas, pinturas y entre otros
anuncios ingeniosos. La gente que mas juega a loteria siente siempre la
sensacion de comprar y cuando ven estos anuncios le ayudan a decidirse a

comprar el billete o vigésimo.

Un 14% de los clientes han conocido loteria por medio de internet en
anuncios casuales de YouTube, Facebook, e incluso mensaje de WhatsApp en los
gue se han visto interesados por conocer el juego y experimentar comprar el

billete con la esperanza de ganar dinero, que es lo que promete, la gran mayoria
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de personas juega La Loteria es el por el premio mayor que ofrecen , en su gran
mayoria siempre con la ilusion de salir de la pobreza , ya que un premio magistral
de estos les promete una vida llena de comodidades y sin problemas ya que

serian ricos.

El 38% de los trabajadores estan seguros de que la empresa llega mas al
publico por medio de la television ya que este medio es el mas utilizado por los
nicaragltienses en la actualidad ya sea para ver la novela o estar informado por las
noticias, y eso es lo que aprovecha loteria para dar a conocer el nombre de la
empresa, siempre incitando a comprar loteria y dar entender que con la compra
del billete est4 ayudando a obras sociales que lleva la loteria con el ministerio de
familia , de hecho los trabajadores mencionan que muchos clientes compran
loteria por que la conocieron por anuncio comercial que aparecia después de las
noticias , el impacto que tiene el medio masivo TV en Nicaragua es grande , ya
que este medio ademas de ser el mas popular tiene un gran impacto cuando de

publicidad se trata.

El 32% de los trabajadores opina que el medio mas fuerte es la radio ya que
esta la oyen todos los que tienen un auto, especialmente los taxistas, buseros,
agentes de seguridad privada, las personas de las zonas rurales, de hecho,
mencionan que es raro quien no tenga una radio en estos dias, ya que hasta
vienen integradas en los celulares. De hecho, muchos clientes hacen mencion de
haber escuchado anuncios en la radio sobre la loteria y llegan preguntando de

cuando va ser el premio, y cuando va ser ya que quieren comprar su billete.

El 15% de los trabajadores mencionaban que la loteria tiene impacto en la
publicidad exterior, a pesar de que no tiene el mismo impacto que otros medios,
este ayuda a posicionarse en la mente de los consumidores ayuda a recordar a los
clientes que la loteria ahi esta para jugarse, que pueden comprarla, de hecho, hay
muchos clientes que les gusta ver anuncios en la calle o carretera cuando van
viajando en bus o automdvil, y cuando ven un anuncio del billete, les da gana de

jugar.
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El 14% de los trabajadores apuesta por internet ya que mencionan que hoy
en dia este medio esta teniendo un gran impacto que hasta la gente mayor que no
tenia interés en el internet, se ve interesada hoy en dia, cabe destacar que este
medio esta en crecimiento y cada vez es viable para las empresas, pero debido al
segmento actual de la loteria, la radio y television son mas predominantes.
Algunos trabajadores mencionan que sus clientes jovenes se han dado cuenta de
la ubicacién de loteria por la pagina web y entre otros que nunca habian jugado

loteria ya sabian porque lo habian visto en internet.

Segun gerencia los medios mas utilizados por la empresa para dar a conocer
su publicidad son: television, radio y perifoneo. Donde cada semana anuncian los
sorteos a realizarse, pero segun la gerente el perifoneo es el mas efectivo ya que
llega a las personas cuando ellos andan realizando cualquier actividad de su dia a

dia ya sea en las calles o sus hogares.

De acuerdo a la observacion si se realizan publicidad en distintos medios que
son la televisiébn con anuncios en el canal yes tv, radio yes, internet pero con una

publicidad central y publicidad exterior (perifoneo, mantas, volantes).

Existe contradiccion entre lo que opina la gerencia y los encuestados tanto
trabajadores ya que expresaron que el medio mas utilizado es la television, y al
igual que los consumidores puesto han tenido mas influencia de la publicidad por
este mismo medio. La gerencia opina que el medio mas efectivo es el perifoneo
gue se ubica como publicidad exterior, por lo cual es necesario tener mas en

cuenta a los medios masivo que son de mayor difusién e impacto.

41.6.2. Seleccion de los Medios Publicitarios

Es muy importante decidir donde se pone el anuncio publicitario realizando
una buena seleccion de medios de comunicacion para el mensaje intentando dar
la mayor rentabilidad y eficacia a la inversion. Para la seleccion hay que tener en

cuenta muchos aspectos como el presupuesto. (Soto, 2012)

Primero hay que pensar si va a existir una buena combinacion de medios o se

va a utilizar un solo ya que si se quieren abarcar a mas personas pues se puede
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hacer uso de mas de un medio, hay que tener en cuenta también los soportes

adecuados de anuncios que se van a utilizar.

Seleccionando los medios de publicidad:
A la hora de hacer una correcta seleccion de medios para poner la
publicidad hay que tener en cuenta:

« Los objetivos de la campafia publicitaria

« El publico al que nos vamos a dirigir

 La cobertura que se busca

« La disponibilidad

« El coste que supone el medio y el presupuesto con que se cuenta

« Las posibilidades técnicas

« La imagen y credibilidad del soporte y medio

e Las caracteristicas de cada uno de los medios publicitarios (Soto,
2012)

Hay que pensar qué se quiere hacer y a quién se quiere llegar y cual es la
mejor manera. ES necesaria crear una buena combinacion de todos estos
objetivos, ademas se requiere que los mensajes lleguen de manera efectiva al

publico meta al que se quiere llegar.

Qué medios son adecuados

Si se busca un mayor alcance y recursos atractivos, los medios audiovisuales
como laradio y televisibn son una buena opcién. Si se busca informacién mas
detallada, los medios graficos como periddicos y revistas son una opcién a tener
en cuenta. También hay que tener en cuenta el presupuesto, por ejemplo a bajo
presupuesto y especialmente para empresas que se manejan en internet la red es

un buen medio publicitario. (Soto, 2012)
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Se comprende que cada empresa tiene sus propias necesidades publicitarias
y un presupuesto determinado a asignar en este fin, por eso es tan necesario
hacer una correcta seleccion teniendo en cuenta que si no se puede llegar a ese

medio con todos los recursos se debe tender a otro medio

4.1.7. Campafas Publicitarias

4.1.7.1. Concepto

Se define como el conjunto de elementos y mensajes publicitarios que se
realizan basicamente a través de los medios de comunicacién, sin embargo, una
campafa no sélo es un conjunto de spots, carteles, material POP y demas promo
instrumentos que cotidianamente vemos por diferentes medios de comunicacion.
Detras de cada anuncio existe un trabajo coordinado que permite convertir la labor
creativa en una estrategia de comunicacion. El camino comienza légicamente por
el anunciante, que es quien demanda el desarrollo de una campafia, para lanzar al
mercado un nuevo producto, para reforzar la confianza de los consumidores en

uno ya existente u otro objetivo. (Bigne, 2003)

Es de conocimiento que en una campafia publicitaria no es solo difusién de
una publicidad sino que es donde se planea todo el proceso desde la creacion,
seleccion de medio hasta cumplir con el principal paso dar a conocer el mensaje
que se quiere compartir, para asi cumplir con los objetivos planteados para

realizar dicha campanfa.

En la empresa Loteria Nacional siempre estan a la vanguardia con la
realizacion de campafas publicitarias debido a que siempre tienen un mensaje
diferente en cada sorteo y juego de raspadita que realiza la empresa, cada
mensaje que quieren difundir en sus campafas publicitarias siempre toman en
cuenta la festividad que estad en el pais o haciendo notoria su labor social con

nuestro pais.
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Grafico N°5
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Fuente: Autoria propia (Escorcia, Martinez,Guevars,2019) a partir de encuestas aplicadasaclientes y
trabajadores

De acuerdo al grafico N°5 un 45% de los clientes encuestados menciona que
la loteria casi siempre muestra importancia en sus campafas publicitarias, que
siempre muestran lo importante, la informacién del premio y el dia del sorteo, de
hechos los clientes mencionaban que la loteria le pone empefio en el premio del
dia de las madres y navidad, son los premios que ellos han notado que loteria se
esfuerza mas en darlos a conocer, pero con respecto a otros premios les hace
falta mejorar , que la loteria deberia de mostrar la misma importancia en todos sus

premios , no darle toda la importancia solo a 2 premios que hace en el afo.

Un 30% de los encuestados esta convencido que la loteria casi nunca le pone
empefio a sus campafias publicitarias, mencionaban que la empresa a pesar de
ser conocida no hace eco en sus premios y no brindan confianza con respecto a
ellos, de hecho, muchos creen que el premio es arreglado y por eso ya no juegan
mas a la loteria nacional, entre los clientes encuestados mencionaban que

muchas personas lo Unico que conocen de la empresa es el nombre y que nunca
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han jugado, uno de los clientes encuestados mencionaba que la loteria deberia
pasar un anuncio donde ensefiaran a jugar la loteria y explicaran el proceso en la

television o redes sociales.

Un 19% de los encuestados notaron que siempre la empresa pone
importancia en sus campafas publicitarias, entre este tipo de clientes que
mencionaron siempre son personas que saben mucho de la loteria por el tiempo

gue han jugado, jévenes y adultos.

Un 5% en su minoria menciono que nunca les ponen importancia a las
campanfas publicitarios de hecho, son personas que nunca han vistos anuncios de
la loteria y entre otros que, si han vistos, pero deducen que la loteria se anuncia
por obligacién, ademas de mencionaban por algunos que no se nota el esfuerzo,
ya que mucha gente conoce la loteria por publicidad boca a boca, no por anuncios

audiovisuales.

Un 36% de los trabajadores menciono que la empresa casi nunca pone
importancia a sus campafias publicitarias, solo muestran interés una o dos veces
al afo, por lo cual es un punto en el que podria mejorar la empresa, cabe destacar
gue los concesionarios no dominan a ciencia cierta la elaboracion de una
campafa publicitaria por lo cual no saben muy bien que hace la empresa, ademas
gue mencionan que practicamente no tienen participacion en el proceso de esta,

ye eventos gue organiza la empresa.

Un 32% menciono que siempre les ponen empefio a las campafas
generalmente son aquellos trabajadores que tienen mayor dominio de la
informacion y contacto mas directo con la empresa e incluso algunos dominan el
proceso que se lleva en una campafa efectuada por la loteria nacional y han
tenido participacion en estas como eventos, ferias, donaciones, participacion en
ayuda al teletdn, los pipitos, colaboraciones con el MEFCA, IND, MIFAN y entre
otros. De hecho, cuando hay eventos a beneficio del teletén, los trabajadores de
las oficinas de La Loteria salen a recolectar dinero para las donaciones que se

hacen a los nifios y asi colaboran con una labor social.
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Un 32% que casi siempre les dedican importancia a las campafas, los
trabajadores afirman que la empresa si demuestra importancia en las campafias,
eventos grandes, anuncios masivos en TV y radio, colaboraciones con CONANCA
(organizacion que ayuda a nifios con cancer), pero no la hace todo el tiempo, ellos
mencionaban no estar bien informado sobre todo el sistema que se lleva en una
campafa publicitaria. Se opinaba que es algo que la empresa puede mejorar con
el tiempo, y tenian fe de que la empresa tenga en cuenta la participacion de ellos

en estas.

En la entrevista con la gerente expresaba que ellos como empresa si
demuestran la importancia de cada campafia publicitaria que realizan por medio
del mensaje transmitido, pero algunos trabajadores y consumidores no lo notan ya

gue se enfocan nada mas en la cifra del sorteo que se anuncia.

Por lo que seria bueno que a cada trabajador y concesionarios se les brinde
mas informacion acerca de la importancia que tiene cada campafia antes de ser
lanzada para que también a través de ellos puedan darle a conocer a los

consumidores.

4.1.7.2. Tipos de Campafias Publicitarias
Segun Bigne (2003) Las campafias pueden ser clasificada por:
41.7.2.1 Los objetivos que tienen la operacién

Este depende del lugar donde se encuentra el producto en el mercado. Puede

ser clasificados en:

1. Lanzamiento: “Este tipo de campafias tienen como finalidad
anunciar el lanzamiento de un nuevo producto y cudles son sus funciones,
ventajas y beneficios. Esta campafia es necesaria para crear una primera
impresion positiva, debe generar la idea de innovacion o mejoramiento de

productos anteriores”. (Bigne, 2003)
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Esta campafia es comun cuando es una empresa pionera que quiere dar a
conocer su producto, o para aquellas empresas que les gusta estar a la

vanguardia creando productos y servicios nuevos.

llustracion N°17 campafia de lanzamiento llustracion N°18 campafia de lanzamiento
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Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

Como podemos observar segun lailustracion  N°17 y N°18 las principales
campafias publicitarias que realiza Loteria Nacional son de lanzamiento,
enfocandose mas en los premios mayores de festividades especiales, como lo son
semana santa, dia de las madres y mes de diciembre siempre brindando un
mensaje especial para estas ocasiones, como se ve en el caso del premio alusivo
a las madres, con las ilustraciones de una madre con su hija, incluidas en el billete
y haciendo bastante enfoque tanto a la cantidad que se esta sorteando como a el
titulo de igual manera en la campafia realizada en el mes de diciembre que fue
nombrada el matracazo navidefio, donde jugaron con la combinacién de colores

gue destacan en la temporada navidefa .
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2. Expectativa: “Tiene como finalidad crear una sensacion de
incertidumbre o intriga ante un cambio en los productos o el lanzamiento de un
nuevo articulo. Esta puede ser una camparfa riesgosa ya que puede motivar a la

competencia a imitar el producto”. (Bigne, 2003)

Este tipo de campafa realizada por las empresas es para captar mas la
atencion de los clientes asi estén pendientes al producto o servicio que se vaya a
mejorar o lanzar al mercado, una campafa que tiene beneficios ya que al mostrar
ciertos atributos o mencionarlos pero sin dar un mensaje en concreto provoca que

las personas se inclinen mas al querer comprarlo.

llustracion N°19 campafia de expectativa
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Fuente: tomado de la pagina web
https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

Loteria Nacional para llamar la atencién o causar intriga a sus consumidores
ante un premio grande, realizan camparfas de expectativa mediante la difusion de
mensajes a como se puede observar en la ilustracion nN°19 donde no especifica
ninguna cantidad de dinero, solamente el texto que se observa, de igual manera
otro tipo de mensajes los cuales aluden a que algo grande viene en este caso da a

entender a una gran cantidad monetaria debido a la imagen presentada en los
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anuncios que siempre tienen que ver con el cérdoba, pero siempre sin especificar
gue cuanto es, pues la idea de estas campafas es mantener al cliente al tanto de

lo que la loteria anuncie y asi motivarlos de ante mano.

3. Reactivacion: “Es utilizada para mantener las posiciones en el

mercado ante la competencia, situaciones extraordinarias o disminucién de
ventas”. (Bigne, 2003)

Una manera para recuperar el margen de ventas y al igual poder ampliar su
cartera de clientes, mejorando algunos de los factores en los cuales estaban en el
mercado y causan perdidas en las ventas, esta campafia sirve para mejorar el

posicionamiento de la empresa.

llustracion N°20 campafia de reactivacion
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De acuerdo a la ilustracion N°20 que fue difundida en el segundo semestre
del afio 2018 los indices de ventas se vieron afectados en Loteria Nacional por la
situacidn socio-politica por la cual el pais atravesaba, la gente no se veia motivada

para comprar ya sea raspadita o loteria por lo que en el mes de julio realizaron la
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campafia de reactivacion el cual consisti6 en aumentar el premio que iba
acumulado que fue el sorteo nimero 1904 y se jug6 por un millon més de lo que
se acostumbra ya que fue por 13,000,000.00 de cérdobas, esta implementacion
era para atraer a los clientes, que vieran que podian ganarse un millon mas que es

una cifra bastante llamativa y asi alcanzar un porcentaje de ventas satisfactorio.

4. Mantenimiento: “Estas operaciones tienen como objetivo sostener

los niveles de venta. Para ello se difunden ideas que normalmente ya fueron
incorporadas al producto”. (Bigne, 2003)

En lo que refiere a la campafia de mantenimiento su objetivo seria el
mantenerse posicionado en el mercado y la mente del consumidor siempre
recordando lo bueno de los productos o servicios ofrecidos para mantener los
niveles de ventas o quizas el superarlos, puesto que en toda campafia uno de los
objetivos principales es aumentar su porcentaje de ventas en cada

implementacion de una campafia.

llustracion N°21 campafia de mantenimiento
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Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/
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llustracion N°22 campafia de mantenimiento
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Fuente: Elaboracién propia tomada a partir de observacién aplicada

También realizan lo que son las campafias de mantenimiento que se
observan en sus billetes de loteria y boletos de raspadita a como se muestra en la
ilustracion N°21 y N°22 para recordarle al cliente/consumidor tanto la
responsabilidad social como empresa y también el funcionamiento de la el juego
de la loteria, también plantean idea que ya caracterizan a la Loteria, todo con el fin
de crear una buena perspectiva y buen posicionamiento de la empresa en la

mente de las personas.

5. Relanzamiento: “Son utilizados cuando se producen el cambio en

los articulos, sea por cambios previstos 0 no, por ejemplo, por el lanzamiento de

productos similares por parte de la competencia. (Bigne, 2003)

Cuando un producto quizas no es vendido por dicha razén, se le realizara
algun cambio para mejorarlo y asi llamar mas la atencion al cliente, por lo que
para dar a conocer este cambio pues es necesaria una campafia que les informe a
las personas y asi poder cumplir con el objetivo de que las personas vean mas
atractivo el producto y lo compren con mas rapidez.
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llustracion N°23 campafias de relanzamiento
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Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

Este tipo de campafa de relanzamiento como se observa en la ilustracion
N°23 es realizada por la Loteria al momento de anunciar un premio el cual no fue
vendido pues se realiza lo que es el acumulado y el principal objetivo de esta
campafia es dar a conocer a la poblacion que el premio anterior al no ser vendido
pues se le hace el cambio en la cantidad a sortear pues se le acumula lo de la
semana entrante y de esta manera la poblacién tiene mas oportunidad de poder
ganar, esta campafa tuvo los mejores resultados en ventas pues en este mes se
obtuvo un 61% de ventas debido a la gran cantidad de dinero en juego que eran
21 millones de cérdobas y era triple acumulado, pero también el haber sido
anunciada masivamente por television, radio, internet y con publicidad exterior que

incluia perifoneo y volantes.

Se considera que estas técnicas son utilizadas para posicionar o reposicionar
a los productos de manera renovadora e innovadora, productos que acaban de
salir al mercado y se quiere dar a conocer, productos que estan en su etapa de
declive y se necesita reavivar, o simplemente cuando se le agrega o cambia un

atributo y hay que mostrar al mercado.
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Grafico N°6
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara,2019) a partir de encuestas aplicadas aclientes y
trabajadores.

En la grafica N°6 se muestra el resultado, que al preguntarle a los clientes
que tipo de campafa es la que a ellos le llama méas la atenciébn a lo cual
respondieron en su mayoria un 45% las campafias de lanzamientos y en
segundo lugar se encuentra las campafias de expectativas con 18% vy las de
relanzamiento con un porcentaje del 18% respectivamente, en cuarto lugar esta
las campafias de mantenimiento con un 10% Yy en una quinta posicion estan las

campafias de reactivacién con un 9%.

Segun los resultados que muestra la gréfica se puede visualizar que la
mayoria de los encuestados en este caso los trabajadores en un 57% opinan que
las campafias de Lanzamiento tienen mayor impacto en la empresa loteria
Nacional , este resultado revela que los trabajadores ven que este tipo de
campanfa tiene mas efectividad que las campafas de Relanzamiento con un 36%
y las de mantenimiento con un 7%, por tanto es evidente que la Loteria Nacional

prioriza y las campafias de lanzamiento que hace en donde impacta mas a sus
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consumidores y por ende no solo aumenta sus ventas sino también fideliza a sus

clientes ya existentes y atrae a nuevos.

Segun la entrevista con la gerente nos comentd que las campafias de
lanzamiento son las que hacen que las ventas aumenten considerablemente , ya
que la campafia es muy agresiva ,por ejemplo en la semana santa aprovechan
para aumentar el premio mayor de ocho millones a 18 millones por supuesto esto
es un atractivo superlativo y hace que los mismos clientes inviertan mas dinero en
la compra de loteria y con esta campafia de lanzamiento atraen nuevos clientes ya
que algunos estan de vacaciones visitando a sus familias , la gerente aprovecha
estos lanzamientos para aplicar lo ella llama regalias, ya sean estas gorras,
lapices, camisetas, calendarios, termos entre otros, que en esta temporada de
mucho calor las personas las usa pero ademas le dara publicidad a la instituciéon

en donde esta persona se encuentre,

Con respecto a la opinion de los trabajadores, clientes y entrevista con el
gerente opinan que las campafias mas marcadas por la Loteria Nacional son las
de lanzamiento ya que estas tienen mas auge en el mercado, puesto que llaman la
atencion de todos al ser lanzamiento de grandes premios, también lo que son las
campanfas de relanzamiento, ambas respuestas afirman que estas dos campafas
son las que mas realiza la empresa y que son mas efectivas al alcanzar los

objetivos planteados por la empresa y al generar mas ventas.

4.1.7.3. Proceso de la Campafia Publicitaria
Para Agueda, Garcia, Olarte, & Saco (2008) “La realizacion de una campafa
de publicidad eficaz implica la planificacién y la ejecucién rigurosa de las

siguientes fuentes”

. Papel: En primer lugar identifica el papel de la publicidad en el
marketing mix. Las empresas utilizan la publicidad para crear conciencia de una
compafia o producto, para comunicar los beneficios del producto, generar
oportunidades de ventas por perspectivas alentadoras, para solicitar informacion

adicional o para atraer a clientes potenciales a un punto de venta. Las empresas
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deben construir una estrategia de publicidad en hechos y objetivos de

comunicacién claros, no ilusiones. (Agueda, Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

En la elaboraciéon de una campafia publicitaria es de vital importancia tener
claro el papel que va jugar esta en la sociedad, ya que toda campafa enfocada a
la publicidad tiene un impacto ya sea este positivo o0 negativo por lo tanto las
empresas deben tener bien claro el objetivo del plan que se quiere llevar a cabo.

Algo que tiene muy en claro la Loteria Nacional es el papel que va a jugar la
campafa que van a realizar, tanto para concientizar a las personas como para
describir cada premio que se va a sortear, en cada anuncio publicitario que se
realiza por parte de la campafa recalcan que con lo que ellos compran ayudan
con la donacion de dinero a obras y proyectos sociales, algo que mucho de los

consumidores ya tienen claro.

. Breve: Las empresas utilizan una breve publicidad para planificar y
controlar todos los elementos de una campafia. Un informe global proporciona un
marco para la planificacion y ejecucion de la campafia y se asegura de que todos
los miembros del equipo de campafa entiendan los objetivos y sus
responsabilidades. (Agueda, Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

En el caso de la publicidad es muy importante que esta sea breve ya que
debe captar la atencién del cliente sin hacerle perder tiempo, y en el proceso de
creacion de publicidad es necesario que también sea rapido, ya que el cliente
necesita resultados de inmediato.

Cada anuncio ya sea televisivo, radial o en publicidad exterior que realiza
Loteria Nacional cumple con tres puntos importantes: breve, conciso y preciso,
donde la informacion brindada es bastante concreta y brinda la suficiente

informacion al consumidor

e Objetivos: Los objetivos de publicidad deben ser claros y medibles. En
ejemplos de obijetivos figura la sensibilizacion del publico objetivo del producto en
un 10 por ciento, lo que aumenta el trafico a los puntos de venta en un 15 por

ciento y la generacién de 250 ventas de calidad. Establece presupuestos para
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lograr los objetivos de marketing. El presupuesto se basa en parte en las
previsiones de gastos de campafia, incluidos los medios de comunicacion y los
costos de produccién y honorarios creativos, y en parte de los objetivos financieros
de la campafa. (Agueda, Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

Los objetivos son el porqué de la campafia, la meta de esta, la creacion de
objetivos en una campaifia publicitaria son de vital importancia ya que estos
determinan en gran medida el éxito a futuro de la campafa publicitaria, objetivos
mal redactados o mal planeados serian el inminente fracaso de la campafa, por lo
cual se deben tener bien definidos.

El principal objetivo en cada campafia de la Loteria es poder generar mas
ventas que el mes anterior para asi beneficiar a las partes relacionadas, como lo
son a los concesionarios para que estos aumenten sus ingresos asi mismo al
jugador que pueda darse la oportunidad de ganar algunos de los premios en juego
y a la empresa para que pueda cumplir con sus donaciones a los sectores que
mas lo necesitan.

e Publico definido: La campafia debe tener un publico objetivo claramente
definido. Para los productos de consumo, usa datos demogréaficos para la
investigacién de la edad, el género, la clase social o grupo de ocupacion y la
localizacion de posibles clientes. Utiliza investigacion de medios para identificar las
publicaciones de lectura o canales de television preferidos por el publico objetivo.
Para los productos comerciales, utiliza la investigaciéon de mercado para identificar
los titulos de trabajo de las perspectivas de responsables de compras y otros
contactos que influyen en la decision de compra. lIdentifica los sectores
industriales mas importantes y el tamafio del objetivo de la empresa. (Agueda,
Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

Este es un factor determinante un publico mal definido en una campaifa no
solo podria significar el fracaso de la campafa, sino también la quiebra de una
companiia, si no definimos bien nuestro publico y llevamos a cabo la campafa
podriamos crear un malestar social por una campafia mal definida. La importancia

de definir bien nuestro publico puede definir el éxito o fracaso del plan publicitario.
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Loteria Nacional, cubre a todos los segmentos y nichos de mercado ya que
es un producto que esta dirigido desde nifios hasta adultos mayores, ya que un
nifio puede ser el consumidor al decirle a sus padres que le compren ya sea una
raspadita y también a adultos mayores que son el mercado que mas cubre la
empresa porque son personas que compran consecutivamente, pero van con
campafas dirigidas tanto con mensajes para la nifiez, madres, padres y adultos

mayores, también a segmentos deportivos.

e Medios de comunicacién: Elige los medios de comunicacién que se
acerquen mas al perfil del publico objetivo. Comprueba paquetes de soporte de
informacion para obtener informacion detallada sobre la audiencia de un canal de
publicacién, la radio o la television. La tasa de tarjetas compatibles indica los
costos basicos para anuncios de diferentes tamafios o anuncios de diferentes
longitudes. Los costos varian segun la posicién en una ranura de publicacién o
tiempo para un comercial de television o radio. Selecciona los medios que ofrecen
el mas alto porcentaje del publico objetivo al menor coste. (Agueda, Garcia, Olarte,
& Saco, 2008)

En el caso de los medios publicitarios tenemos que escoger uno que sea mas
a fin al producto que se planea publicitar, en el caso de un producto de software
de computadora es mucho mas viable publicitarlo por medio de internet ya que
nuestro publico meta esta ahi. El medio publicitario lo escogemos en base a la
relacion de nuestro publico meta con los medios publicitarios.

Al cubrir distintos segmentos o casi todos, la Loteria hace uso de muchos
medios tantos masivos como complementarios que van desde la televisidn hasta
afiches, ubicados en postes de alumbrado eléctrico o distribuidos a cada persona
en las calles.

e Creativo: Para desarrollar el tema creativo, un disefiador y redactor crean
un anuncio que comunica mensajes clave con claridad e impacto. El formato de
anuncio esta determinado por el presupuesto disponible y la seleccion de los
medios de comunicacion -por ejemplo, un anuncio de prensa de una pagina o un
comercial de television de 30 segundos. El equipo creativo utiliza la investigacion

de mercado para identificar los mensajes que son importantes para el mercado
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objetivo. Segun el sitio web Advertising Professionals, el anuncio mas creativo
carece de valor si no ofrece las ventajas que los clientes estan buscando.
(Agueda, Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

En este apartado un anuncio que sea televisivo, radial o impreso debe ser
creativo, innovador e Unico, pero no es algo facil de lograr ya que la creatividad es
algo de lo que muy pocos pueden lograr practicamente solo artistas en el ambito,
MAas que creativo un anuncio publicitario debe ser funcional, la meta principal de
un anuncio es comunicar.

Se considera que Loteria Nacional es una de las empresas con anuncios muy
creativos que involucran a distintos sectores tanto econdémicos como sociales,
donde hacen uso de mensajes e imagenes que se dirigen al sentimiento de las

personas porque hacen referencia a la familias, al amor o a deseos de superacion.

Evaluacion: Al final de la campafia, mide los resultados con los objetivos
originales. La medicién permite a la campafa justificar los gastos mediante la
demostracion de retorno de la inversion y al proveedor de datos afinar futuras

campanas. (Agueda, Garcia, Olarte, & Saco, 2008)

La evaluacion en una campafa de publicidad es para medir los resultados de
esta, el impacto que género en el publico meta, si esta genero ingresos,
incremento notoriedad de la empresa. Ademas, de comprobar si nos retorné la
inversion para justificar los gastos generados.

La manera en que la Loteria evalla sus campafas es mediante el indice de
venta de ese mes, si el porcentaje de ventas a aumentado significa que la
implementacion de la campafa ha sido exitosa puesto que cumplieron con su
objetivo el cual es informar sobre el premio y motivar a sus clientes para que

compren.
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4.2. Decision de Compra

4.2.1. Consumidor
Consumidor es aquel que concreta el consumo de algo. El verbo consumir,
por su parte, esta asociado al uso de bienes para cubrir una necesidad o deseo.
Los consumidores son compradores actuales de productos y servicios que ofrecen

en venta de promocion. (Loudon & Della Bitta, 1999)

Con referencia al concepto de consumidor es aquel que consume valga la
redundancia, dicho producto que es ofrecido por una empresa y este puede a su
vez se cliente y consumidor, porque cabe destacar que un cliente es aquel que
compra un producto pero no siempre es el que concreta la accion del consumo,
puede comprar el producto para que lo consuma otra persona.

En la Loteria existe tanto el cliente como el consumidor y personas que son
ambos a la vez, un cliente puede ser aquel que compra un vigésimo o raspadita
para darselo a algun familiar o a un amistad, como son los casos que se han
presentado en los que los padres que compran una rapadita por peticion de sus
nifios, por tanto el cliente es el padre y el consumidor el nifio, y también estan las
personas que compran para beneficio propio puesto que ellos mismos son los que
la juegan.

4.2.2. Tipos de Consumidores
4.2.2.1. Segun el tipo de Necesidad
. Consumidor por necesidades simples o biolégicas: “Estos son los
consumidores que acceden a bienes basicos, son de consumo inmediato”. (Philip,
2005).

Se entiende que las necesidades y prioridades de los individuos no son
estaticas, sino que varian constantemente, los consumidores por necesidad
generan ingresos constantes a las empresas, debido a que las necesidades
bioldgicas son las primeras que deben de ser suplidas, un cliente satisfecho
volvera y ademas llevara a cabo publicidad gratuita y satisfactoria, que transmitira

a su familia y amigos.
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eConsumidores por necesidades sociales: “Consumo de productos
cuando resultan elementales para el desarrollo de las personas”. (Philip, 2005)

Este tipo de consumidor son todos aquellos consumidores que se benefician
por la obtencién de un producto o servicio en comun como lo es la educacion, la
salud.

La mayoria de los consumidores de Loteria Nacional son por necesidad social
debido a que normalmente compran por la necesidad de obtener un beneficio
econOémico al ganarse un premio y suplir ya sea con gastos financieros mejorando

la calidad de vida propia y de su familia y a la vez poder crecer en la sociedad.

4.2.2.2. Segln su comportamiento psicolégico

e Consumidor compulsivo: Esta relacionado a un desorden de tipo
psicoldgico. Son los individuos que carecen de control respecto a sus gastos. Una
vez realizada la compra sufren un sentimiento de culpa, en consecuencia, muchas
veces prefieren aquellos a lo que han accedido. Usualmente son compras

innecesarias. (Blackwell, 2001)

Este tipo son aquellos que compran un producto sin tener una necesidad del
mismo, sin hacer una meditacion previa en cuanto a la obtencion de este y con
qué fin lo hacen simplemente hacen compras por impulso.

Con el afan de querer ganar en la Loteria otro grupo de compradores son los
compulsivos, que compran mas que todo por obsesion a querer ganar dinero, y no
se dan por vencido pues confian en que algun dia podran ganar uno de los
premios grandes.

e Consumidor racional: “Previa la transaccion el consumidor realiza una
meditacién o consideracién considerando las razones, consecuencias y beneficios

a los que puede acceder a través del producto”. (Blackwell, 2001)

Este tipo de consumidor piensa bien antes de comprar por lo cual el producto

o0 servicio debe cumplir a pie de la letra con las caracteristicas que tiene en mente,
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generalmente conocen bien el producto por lo cual venderle a este tipo de
consumidor depende bastante de que tan bien este preparado el vendedor sobre
los productos que ofrece. En pocas palabras el consumidor racional conoce bien el

producto y para que lo quiere, ademas de las razones por cual debe de comprar.

El consumidor racional de Loteria Nacional es aquel que compra
considerando los beneficios que obtendra, es el que toma en cuenta hasta el

precio de una raspadita y la ganancia que podria obtener si llegara a ganarse algo.

4.2.2.3. Segun el uso del producto

e Consumidor Organizacional: “pueden ser tanto individuos como empresas
de distintos ambitos que buscan satisfacer las necesidades de los entes que estan
dirigiendo. Pueden ser llevados a cabo por fines econémicos o no”. (Schiffman &
Lazar Kanuk, 2005)

En este apartado estdn las empresas, cooperativas, corporaciones,
sociedades que necesitan de servicios para sus organizaciones, este tipo de
clientes e consumidores suelen pedir maquinaria industrial, papeleria e Gtiles de
oficina, capacitaciones, mantenimientos, equipos de coémputo, muebleria de
oficina, instalacién de hardware y software y entre otros servicios e productos de
uso organizacional, incluso individuos de los cuales dependen otras personas por
tanto busca no solo la satisfaccion de el mismo si no de los demas que estan a su
mando.

En este caso el consumidor organizacional que compra loteria y raspadita, la
mayoria son cabeza de familias por lo que al comprar un pedacito o billete
completo pues piensan en que el beneficio seria también para las demas personas

de las cuales dependen de él o la que compre.

4.2.2.4. Consumidor de acuerdo a su actitud
Para Luisa (2007) es importante tener presente la imagen que el consumidor
tiene de si mismo. La compra de un producto puede suponer para un individuo un

modo de expresar su posicidén social, de dar a conocer su personalidad, etc. Por lo
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que también los consumidores se agrupan por su actitud en el momento de
interrelacionarse con el vendedor.

Porque las actitudes de cada persona son diferentes al momento de obtener
algun producto o servicio por lo que es muy importante que un vendedor
reconozca bien a su prospecto.

Los consumidores de Loteria Nacional, varian dependiendo de su actitud por
lo que cada concesionarios ya sabe como lidiar con ellos, ya que son tan

diferentes cada uno, van desde el consumidor mas timido hasta el mas hablador.

e Consumidor indeciso: Le cuesta tomar una decisidbn por si mismo.
También a la hora de elegir entre muchas alternativas. El buen vendedor buscara
la coincidencia de criterios para evitar las indecisiones. Podemos ir filtrando para
centrar la compra. Muchas veces es preciso tomar la decisién por ellos, dandoles
razones que los autos justifiquen. (Dvoskin, 2004)

Este tipo de clientes necesita siempre de la ayuda del promotor de venta
debido a que es un cliente que no sabe que es lo que en realidad le conviene, por

lo que muchas ocasiones no se concluye una venta debido a su falta de decision.

e Consumidor grufién: Segun Dvoskin (2004) “se trata de personas un tanto
rigidas y negativas, poco encaradas a la solucién de problemas, centradas en la

qgueja y que tienen la creencia de que llevan siempre la razén”.

El autor se refiere a que son personas las cuales no les gusta que les lleve la
contraria y muchas veces causan problemas al vendedor, por lo que el plantea
una manera para calmar su objecion y asi este se dé cuenta de que el producto o

servicio tiene la capacidad para sustentar su necesidad.

e Consumidor dominante: Enseguida toman el hilo de la conversacion,

demostrando conocer caracteristicas, aplicaciones y ventajas del producto. La
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técnica a emplear es ir haciendo resumenes de su disertacion que luego utilizaran

para la presentacion de forma efectiva. (Dvoskin, 2004)

Aqui se presenta un tipo de cliente el cual le gusta conocer sobre lo que
quiere comprar, entiende mucho de dicho producto/servicio que desea por lo que
para llevar un buen manejo de él, como vendedor, se necesita tener muy bien

sabido cuales son los atributos de lo que vende.

eConsumidor hablador: “Este es amistoso, hablador, sonriente, de los que
se extienden en sus explicaciones y hasta repiten su discursos, tienen una
seguridad aparente, necesita que se esté pendiente de el por lo que puede llegar a

ser pesado”. (OchoaDelgado & Gonzales, 2013)

Es bueno un cliente amistoso debido a que se puede congeniar con el
facilmente y como fuerza de venta también tiene que brindar una buena atencién
por lo que al cumplir con la buena atencién pues facilmente puede cumplir con las
expectativas de esta persona.

eConsumidor timido: Son clientes callados, introvertidos e incluso
inseguros, que buscan afecto y seguridad. Se les identifica por su trato y su
indecisién. Suelen tener problemas para comunicar con claridad lo que estan

buscando y problemas para decidir qué es lo que quieren. (Lopez R. V., 2012)

Muy similar al cliente indeciso debido a que su falta de inseguridad causa que
no pueda encontrar tan facilmente lo que busca pues que de acuerdo a lo citado,
este no se comunica bien por lo que no podra expresar que es lo que realmente
desea.

eConsumidor reservado: “Este otro lleva otro proceso de convencimiento,
ya que no muestra interés ni opina a pesar de que le gusta informarse, una buena
opcion es guardar la calma y no sofocarlos a que se decidan”. (Dvoskin, 2004)

Es decir que a este consumidor se necesita prospectar muy bien,

convenciéndolo de una manera que no sea sofocante para ellos puesto que
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pueden llegar a alejarse, por lo que antes se debe de analizar bien que es un tipo

reservado para poder tratarlo de la manera correcta.

e Consumidor escéptico: Segun Fernando (2018) “es un consumidor mas

critico y resabido”.

El tipo de consumidor escéptico es aquel que siempre posee dudas acerca de
conocimientos o informacion brindada por los vendedores acerca de algun
producto o servicio, por tanto es una persona que siempre tiene la tendencia a

criticar por su desconfianza.

eConsumidor metodico: “Es sensible a los detalles. Contrariamente
competitivo, dedicara el tiempo que sea necesario para evaluar los pros y contras,
pero como el, tomara su decisibn basandose en la ldgica, intentara siempre

adoptar un comportamiento aceptable”. (Guillaume, 2013)

Se refiere a una persona el cual le gusta las respuestas para aclarar sus
dudas para asi tomar una decisiéon légica en el momento de comprar, a como
menciona el autor, estos se dan cuenta hasta de los pequefios detalles de dicho

producto o servicio, es todo lo contrario a un consumidor escéptico.

eConsumidor impulsivo Segun Encarnacion (2014) “es aquel que compra y
contrata por impulso, sin valorar racionalmente lo que esta comprando o si le va a
cubrir una necesidad, compra por la satisfaccion y el placer que le proporciona
realizar el acto”.

Este concepto hace referencia al comprador que realiza una compra sin
pensar en beneficios que le brindara el articulo, no tienen planificado la obtencion
de algo simplemente se dejan llevar por los atributos del producto o servicio que
acaban de observar, creando la necesidad de obtenerlo en el instante aunque la
satisfaccion sea momentanea. Es un consumidor bastante llevadero que se deja

influir por la publicidad con mas facilidad, porque percibe las imagenes y capta el
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mensaje del producto o servicio con mas facilidad y no duda en pensarlo pues el
solo ver el articulo obtiene el deseo inmediato de querer obtenerlo.

e Consumidor silencioso: “Es aquel que se marcha de nuestro lado sin
decir nada. Sin porque simplemente desaparece, no aporta informacion de que
dejara de serlo” (Marcos, 2018)

Muy similar al timido y al reservado este consumidor puede ser uno del mas
complicado puesto que aunque se le brinde la informacién que ellos necesitan
ellos no dicen nada acerca de lo que desea o si el articulo cumple con sus
expectativas, asi que es dificil para el de la fuerza de venta saber qué es lo que
realmente quiere y en ocasiones este consumidor puede retirarse hasta molesto

porque el vendedor no supo que decirle pero esto a causa de su mismo silencio.

Grafico N°7
Tipos de Consumidores - motivacion
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadasaclientes y
trabajadores
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En la grafica N°7 podemos observar que un 41% de los consumidores
encuestados que compran loteria se consideran que lo hacen por necesidad, y es
una de las razones o motivo por el cual la compran, seguido esta con un 29% los
consumidores compulsivos y tercero con un 27% los consumidores racionales y en

altimo lugar con un 4% el consumidor organizacional.

Ante la pregunta a los trabajadores de qué tipo de clientes consume este
producto en un 80% respondieron que el tipo de clientes es consumidor por
necesidad , seguido con un 18% el consumidor racional y con un 2% consumidor
organizacional, estos datos dejan ver que la verdadera motivacion al consumir la
loteria Nacional es por la necesidad de resolver problemas econdmicos en el caso
hipotético de sacarse algun premio, pero de manera implicita al comprar loteria
estdn apoyando en obras sociales para diferentes grupos vulnerables de la
sociedad, como Mi familia, de manera que la administracion de la loteria nacional
segun estos resultados haria bien en implementar una publicidad que se enfatice
como resolvera muchos de las necesidades si compra aunque sea un Vvigésimo
de loteria, pero también vender la idea que al comprar la loteria en una inversion
que cumple un doble propésito hace que la gente gane dinero y apoya a los
necesitados, asi de no sacarse un premio al menos se quedan apoyando de

manera organizada y real.

Al observar algunos clientes y voceadores comprar la loteria se ve
claramente que su interés primordial es sacarse algun premio, ya sea el premio
mayor o alguna terminacion, su esperanza es ganar 0 aunque sea recuperar lo
invertido, también Loteria Nacional es beneficiada ya que cubre gastos
administrativos y ayudas sociales, por lo que si ambas partes como lo son clientes
y colaboradores opinan que obtienen el producto por necesidad porque esto
puede ayudarlos a suplir una necesidad econémica de manera personal y para

ayudar a toda su familia.
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Grafico N°8
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadasa clientes y trabajadores

Respecto al grafico N°8, al preguntarles a los clientes que actitud tienen al
comprar la loteria , la mayoria respondié un 23% una actitud de reservado, en este
caso por ser un producto sencillo pero valioso, los consumidores a lo mucho
preguntan qué numero ha caido y donde, pero nunca cuestionan la calidad del
billete de loteria, seguido es el de actitud racional con un 22%, dominante con un
13%, hablador con un 12%, indeciso con un 11%, escéptico con un 9%, en el caso
de ser impulsivo y silencioso se llevan un 4% respectivamente, seguido de actitud
timido con un 2% y por ultimo el grufién con un 1%.

Los trabajadores mencionan que en un 30% de los que compran loteria su
actitud predominante es ser grufidon, es decir que se queja con desagrado de
cuando se sacara algun premio por ejemplo, pero aun asi no dejan de comprar,
seguido de un 18% que muestran una actitud de hablador y en menor porcentaje
con un 15% muestran una actitud de indeciso es decir tienen la intencion de
comprar pero por diferentes circunstancias actia de esta forma también esta el

reservado y el silencioso con el 8% respectivamente estas dos actitudes son
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bastante comunes ya que suman el 16% del total este tipo de comprador es aquel
que se limita a realizar la venta y nada mas que adquirir el producto, en el caso del
comprador metddico representa un 7% esta actitud representa aquellas personas
gue requieren detalles especificos a la hora de adquirir el producto, el comprador
impulsivo tiene un porcentaje del 5% este tipo de consumidor no anda con rodeos
a la hora comprar y por ser de esa naturaleza en ocasiones tiende a comprar lo
que realmente no queria, el que compra con timidez tiene un porcentaje de 5%,
por tener un menor porcentaje es una actitud que no impide la compra en si, pero
no permite ahondar mas alla de realizada la compra. A continuacion los
compradores escépticos tienen un porcentaje de 3%, esta actitud no contribuye
por la forma de ser, es el tipo de persona que cuesta convencer para que compre
este producto, a diferencia el de actitud dominante con un porcentaje de 2%
segun la gréfica anterior, este muestra control a la hora de realizar la compra
tratando de tomar el control de la transaccion en curso.

En opinion de la gerente hay una diversidad de actitudes que demuestran los
clientes al acercarse a los concesionarios o vendedores, ella reconoce que este
contacto es vital para llevar a cabo la venta ya que es de donde salen los recurso
principales de la Loteria, y asi operar y ayudar a los diferentes obras sociales que
la empresa ayuda.

Al observar la relacion que tienen los concesionarios con los clientes este se
limita a realizar la transaccion y uno que otro saludo en especial con clientes fijos
que ellos tienen, por supuesto esta relacion se estrecha mas aun cuando uno de
esos clientes sale favorecido con un premio ya que los dos ganan, pero los
concesionarios consideran que a ellos les compran mas los consumidores
grufiones por lo ya mencionado al no sacarse ningan premio pues ellos mostraban
su descontento, contrario al cliente ya que no se consideran gruiiones esto puede
ser porgue como ser humano no nos gusta a veces aceptar nuestros defectos y
pues el cliente siempre quiere tener la razon por lo que ellos siempre van a querer

dar una opinién positiva de si mismos.
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4.2.3. Caracteristicas de los Consumidores

Los consumidores actuales poseen caracteristicas de las cuales las
empresas deben de tener conocimientos ya que de ello podria depender el éxito o
fracaso de las empresas. (Santibafiez, 2015)

Las empresas deben conocer en gran parte las caracteristicas de los clientes
ya que esto determinara la buena ejecucion de estrategias, ningin mercaddlogo
puede elaborar un plan sin conocer a sus clientes. Generalmente las empresas
grandes manejan una base de datos de sus clientes donde tienen registrado
gustos y preferencias de clientes, esto por medio de un sistema llamado gestion
de relaciones con los clientes, al conocer las caracteristicas se pueden elaborar

informes que facilitan la elaboracion de estrategias.

4.2.3.1. Culturales
“Conjunto de valores, deseos, percepciones y comportamiento basico que un
miembro de la sociedad aprende de su familia y de sus instituciones importantes”.
(Gary armostrong, 2013)

Cada uno de los gustos y deseos que una persona tiene es el resultado del
contacto que tuvo con sus padres, pero también con el entorno en que desde nifio
se desarrolld y por ser seres sociables estamos expuestos y es mas adoptamos
formas de vivir con las cuales nos rodean cada dia, pero también nos apropiamos
de ciertas caracteristicas no mecanicamente sino que hay detrds una emocién que

nos motivé a hacer nuestras o parte de nuestra personalidad ya culturizada.

Algunas de las personas que juegan la loteria consuetudinariamente ya lo
hacen por costumbre o porque aprendieron de un miembro de su familia ejemplo
un hijo de su padre, al ver a su padre que compraba loteria y jugaba algiin nimero
en especifico desde que era un infante, esta persona crecié con esa costumbre y

por lo que percibia.

4.2.3.2. Factores sociales
“El comportamiento del consumidor también recibe la influencia de factores
sociales como sus pequefios grupos, su familia y sus roles sociales y estatus”.

(Gary armostrong, 2013)

65



Entre los factores sociales mas influyentes en las personas estan los
diferentes estatus o prestigio es especialmente relevante para una sociedad
dindmica, por ejemplo: la persona adinerada moderna su mayor preocupacion es
el uso de articulos de marca y se rodea con personas con estas mismas
preocupaciones que le van a condicionar su conducta en la misma sociedad para

ser aceptado.

Los consumidores la loteria y raspadita de Loteria Nacional, se ven guiados
por lo que es la sociedad, siempre existe aquel deseo de encajar mejor en la
sociedad segun su pensar, ya que el dinero puede cambiar sus vidas por lo que la

sociedad caracteriza bastante a un consumidor.

4.2.3.3. Grupos
“El comportamiento de una persona esta influido por muchos grupos
pequefios, con frecuencia la gente se ve afectada por grupos de referencia a los

cuales no pertenecen” (Kotler, 2001)

Cada persona constantemente es influenciado por diferentes tipos de grupos
unos con mayor importancia que otros, uno de esos primeros grupos esta la
misma familia, generalmente abarca la edad de nifios a la adolescencia, por otro
lado los grupos escolares son determinantes para jovenes ya que en esta edad
necesitan ser aceptados por esos grupos y asi aumentar su autoestima, ademas
los grupos en el lugar de trabajo influyen en gran manera a la hora de tomar

decisiones ya gue en esta etapa hay mas independencia y capacidad adquisitiva.

4.2.3.4. Familia
Los miembros de la familia pueden influir bastante en el comportamiento del
comprador. La familia es la organizacibn mas importante de compras de consumo
de la sociedad y se ha investigado ampliamente. Los mercadologos estan
interesados en los papeles e influencia del esposo, la esposa y los hijos en la

compra de diversos productos y servicios. (Gary armostrong, 2013)

Uno de los nucleos méas antiguos de la humanidad es la familia, y uno de los

mas influyentes en el comportamiento del ser humano por ser el primero, este
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determinara en gran manera el resto de decisiones que un individuo tomara, por
supuesto los gustos varian entre la esposa, el esposo Yy los hijos, cabe mencionar
como referencia en América latina hay una influencia patriarcal bien marcada que
determina no solo la conducta de los hombres sino también su estilo de vida y lo

que consumen.

La mayoria de los consumidores de loteria se ven influenciados por su familia
ya que compran con el afan de ganar dinero y asi darle una mejor vida a su

familia, por lo que una caracteristica principal es su familia.

4.2.3.5. Roles de estatus
Una persona pertenece a muchos grupos: familia, clubes, organizaciones,
comunidades online. La posicidon de la persona dentro de cada grupo puede ser
definida en términos de rol y de status. Un rol consiste en las actividades que se
espera que realicen las personas de acuerdo con lo que creen las personas a su
alrededor. Cada rol con lleva un estatus que refleja la estima general que le otorga

la sociedad. (Gary armostrong, 2013)

Los diferentes roles que desempefia una persona en las diferentes etapas
de la vida determinan su circulo de accién en el que se encuentre y ahora en la
era de la modernidad de las redes sociales esta tomando auge este tipo de grupos
es mas desde esta plataforma ya es posible realizar compras e interactuar con
grupos sociales y por ende somos influenciados por dichos grupos, en este
sentido, siempre existira el contacto personal y otros formas de agrupaciones que

generen opinion e importancia para los interlocutores.

Y por ultimo otra caracteristica que marca bastante a los clientes de la Loteria
es el rol de estatus, se sabe que todo aquel que compra loteria lo hace para ganar
monetariamente pues no estd mal la idea de un premio en efectivo pero estas
personas se enfocan mas en lo que los grupos en la sociedad piensan y que el

dinero va a hacerlos encajar mejor en esos grupos sociales.
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Gréafico N°9

Caracteristicas de los clientes

30%
25%
20%
15%
Lo 18%
5%

0%

Culturales Sociales Familiares Roles de estatus

Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019)a partir de encuestas aplicadasa
trabajadores

Con un 29% segun la grafica representa a los clientes que visitan esta
empresa , su campo de accion esta determinado por pequefios grupos sociales
gue determinan el estatus de cada individuo, entre los factores sociales mas
influyentes en las personas estdn los diferentes estatus o prestigio es
especialmente relevante para una sociedad dindmica, por ejemplo la persona
adinerada moderna, su mayor preocupacion es el uso de articulos de marca y se
rodea con personas con estas mismas preocupaciones que le van a condicionar
su conducta en la misma sociedad para ser aceptado. Los diferentes roles de
estatus que desempefia una persona en las diferentes etapas de la vida
determinan su circulo de accién en el que se encuentre y ahora en la era de la
modernidad de las redes sociales esta tomando auge este tipo de grupos es mas
desde esta plataforma ya es posible realizar compras, e interactuar con grupos
sociales y por ende somos influenciados por dichos grupos, en este sentido,
siempre existira el contacto personal y otros formas de agrupaciones que generen
opinién e importancia para los interlocutores, esta caracteristica tiene el segundo
mayor porcentaje que es de 29% indicando su marcada presencia en la
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caracteristica de los clientes. Segun la grafica esta caracteristica abarca un 25%
un porcentaje muy importante y uno de los primero que la loteria llega con su
publicidad ya sea en perifoneo o por radio y televisibn nos comenta la gerente, y
mencion6é que muchos de sus clientes son los adultos mayores que compran su
cachito cada vez que le paga sus respectivas pensiones, de esta manera da un
ejemplo para los mas jévenes heredando asi una costumbre que beneficia a
muchas personas necesitadas. Culturales abarca un 18% del total de la muestra,
por ser la mas baja nos permite concluir que son pocas las personas la que tienen
la cultura de comprar este tipo de productos lo cual representa un reto grande
para la administracion de la loteria sucursal Matagalpa, en la entrevista con la
gerente nos comentdé que cuando cae el premio mayor en Matagalpa en la
préxima semana las ventas bajas considerablemente y eso que refuerzan la
publicidad, en caso contrario por ejemplo el premio mayor cayo en Jinotega y las
ventas se dispararon, este es un fendmeno atipico de esta empresa, al parecer
los clientes piensan que si ya cay6 el premio mayor en su ciudad ya no caera por

segunda vez esa forma de pensar disminuyen las ventas de La Loteria.

En la entrevista con la gerente sefialo que existen padres que compran una
raspadita para sus hijos menores o adolecentes en este caso el padre es el cliente
y el hijo es el consumidor directo, esta forma de comprar hace que la cultura de
comprar Loteria se transmita de generacibn en generacion, sefalaba la
importancia de buscar alianzas con algunas empresa y buscar nichos que

permitan abrir nuevos segmentos para vender mas Loteria.

4.2.4. Comportamiento del Consumidor

Segun Arellano (2002) el concepto de comportamiento del consumidor
significa “aquella actividad interna o externa del individuo o grupo de individuos
dirigida a la satisfaccion de sus necesidades mediante la adquisicion de bienes o
servicios”, se habla de un comportamiento dirigido de manera especifica a la
satisfaccion de necesidades mediante el uso de bienes o servicios o de

actividades externas (busqueda de un producto, compra fisica y el transporte del
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mismo) y actividades internas (el deseo de un producto, lealtad de marca,
influencia psicolégica producida por la publicidad).

El comportamiento del consumidor es algo que los mercadologos actuales,
como los antiguos siempre han estado buscando, la psicologia del hombre, el por
qué hace, el por qué desea, el por qué obtiene, en este apartado entra la
neurociencia, el neuromarketing ciencias que estudian el comportamiento del
hombre, especialmente el neuromarketing el cual estudia el comportamiento del
cliente, son estudios en los que invierten las grandes corporaciones grandes
cantidades de dinero solamente para saber como se comporta el cliente actual
gue tiende a cambiar constantemente. El comportamiento del consumidor es algo
necesario ya que las empresas formulan estrategias en base a sus
comportamientos para venderles nuevos productos y servicios.

En el caso de la Loteria Nacional consideran importante estudiar el
comportamiento del consumidor, ya que es un factor importante a la hora de
efectuar una venta, es algo que los concesionarios trabajan para poder llevarse
bien con todo tipo de cliente que aparezca en su camino, los trabajadores de
loteria nacional tienen en cuenta los diferentes tipos de comportamiento que los
consumidores pueden presentarse, asi poder tratarlos bien a todos por igual ya
que lo que interesa es vender y para ello es necesario mantener una buena

relacioén con los clientes.

42.4.1. Teorias del comportamiento del consumidor
4.2.4.1.1. Teoria Econémica — Marshall

Segun Cortes (1973) La teoria econdémica fue postulada por J. Marshall, y se
basa en la exposicion del conocimiento y poder que tiene el consumidor para
satisfacer sus necesidades. Sus decisiones de compra y comportamiento de
consumo estan orientadas hacia la satisfaccion maxima de su utilidad y tendran el
poder adquisitivo Optimo para pagar el producto o servicio que mas utilidad le
brinde. Ellos se fijan mucho en la relacion de costo — beneficio en cada accion o
decision que tome. La eleccion del consumidor es racional e independiente del

entorno y, se satisface del producto por su funcién mas que por sus atributos.
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El cliente siempre buscara su satisfaccion maxima, y encontrara los medios
para tener el poder adquisitivo para obtener el producto o servicio, ademas de que
esto hace hincapié en el beneficio que obtendran del producto siempre que el
precio del producto lo valga. Este tipo de consumidor es racional, dificil de
entender ya que es muy inteligente y no se puede engafiar. Este tipo de
consumidor piensa bien antes de comprar por lo cual se debe ofrecer un producto
de calidad que cumpla con sus necesidades.

Este tipo de cliente compra la Loteria con seguridad, sabe lo que quiere, a
este cliente no le importa el disefio del billete, lo que le importa de verdad es su
funcionalidad la cual es un boleto de la suerte hacia el dinero, un cambio de vida
magistral, este cliente no duda en comprar el vigésimo de 200 cérdobas o el billete
completo, él siempre sabe lo que quiere, analiza y compra siempre el nUmero que
predice en el que va caer el premio, basado en el comportamiento anterior de los

premios anteriores.

El consumidor basado en esta teoria es racional, compra para ganar, sabe lo
que quiere y eso es el premio que ofrece el billete o la raspadita, incluso hay
consumidores que estudian el algoritmo de la loteria para asi comprar el nimero
qgue ellos consideren correcto, este cliente no duda en comprar el billete de la
Loteria porque ya conoce las posibilidades de ganar y los beneficios que

obtendria.

4.2.4.1.2. Teoria Psicoldgica Social — Veblen

Para Arevalo, Garibazal & Campo (2001) Resaltan que la teoria de Veblen
estd bajo un enfoque psicosociolégico cuyo comportamiento no solo esta
determinado bajo un aspecto econémico, sino también por variables psicoldgicas
como la personalidad, necesidades, deseos entre otros. Su corriente esta
considerada bajo la influencia del entorno social en su comportamiento de
consumo, cuyos grupos sociales o de referencia incluyen también a la familia y
grupo de amistades. Sus decisiones de consumo y compra parten de las
decisiones de otros. Los individuos de alguna u otra forma se dejan convencer e

influenciar del comportamiento de otros consumidores por lo que se asimila a uno
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de los postulados en la teoria formulada por Maslow, las necesidades de estima y
aceptacion.

Este tipo de cliente consume y compra por aceptacion social, es el tipo de
cliente apegado a su familia o amistades y dependiendo del grupo en el que este
consumira productos y servicios para convivir en sociedad por lo cual para este
tipo de clientes es bueno ofrecer productos que vendan unidad familiar, amistad, él
se encontrara en el entorno familiarizado por lo cual este tipo de productos son

esenciales para este tipo de consumidor.

Este tipo de cliente en la Loteria Nacional es la tipica persona que compra el
billete o raspadita porque sus amigos y familiares lo hacen por lo cual para no
sentirse excluido y probar suerte también compra el billete, generalmente este tipo
de cliente experimenta el juego desde que son nifios, cuando sus padres le
compraban la famosa raspadita para que probasen suerte, siendo algo que forma

parte de la costumbre de muchas familias nicaragienses.

Generalmente este tipo de clientes mantiene cerca de un circulo de personas
que tienen un mismo gusto o aficiébn, en este caso un circulo de personas que
compran la loteria y el cliente para encajar en este circulo compra la loteria para

formar parte de este.

4.2.4.1.3. Teoria de la Jerarquia de las necesidades — Maslow

Segun Blackwell (2001) La teoria de Maslow o mas conocida como la
jerarquia de las necesidades y motivaciones, postula que el individuo tiene dos
tipos de necesidades: las Deficitarias y las de Crecimiento. Que, a su vez, estas se
subdividen en forma jerarquica, es decir, el individuo desea satisfacer desde las
mas basica hasta seguir subiendo sucesivamente a de acuerdo a sus necesidades

y motivaciones.
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llustracion N° 24 piramide de las necesidades

Autorealizacién
Reconocimiento
Aceptacion
Proteccién

Fisiologica

A como se puede apreciar en la ilustracion N° 24 se muestra la piramide de
las necesidades planteadas jerarquicamente de mayor a menor, en la cual
podemos observar las fisioldgicas las cuales son meramente las necesidades
basicas para sobrevivir, también esta la de proteccion que es la necesidad de
seguridad del hombre, en tercero esta la aceptacion la cual es la necesidad de
sentirse bienvenido, aceptado por los demas, también tenemos la de
reconocimiento la cual consiste en ser reconocidos por una sociedad y la
autorrealizacién es algo que generalmente lo logra el hombre religioso, mas

adelante explicaremos con detalles los elementos de la piramide de necesidades.

En el caso de la Loteria Nacional es necesario tener en cuenta la teoria de
jerarquia de necesidades de Maslow para saber qué tipo de necesidad cubre el
producto de la empresa, es necesario tener en cuenta la teoria para que pueda
facilitar el proceso de relacion con los clientes. En una empresa es primordial
saber que necesidades pueden suplir nuestros productos, ademas de las
necesidades de nuestros clientes para que asi podamos cubrirlas y generar mas

oportunidades de ingresos.

Para Maslow las necesidades se satisfacen de la siguiente forma:

Necesidades Fisiol6gicas: Conforman la base de la piramide y son vitales
para supervivencia. Conforman las necesidades basicas e imprescindibles de todo

ser humano como respirar, beber, dormir, descansar, sexo y refugio. Son
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primordiales por lo cual las demas son secundarias si estas no son satisfechas en

su momento. (Blackwell, 2001)

En este tipo de necesidad estan aquellas empresas que nos venden el
producto y la idea como de beber, en el caso de alcohol venden la idea de pasarla
en familia o con amigos tranquilamente para aprovechar del buen sabor de la
bebida, venden felicidad dentro de ese entorno, en el caso de dormir, estan
aguellas empresas que nos venden camas, medicamentos para dormir con el fin

de mejorar nuestra tranquilidad a la hora de dormir.

En este tipo de necesidad estan aquellas empresas que nos venden los
productos de la canasta basica, todos aquellos alimentos necesarios para
supervivencia humana, productos basicos como; el arroz, los frijoles, maiz y entre
otros necesarios para una alimentacion basica. También encajan aquellas
empresas que nos venden la idea de cdmo beber, en el caso de sobres de
bebidas venden la idea de pasarla en familia 0 con amigos tranquilamente para
aprovechar del buen sabor, venden felicidad dentro de ese entorno, en el caso de
dormir, estan aquellas empresas que nos venden camas con la idea de que
resolvera nuestros problemas de columna e insomnio, medicamentos para dormir
con el fin de mejorar nuestra tranquilidad a la hora de dormir. En pocos detalles las
empresas que entran en este rango son todas aquellas que buscan suplir todas
las necesidades béasicas del hombre, aquellas que ayudan en la supervivencia de
este.

En este caso la loteria Nacional no tiene productos que satisfagan las
necesidades basicas del hombre, pero en el caso de que el cliente ganase el

premio, la historia seria diferente.

Necesidades de Proteccion: O también conocido con necesidades de
seguridad, es el segundo eslabdn de la piramide y se orienta a la seguridad de la
persona, su estabilidad y proteccidén contra agentes fisicos y psiquicos. Figuran la

estabilidad laboral, los ingresos, servicios de salud, entre otros. (Blackwell, 2001)
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Este tipo de necesidad la suplen servicios como seguridad de camaras,
seguridad por vigilancia auto remota., los seguros sociales, seguros de vida.
Todos aquellos productos y servicios que nos vendan proteccion para nosotros y

nuestra familia.

Generalmente estas surgen cuando las necesidades fisiologicas estan
satisfechas. Empiezan a sentir la necesidad de sentirse seguros, protegidos por
cual consideran necesario e importante salvaguardar sus vidas por lo cual
recurren a seguros de vida, seguro para la casa, seguro para el carro, camaras de
seguridad para el hogar, en el caso de ser necesario contratan personal de
seguridad para su proteccion personal, de algun familiar o un terreno que deseen
proteger, ademas buscan proteger su salud para asi asegurar el buen
funcionamiento de cuerpo. En este caso la Loteria Nacional no vende productos

gue satisfagan estas necesidades.

Necesidades de estima y aceptaciéon: “Son las necesidades de afiliacion y
tienen importancia cuando las necesidades anteriores han sido satisfechas a su
totalidad. En esta clase integran las necesidades del amor, afecto, partencia al

grupo social en vida diaria”. (Blackwell, 2001)

En este apartado lo cumplen todos aquellos productos y servicios que nos
vendan la idea amor y aceptacion, entre este tipo de servicios se encuentran
ferias, eventos, fiestas, y entre otros productos que nos buscan vender la idea de
aceptacion, de hecho, esta la idea la venden mucho las marcas de ropa, o

alimentos como sopa instantanea.

En el caso de loteria nacional este tipo de necesidades las cumple, ya que la
gente que compra el billete lo hace por el premio, por un cambio de vida,
necesitan otro tipo de aceptacion social, algunos clientes incluso se unen a grupos
que informan que dias cae el premio y en que numero callo. En este caso la
loteria vende la idea de ganar mucho dinero que cambiar nuestras vidas y en caso
de que no ganemos, el dinero que pagamos ayuda al Ministerio de familia y otras

obras a favor del mas necesitado, el simple hecho de que el dinero que aportamos
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a loteria ayude al pobre ayuda a subir nuestra autoestima, por lo cual la gente crea
afiliacion al juego por que puede ganar y ayudar al mismo tiempo y entre todo esto
se crean amistades gracias al juego de la loteria ya que es un tema de

conversacion.

Necesidades de valoracion o reconocimiento: Se considera este tipo de
necesidad cuando se haya cubierto los tres primeros niveles de la piramide. Se
toma en cuenta la necesidad de reconocimiento hacia la propia persona, el logro
particular el valor del respeto y el fortalecimiento de la autoestima. La persona se
siente segura de si misma y valiosa en la sociedad cuando satisface a plenitud
esta Ultima necesidad. (Blackwell, 2001)

Se puede vender a través de un titulo técnico, universitario que se ganan con
mucho esfuerzo, lo venden agencias de viaje con un tour, cruceros en barco,

reuniones, eventos, fiestas, reconocimientos, etc.

En este caso la Loteria vende la idea de que puedes volverte millonario y
hacer tus suefios realidad, con el dinero ganado puedes recorrer el mundo en
avion o cruceros en barco, realizar eventos, fiestas y lograr cierto reconocimiento.
En caso de ganar el premio se puede obtener reconocimiento por la suerte de
haber ganado y volverse alguien adinerado siendo la venta del billete o vigésimo,

la raspadita no contaria en este caso ya que los premios son inferiores.

Necesidades de autorrealizacion: “Finalmente, al satisfacer cada necesidad
ubicada en la Pirdmide de Maslow se encuentra el desarrollo interno, moral,
espiritual del ser humano. Logran la mision de la vida y ayudar sin interés alguno
al prgjimo”. (Blackwell, 2001)

Esta necesidad le suple la iglesia, la autorrealizacion lograr la mision de la
vida y ayudar sin interés alguno. La universidad terminar los estudios, la

publicacién de un libro, entre otros.
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El crecimiento personal y humano se completa llegando a satisfacer este
nivel. Un ejemplo de persona que ha llegado hasta este nivel de la piramide es
aguella que tiene todas sus necesidades cubiertas y dedica gran parte de su
tiempo al altruismo, las labores sociales y al crecimiento espiritual son
generalmente aquellas personas que tienen una capacidad adquisitiva realmente
alta. Esta etapa generalmente la cumple las personas adineradas y religiosas
quienes logran cumplir con todas sus necesidades. En este caso la Loteria no
vende autorrealizacion ya que algo que la persona puede lograr pos sus propios

meéritos, pero ganar el premio puede ayudarla a conseguir esta necesidad.

4.2.4.1.4. Teoria Conductual de Aprendizaje — Pavlov

Segun Cardone & Janzow (1997) La teoria conductual de Aprendizaje esta
relacionada al comportamiento Behaviorista y fue ideada por Ivan Pavlov. Se trata
de un proceso de aprendizaje por medio de los estimulos cuyas respuestas
modifican el comportamiento del consumidor. La teoria parte de la observacion del
comportamiento actual de la persona y lo relacion con su comportamiento pasado.
Los consumidores por si mismos se dan cuenta que su aprendizaje se dio a través
de ciertos estimulos positivos 0 negativos y que por lo general, se orientan del
pasado. Esta teoria se le conoce también como condicionamiento clasico y hace
referencia a un proceso a través del cual se logra un comportamiento o respuesta

a partir de sucesos determinado.

Esta teoria hace referencia a que el hombre puede cambiar su
comportamiento debido a estimulos negativos y positivos, ademas de que este
puede ir aprendiendo, desde el punto de vista de la mercadotecnia es posible que
este método lo apliquen grandes empresas las cuales ensefian a sus clientes por
medio de diferentes estimulos a inclinarse por el producto que ellos ofrecen , en
este caso podria ser la misma Coca Cola que desde pequefios ya se toma como

una bebida tan comdn como el agua y la leche.

Esta teoria esta basada en la manipulacién de estimulos sean estos para bien

o para mal, se puede cambiar la conducta de las personas mediante estimulos
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positivos 0 negativos. En el caso de la loteria se puede observar con respecto a
esta teoria la cual se ve se reflejada en los clientes, generalmente en aquellos que
siempre compran el billete y nunca ganan por alguna razén no dejan de comprar la
loteria porque siempre estan incitados por un estimulo neutro, en este caso la
publicidad que les dice que tienen que comprar por que van a ganar, por lo cual
estos clientes crean una conducta repetitiva la cual seria comprar siempre la
loteria con la esperanza de ganar. Esta teoria se ve relacionada con publicidad
actual, las personas al escuchar o visualizar una publicidad que siempre han
escuchado se muestran condicionadas a lo que la publicidad muestra, de hecho,

con solo escuchar el sonido identifican el producto de inmediato.

4.2.4.1.5. Teoria del Condicionamiento Operante Thorndike y Skinner

Ademas, para Arancibia, Herrera, & K (2008) La teoria operante es también
conocida como instrumental y es descrita por Edward Thorndike y Frederick
Skinner. Ellos definen la teoria como un proceso por el cual comportamiento es el
resultado favorable a partir de un estimulo y por lo tanto tiene la probabilidad de
que vuelva a repetirse. La postura esta determinada por las condiciones externas

cuyas consecuencias construyen las conductas del ser humano.

Skinner considera que el comportamiento es una variable dependiente de los
estimulos ambientales que aumentan la probabilidad de que en un futuro se
refuerce por medio de respuestas positivas 0 negativas como consecuencia
durante el estimulo. La teoria del condicionamiento clasico explica el aprendizaje a
partir de los estimulos y sus respuestas, mientras que el operante se basa en las
consecuencias que trae una respuesta determinada y que tienen la probabilidad

de ser emitida con frecuencia en un fututo.

En este apartado se refiere al operante que observa el cambio de la persona
que esta recibiendo estimulos negativos y positivos. También se puede definir
como como un método de aprendizaje para aumentar o disminuir la probabilidad
de que una conducta vuelva a ocurrir en el futuro. Esta teoria creada por psicélogo

Skinner nos da a entender que una persona, le podemos crear una conducta
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repetitiva mediante estimulos positivos, pero si desaparecemos esos estimulos
podemos cortar de raiz esa conducta que tiende a repetirse. Aplicandola al mundo
de la publicidad se puede ver en supermercados que siempre realizan perifoneo
diariamente sobre sus descuentos en productos lo cual hace que los clientes
acudan al local , haciendo efectivo el estimulo neutro en este caso la publicidad ,
el estimulo positivo seria el descuento en los productos, los clientes se
acostumbran a solo comprar los dias de descuento por lo cual tienden a tener una
conducta repetitiva, pero en todo caso si el supermercado decidiese eliminar sus
descuentos y perifoneo cortaria con la conducta repetitiva, de este modo la teoria

se aplicar a otros entornos donde se ve reflejado el comportamiento humano.

En este caso la teoria se ve reflejada en la Loteria Nacional en la publicidad;
precisamente en los perifonos y radio, generalmente las personas que compran la
loteria cuando escuchan publicidad de esta, quieren comprar el billete de
inmediato o mas tarde, aunque no anden dinero, ya sienten la tentacién de jugar
por que quieren ganar y esto pasa repetidamente. La publicidad incita a un
comportamiento repetitivo de deseo de compra. Con respecto a estimulos
negativos serian aquellos clientes que estaban muy ilusionados con ganar y a
pesar de siempre comprar y no ganar dejaron de jugar el juego, en pocos detalles

el estimulo negativo seria perder constantemente.

4.2.4.2. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

La primera etapa de la compra siempre inicia cuando el consumidor identifica
el bien, sea éste un producto o un servicio, que necesita y luego lo selecciona con
el animo de satisfacer aquella necesidad. Este binomio necesidad-satisfaccion
subyace a todo el proceso de decision y accion de compra y las dinAmicas de
psicologia de consumo. (Vargas Bianchi, 2013)

Todo comienza desde que el consumidor visualiza e identifica el producto que
él desea, el por qué decide escoger el producto, que lo motiva a decidirse por un
producto, no importa que este sea un bien o servicio, ya que tiene que satisfacer
su necesidad. La necesidad siempre ha sido algo primordial para el hombre, ya

gue desea satisfacerla sin importar lo que deba hacer, por lo cual esto ha sido
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siempre un punto de estudio, el proceso de decision de compra, la accion de
compray por qué la persona se ve motivada al consumo.

Al seleccionar el producto, el individuo estima la cantidad que esta dispuesto
a gastar por el mismo. Justo antes de la compra del bien el consumidor analiza los
diferentes precios de la gama de ofertas entre las cuales puede seleccionar y
satisfacer su necesidad. Ademas del precio, existen otros factores relevantes que

influyen en la eleccion de los consumidores:

4.2.4.2.1. Motivacion

Esta es la variable que impulsa a una persona a considerar una necesidad
mas importante que otra. En congruencia con ello, la necesidad mas importante
exige ser satisfecha en primer lugar.

La motivacion es una dinamica compleja alimentada por diferentes
necesidades de naturaleza fisiol6gica, bioldgica y social. Por ejemplo cuando un
individuo se halla motivado por la necesidad de sentirse seguro, por lo general va
a comprar productos o servicios que se encuentren alineados con dicha esta
necesidad, tanto en el plano funcional (objetivo) como perceptual (subjetivo, por

ejemplo el posicionamiento de la marca). (Vargas Bianchi, 2013)

La motivaciéon es una fuerza invisible que nos mueve a actuar de un modo
determinado en un momento especifico. Se trata de un conjunto de elementos que
pueden despertar nuestro comportamiento de compra para conseguir algo que
deseemos.

No es suficiente con que existiese una necesidad para que se produzca el
acto de compra. De hecho, en la mayoria de los casos, el consumidor no es
consciente de esta necesidad subyacente. Es necesario que tengamos un motivo
individual que nos impulse a comprar.

La motivacion puede lograr grandes cosas y ademas de ser una fuerza que el
hombre tiene para seguir, cumplir y satisfacer sus necesidades. Las personas
motivadas que no tienen dinero para comprar un producto, pueden trabajar y

ganar el ingreso necesario para comprar lo ellos querian o también pueden verse
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motivados ya que necesitan ese producto para cumplir una meta. Las personas
gue van a un gimnasio estan en un ambiente de motivacion para seguir haciendo
ejercicios, de hecho, los suplementos que venden muchos los compran para
satisfacer el deseo de hacerse mas fuerte, por lo cual es un producto que ayuda y
fortalece su motivacion a seguir entrenando.

En todo caso en la Loteria Nacional se motiva al consumidor para que
compre el billete y el cliente se siente motivado a comprar, ya que su deseo es
ganar el premio, que mayor motivacion que ganar mucho dinero. La motivacion es
factor importante a la hora de comprar la loteria, el solo hecho de poder ganar una
masiva cantidad de dinero que puede cambiar tu vida por completo es un punto
que puede despertar la motivacion del cliente y asi llevarlo a comprar la loteria con
la esperanza de que ganara el premio. La motivacion es un punto que tienen en
cuenta en la loteria ya que el mismo premio la genera.

4.2.4.2.2. Personalidad

La personalidad es un conjunto de variables que estan profundamente
engastados en la mente de una persona. La personalidad difiere de persona a
persona, ciertos casos de forma notable, y también se ve influenciada por factores
externos como el lugar en que se encuentra la persona o la hora del dia. (Vargas
Bianchi, 2013)

La personalidad determina lo que uno comera, va a vestir, lo que va a
estudiar, con lo que se aseara y lo que mirara en los puntos de venta. En
definitiva, la personalidad tiene un fuerte impacto en todos los procesos de toma
de decision, fundamentalmente porque se encuentra vinculada con el sistema
actitudinal o de creencias de las personas hacia los diferentes productos.

En el mundo de los consumidores existen mdultiples personalidades que
definen el comportamiento del ser humano, ademas la forma en la que estos
viven. En el mundo de los negocios se puede observar muchos clientes los cuales
posee una personalidad distinta y Unica. Cuando tratamos con un cliente debemos
entender qué tipo de personalidad tiene la persona para que podamos adaptarnos
a esta y poder convencerla de comprar el producto, es cierto que hay personas

con personalidades dificiles las cuales son complicadas de convencer.
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En la Loteria Nacional los concesionarios lidian con diferentes tipos de
personalidades que presentan los clientes, siempre hay clientes dificiles y faciles.
La personalidad del cliente es bastante influyente, pero segun lo observado, todo

tipo de cliente con diferentes personalidades compra el billete.

4.2.4.2.3. Percepcion

La percepcion es la opinidén prevaleciente popular acerca de un producto o
servicio en un momento determinado. Por ese motivo es que las percepciones son
susceptibles a cambiar con el tiempo. Al ser un constructo mental fuertemente
subjetivo, los consumidores pueden tener la misma necesidad, pero comprar
marcas totalmente distintas debido a su sistema perceptual. (Vargas Bianchi,
2013)

La percepcion es una variable influenciada por estimulos externos como los
comentarios de otras personas 0 las comunicaciones de marketing, sean
publicitarias o de relaciones publicas. Estos factores participan en el proceso de
moldear la percepcion y sistema de creencias y actitudes de las personas

referidas a las marcas.

La percepcion es la visidn con que las personas miran el mundo desde el
punto de vista de ellos, también puede definirse como la impresién que tiene el
cerebro de cada elemento que esta visualizando. Un ejemplo podria ser una la
percepcion que tenemos de una persona, pero esta va llegar hasta donde
nosotros la conozcamos, mientras que otra persona que la conoce mas tendra una

percepcion totalmente distinta.

La percepcién aplicandola a la Loteria Nacional se puede determinar como la
opinion que tiene el cliente acerca de esta y ademas de que puede variar
dependiendo del cliente. Puede haber clientes que confien plenamente en la
empresa y tengan una percepcion positiva, la loteria si cumple, no miente, es real,

aguellas que conocen mas a fondo la empresa, mientras que los que conocen
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poco y los que desagraciadamente han pasado por una mala experiencia tendran

una percepcion negativa de la loteria.

4.2.4.2.4. Aprendizaje

Segun Kotler & keller (2006) Cuando las personas realizan cualquier actividad
estan aprendiendo. El aprendizaje supone cambios que surgen de la experiencia y
que afectan e comportamiento de las personas. La mayor parte del
comportamiento humano es aprendido. Los tedricos del aprendizaje creen que
este se produce a través de la interrelacion de impulsos, estimulos, claves,

respuestas y reforzamiento.

A como hacen referencia los autores, el aprendizaje es algo con el que todo
ser humano crece, por tanto ellos con el tiempo sabran /aprenderan cada actividad
gue ellos realicen los beneficios que esta le brinde, en este caso el consumidor
con el paso del tiempo sabe qué tipo de producto es el mejor para satisfacer su
necesidad, ya esta enfocado en dicha marco o dicho servicio o tratara de obtener

alguno que se le parezca mas al que ya ha consumido anteriormente.

El aprendizaje es un proceso complejo por el cual el ser humano tiene que
pasar, en donde deberd sobrepasar dificultades, ademas de sobrevivir a sus
errores, el hombre aprende y mejora por cada experiencia vivida, es un proceso
largo ya que este nunca deja de aprender. El aprendizaje es algo que se va
formando en el hombre desde que es un nifio pequefo, se le ensefia a caminar,
hablar, los horarios en que debe dormir, comer. Después aprende, se forma en la
educacion y con el tiempo el decide como forjar su camino dependiendo de su

costumbre, cultura y otros factores influyentes en el desarrollo de la persona.

Muchas personas después de comprar tanto la loteria, investigan métodos de
como predecir el que numero en va caer el premio de la loteria, ademas existen
personas que solo compran un nimero toda la vida ya que tienen la esperanza de

gue ese numero caerd algun dia. Los mas experimentados analizan el
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comportamiento estadistico que ha tenido la loteria en los ultimos afios, asi
intentan ganar la loteria. La loteria es un juego de azar, uno de probabilidades en
el que no se sabe quién puede ganar, por lo cual predecir el premio es una hazafia
poco probable de lograr.

Grafico N°10

Factores Influyentes en la Decision de compra
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara,2019) a partir de encuestas aplicadas aclientes y
trabajadores

Segun los resultados obtenidos de la grafica numero 10, se demuestro que la
motivacion se lleva el mayor porcentaje con un 47% lo cuales generalmente eran
clientes que opinaban que el factor mas influyente es la motivacion de ganar
grandes cantidades de dinero, en este caso los 8 millones que rifa semanalmente
la Loteria Nacional, al tener muchas oportunidades de ganar dependiendo de la
cantidad de billetes que compre, ademéas de su numeracion la motivacion tiende a
ser bastante alta, ya que la oportunidad de ganar le puede tocar a cualquiera y
cambiar totalmente la vida de esta persona.

El segundo valor mas alto representado con un 25% fue la percepcion, esto

es debido a que muchos clientes desde su punto de vista perciben que pueden
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ganar el premio o al menos tienen la esperanza de ganar, en gran parte los
clientes que seleccionaban esta opcién era porque tenian la intuicion de que
podian ganar el premio. La percepcion es el punto de vista que tiene cada
individuo, esto puede variar, porque hay clientes que compraban el billete, pero
con la percepcion que ellos tienen es que el dinero que ellos estan pagando va a
ayudar a otras personas que necesitan de una mano amiga y es que la loteria
siempre ayuda en obras sociales para mejorar las condiciones de vida de aquellos

nifos que lo necesitan.

Con un 22% se obtuvo la personalidad, los clientes que seleccionaban esta
opcién lo hacian porque se sentian identificados con la loteria para ellos es algo
normal la compra del billete, ya es una costumbre, ademas uno de ellos
mencionaba que si ganaba la loteria seguiria jugando por que jugar juegos de azar
ya formaba parte de su forma de ser, y entre otros clientes que se sentian
identificados con la loteria como algo que formaba parte de sus vidas ya que la
han jugado desde que son pequefos.

La minoria con un 5% seleccionaba aprendizaje, en este caso son aquellos
clientes que se han dedicado a estudiar el comportamiento que tienen los premios,
ademas investigan métodos de como ganar la loteria. Son personas que compran

un solo nimero o dos en el que consideran que el premio caera.

Segun los resultados obtenidos de la grafica aplicada a trabajadores
demuestra que el 75 % de los clientes son motivados antes de decidirse a
comprar, es decir que dirige el mensaje publicitario a las emociones para motivar a
los posibles clientes vendiéndoles a la mente y no a la gente en este caso la
loteria vende esperanza de que algun dia los que compran el billete se vuelvan
millonarios.

Un 14 % es la personalidad la que hace que se decidan a comprar la loteria,
son aquellos clientes que ya estan identificados con la empresa y compran la
loteria por costumbre, como parte de la personalidad que los clientes tienen,

debido a que son personas que han comprado la loteria desde pequefios.
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Un 11 % la percepcion que tienen los clientes sobre el producto hace posible
que compren, en este caso es la percepcion de ganar dinero que tienen los
clientes sobre la loteria.

Segun la gerente expresaba que hay distintos factores que influyen entre
ellos el que méas predominaba es la motivacion que tienen los consumidores al
momento de comprar, motivados tanto por la esperanza de obtener algun premio y
también con la motivacion que les brinda los concesionarios al momento de

realizar la compra.

Segun los resultados obtenidos: la motivacion es el factor mas influyente en la
decision de compra, el solo hecho de poder ganar el premio mayor, motiva a las
personas a comprar el billete o vigésimo, la motivacion es una fuerza invisible que
mueve al humano a lograr cosas que cree imposible, por lo cual los clientes que
compran loteria siempre corren el riesgo de perder y a pesar de esto la motivacion
los mueve a seguir comprando la loteria por que ganar la loteria podria cambiar
sus vidas, ademas la gerente es consciente que la motivacibn mueve a sus
clientes a comprar el billete, por lo cual es recomendable tener en cuenta que la
motivacion es un factor determinante para que el cliente proceda a comprar el
billete ordinario o instantaneo.

También obtuvimos la percepcién y la personalidad con resultados similares,
cabe destacar que la percepcion que tengan los clientes acerca del juego de la
loteria puede depender de la personalidad de cada persona, ademas se observo
que los clientes compran porque tienen la percepcién de que pueden ganar y en
caso de la personalidad son personas que siempre han comprado loteria y ya el
juego forma de su ser, en el caso del aprendizaje segun lo que los trabajadores
mencionaban es que ningun cliente juega la loteria por aprender algo, pero muy

pocos clientes confirmaron que si aprendian algo del comportamiento del juego.
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4.2.5. Influencia de la Publicidad en el Comportamiento del Consumidor

La publicidad influye en el consumidor para que estos adquieran los vienen o
servicios. Se dirige a las emociones, los afectos y la emotividad. Es cierto que
también ofrece argumentos racionales que ayudan a justificar, después, los
comportamientos de compra, pero su batalla se da en el corazon humano. Por
eso ofrece imagenes estimulante, mensajes positivos, belleza, satisfaccion,
felicidad asociados a los productos anunciados, quien se identifica con dichos
conceptos y se reconoce en ellos querra probar dicha marca. (Gora, 2016)

La publicidad es una herramienta que debe ser elaborada de tal manera que
sea funcional, que comunigue una idea, que transmita un mensaje siendo efectiva
y cumpla con el objetivo de generar ventas en una empresa, un buen ejemplo es
Apple que anuncia sus Smartphone de manera impactante y genera expectativa
en sus clientes lo que le permite obtener grandes resultados sus primeros dias de

ventas.

Toda persona antes de comprar tiene un motivo, pero a veces no puede
tenerlo y aqui es donde entra la publicidad y el marketing, ya que crean esa
necesidad de consumir. Un consumidor se ve afectado por diferentes factores y
situaciones, una historia completa antes de comprar un producto. Puede que el
consumidor no tenia sed, pero al ver un anuncio de Coca Cola le dio ganas de
tomarse una y fue comprarla, ahi esta el juego de la publicidad, posicionarse y
fidelizar al cliente son reto que deben cumplir y el papel de la mercadotecnia
estudiar su comportamiento para la publicidad sea efectiva y llegue a marcar.

La publicidad en la Loteria Nacional es fuerte y estratégica, semanalmente
realizan perifoneo, anuncios radiales, publican en su pagina web la fecha de los
premios. La publicidad que realizan en la empresa es de manera masiva anuncios
en Yes TV, spots radiales los cuales tienen influencia en el cliente, en los taxistas

gue escuchan la radio, la personas de la zona rural y urbana, la loteria genera
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temas de conversacion sobre el premio que se sorteara, los consumidores se ven

influenciados y terminan comprando la loteria para probar suerte y gana

Gréafico N°11

Frecuencia con la que se ven atraidos por la publicidad
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019)a partir de encuestas aplicadas aclientes y trabajadores

Mediante los resultados obtenidos en la grafica N°11 por medio de encuesta

aplicada a los clientes.

Un 38% considero que la publicidad de la empresa los atrae frecuentemente,
debido a que estas les brindan mensajes que informan del premio y dia del sorteo,
ademas que pueden ganar al comprar la loteria, lo cual logra que ellos se atraigan
de una manera mas seguida.

El 35% expreso que es poco frecuente que se vean atraidos por la publicidad,
estos son clientes que juegan a loteria, pero para ellos la publicidad es lo de
menos, y no se ven atraidos por esta a menos que se trate de anuncios de
premios realmente importante.
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Un 10% expreso que se ven atraidos muy frecuentes por la publicidad, este
tipo de clientes siempre estan informados de los premios de loteria y frecuentan
los medios en los cuales son transmitidos anuncios, buscan en internet la pagina

web 0 se contestan a la pagina de Facebook que tiene la loteria para informarse.

El 9% dijo que se ven atraidos por la publicidad extremadamente frecuente,
este tipo de cliente se informa diario sobre la loteria, por lo cual esta en constante

contacto con la publicidad por lo cual es un tipo de cliente fiel a la empresa.

El 8% determiné que no se ven atraidos nada frecuente, este tipo de cliente
no le interesa la publicidad, solo compra el billete por costumbre con su
concesionario de preferencia, también entran los clientes aleatorios los que no son
fijos, son clientes que compran muy poco la loteria y no se ven interesados en la

publicidad.
De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas de los trabajadores.

El 61% piensa que se ven atraidos frecuentemente por la publicidad debido a
que cuando loteria lanza algun tipo de publicidad por algin medio pues sus ventas
incrementas pues esto les brinda mas informacién a los consumidores y logra

captar mas rapido su atencion.

El 21% expreso que los clientes son atraidos poco frecuente por la publicidad,
esto es debido a que el cliente esta enfocado en ganar el premio por lo cual la
publicidad es un factor poco relevante en vida ya que lo que quiere el cliente es

ganar el premio mayor.

El 4% de los clientes selecciono nada frecuente, son clientes que no se ven
atraidos para nada por la publicidad, son clientes que no conocen la publicidad o

siempre han comprado por costumbre.

Segun la gerencia de la empresa dijo que la publicidad es un factor muy
importante para poder llegar a las personas ya que esta brinda mas informacion
puesto que es implementada por diferentes medios, pero la influencia que tiene la

publicidad en los consumidores de la Loteria es un factor cambiante, nos
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explicaba que cuando lanzan un premio grande si se veian atraidos por la
publicidad porque sus ventas incrementaban, pero cuando el premio mayor cae en
la ciudad, la empresa para el siguiente premio realiza una mayor publicidad
incentivando a los consumidores a comprar mas porque pueden ser otro de los
ganadores pero mas bien las ventas disminuian, por lo que la efectividad de la
publicidad no es tan buena en ese momento pero es porque el cliente piensa que
ya no volvera a caer el premio otra vez en la misma ciudad. Pero si la gerente
considera que la publicidad influye frecuentemente en la decisiéon de compra del

consumidor.

De acuerdo a lo observado la publicidad si influye frecuentemente en los
clientes debido a que la publicidad que la empresa utiliza es difundida por
diferentes medios, por ejemplo mediante perifoneo esta informacion llega a los
consumidores y clientes durante que estos estan realizando alguna actividad de su
dia a dia ya sea en su hogar o en las calles, lo que hace que ellos obtengan
informacion repentina acerca de la loteria y asi despierta el interés de ellos y

recuran a un concesionarios para realizar la compra.

Segun lo obtenido de los resultados frecuentemente los clientes si se ven
atraidos por la publicidad en la opiniébn de trabajadores, clientes, opinion de la
gerente y lo observado, ya que la publicidad ademas de persuadir y recordar es un
elemento que informa al cliente cuando va caer el premio, la fecha del sorteo ya
que al cliente le interesa esta informacion basica pero efectiva para decidirse a
comprar el billete, la loteria nacional realiza publicidad en la mayoria de los medios
conocidos, a la mayoria de las personas que muestran interés en algo siempre les
viene bien la informacion por lo cual la publicidad de la loteria es bien recibida por
la mayoria de los clientes y frecuentemente estan al dia con esta, sin embargo
existe una buena parte de clientes que se ven atraidos poco frecuente por la
publicidad debido a que no tienen mucho interés en la publicidad que muestra la

loteria.

90



4.2.6. Percepcion de la Publicidad en el consumidor
¢,Qué es?

La percepcion en la publicidad se refiere a la impresion de un consumidor de
un producto o servicio en particular que no puede ser desmentido. Por ejemplo, un
anuncio de refrescos usando una estrella de peliculas delgada, bebiendo el
producto puede sesgar la percepciéon del consumidor de la marca y lo que pueden
parecer después de beberlo. Esta percepcion a través de la publicidad trabaja
para fomentar una mayor demanda del producto. A diferencia de las auténticas
caracteristicas de un producto, que podrian definirse en las investigaciones y
estadisticas, la percepcion de un producto puede ser impresionable y mas
efimera. (Vogt, 2015)

La percepcion es punto de vista que tienen las personas acerca de un objeto,
en caso de un producto es la apreciacion que tiene el cliente de este y esta puede
variar segun el tipo el de cliente, las empresas luchan para generar una
percepcion positiva acerca de sus productos. Un buen ejemplo podria ser el arte
que puede apreciarse en varios sentidos y dependiendo de la perspectiva que

tenga la persona cada una lo vera diferente.

La publicidad que hace generalmente la loteria son spots cortos de 15 a 20
segundos en donde comunican el premio y la fecha del sorteo, esta generalmente
crea una percepcion en cliente, esta puede variar segun la percepcion que tenga
cada persona sobre la loteria, pero por lo general la percepcion que se tiene sobre

la loteria esta relacionada con ganar dinero.

Importancia
“Sin la percepcién en la publicidad, a las empresas les puede resultar mas
dificil hacer que sus productos atraigan a los consumidores. La publicidad trabaja

a menudo apelando a los gustos del consumidor, deseos, fantasias y deseos”.
(Vogt, 2015)
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La percepcidon puede ser una herramienta importante en la publicidad para
gue los consumidores sientan que pueden ser de cierta persona, ver de cierta
manera o de sentir una cierta sensacion cuando se utiliza un producto especifico.
Por ejemplo, un anuncio comercial de cerveza en un soleado dia de playa tropical

puede hacer que sientas que puedes relajarte y descansar si bebes la cerveza.

En el caso de la loteria nacional es importante que la empresa cuide su
imagen y juego para que los clientes tengan una percepcion positiva del producto,
siendo necesario para la empresa. Para la empresa es importante conocer mas a
consumidores y sobretodo la percepcion que el cliente tiene de la Loteria
Nacional, ya que es un factor importante en imagen que tiene el consumidor

acerca del juego.

Exposicién

Un elemento importante de la percepcion de los consumidores en relacion
con la publicidad es la exposicion. La exposicion se compone de con qué
frecuencia los consumidores estan expuestos a un producto. La percepcion se
basa a menudo en como la gente se expone a los anuncios que les rodean. Por
ejemplo, si no estds haciendo compras para una casa, es posible que no veas
anuncios de casas en la television, vallas publicitarias y en las revistas. Por otro
lado, si estds buscando un hogar, puedes poner mas atenciébn cuando ves
anuncios de casas. Esto afecta a si el anuncio recibira su atencion, y permitira que

el siguiente paso de la percepcion tenga lugar. (Vogt, 2015)

Un buen ejemplo en este caso seria el perifoneo que hace la Loteria Nacional
sobre su producto, cuando pasa el anuncio muchos consumidores estan
expuestos al anuncio y si estos ponen atencion, permitira desarrollar la percepcion
que tienen sobre la loteria. Aquel cliente que este mas expuesto a los anuncios de
la empresa tendra una percepcién mas detallada del producto que aquel cliente

gue no idea de la loteria.
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Maneras de alterar la percepcion

Hay ciertas maneras para alterar la percepcion de tu producto hacia los
consumidores. Podrias apelar a las percepciones emocionales de sus bases de un
determinado producto, incorporando simbolos o lineas de la historia en sus
anuncios que tocan emociones especificas. Por ejemplo, si usted es duefio de una
empresa de pasta instantanea, su anuncio puede girar en torno a una madre de
cocinar la pasta para sus hijos, lo que puede animar a sus clientes a darse cuenta
de que su producto es tan bueno como una comida hecha en casa. Otra forma de
alterar la percepcion del consumidor es utilizar el enfoque de tren, lo que implica
hacer que los clientes sienten que estan "perdiendo” en algo o no parte del grupo

si no utilizan su producto. (Vogt, 2015)

En este caso la loteria cuando lanza anuncios son anuncios rapidos que
tienen la informacion del premio y dia del sorteo, aunque para el dia de las madres
y navidad sus anuncios son especiales ya que estan enfocados a estos dias. Cabe
destacar que la loteria lanza anuncios en la mayoria de los medios por lo cual su
notoriedad es alta, por lo tanto, la mayoria de los consumidores estan expuestos a

la publicidad y se ven influenciados por esta alterando la percepcién del cliente.

Grafico N°12

Elementos que llaman la atencidn del cliente
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadas
aclientes y trabajadores
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De acuerdo al grafico N°12 de los resultados obtenidos de la encuesta

realizada a clientes

llustracién N°25 Billete Ordinario

|

A

Fuente: elaboracién propia a partir de observacién aplicada.

El elemento mas llamativo con un 45% es el producto, en este caso el billete
de la loteria, ya que lo mas le interesa al cliente por que el billete,vigesimo o
raspadita son el boleto directo para ganar dinero, lo mas importante siempre va a

ser el producto ya que es lo necesita el cliente.

llustracion N°26 Banner Publicitario sobre los 18 millones a sortearse el 23 de abiril

zlofefiét

D S m— -
Este Yerano. Yo me los gano

Fuente: tomado de la pagina web
https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/
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El 36% expreso que las promociones les llaman la atencion, mencionaban
que esto ocurre cuando la loteria sortea mas dinero de lo normal, entonces los

clientes se ven atraidos por tener la oportunidad de ganar.

llustracion N° 27 Logotipo de la empresa

L

oteria

Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

El 10% selecciono que la imagen de la empresa les parecia atractiva, ya que
posee un logotipo llamativo por sus colores y tamafo, ubicados en las afueras del
local, ademas que este tiene presencia en los billetes ordinarios e instantaneo, el

logotipo de la empresa esta bien posionado en la mente de los clientes.

llustracion N°28 fachada del local

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada
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El 6% considero que la fachada del local es atractiva ya que es un local
nuevo y con un toque llamativo, el hecho del que local luzca nuevo y este bien
hecho hace que los clientes se sientan atraidos por el buen aspecto y imagen que
tiene la empresa brindandoles al mismo tiempo confianza de que estan tratando
con una empresa seria y segura , por lo cual resaltaron como un punto positivo y

atractivo a la vista laapariencia de la fachada del negocio.

[lustracion N°29 Ambiente del Local: Oficinas de la Loteria - Zona Interior del Local.

CAJA T

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

El 3% de los encuestados expres6 que el ambiente del local es atractivo para
ellos ya que el local es nuevo y esta bien acondicionado, musica es agradable al
oido, cabe destacar que la mayoria de los clientes no conocen el interior del local,
ya que la venta de la loteria se da por medio de los consecionario en diferentes
puntos de matagalpa, el negocio con el cliente se da en la calle por cual es normal

gue la mayoria de los clientes desconocan la apariencia interna del local.
Segun los datos obtenidos mediante la encuesta a trabajadores:

El 43% de los trabajadores encuestados mencionaba que los clientes la
principal razén que les llama la atencion de la loteria es el producto, ya sea el

billete ordinario o billete instantaneo, porque lo que les importaba a ellos
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principalmente es el medio para ganar el premio, en este caso el billete que vende

la loteria nacional.

El 43% expresé que la principal razobn que mueve a los clientes son las
promociones, cuando hay premios mayores, el dia de las madres, el matracazo
navidefo, en ciertas ocasiones en premios que superan los 8 millones el billete
conserva el precio de 600 cordobas por lo cual los clientes aprovechaban este tipo

de ocasiones.

Un 7% selecciono que los clientes se ven atraidos por la imagen la empresa

(Logotipo), ya que les llama atencion los colores, el disefio y apariencia.

Las variables que mas destacan segun los trabajadores son las promociones
que en este caso consideran que es cuando hay mas oportunidad de ganar mas
dinero por el mismo precio del billete o vigésimo del juego anterior, 0 cuando el
billete o raspadita cuesta menos, por lo que los clientes se ven mas atraidos y del

producto en si.

En la entrevista realizada a la gerente, explica que el local en si no tiene un
atractivo tan significativo para los clientes, ni la imagen y tampoco el ambiente, ya
gue los consumidores no pueden comprar directamente la loteria o raspadita en la
empresa a menos que este un concesionarios dentro del local, que es lo que ha
ocurrido en muy pocas ocasiones pero lo que mas predomina para el que el
consumidor ingrese al local es el producto pero solo cuando ellos llegan a cambiar
algun premio o también en pocas ocasiones que llegan a hacer alguna consulta,
pero si como empresa se trata de mantener el lugar siempre llamativo al cliente,

de acuerdo a cada efeméride para cuando el consumidor desee visitar.

Segun los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados los elementos
que mas llaman la atencion de los clientes son los productos y las promociones, el
producto en este caso el billete ordinario e instantaneo es el que mas llama la
atencion, ya que es el medio por el cual se puede ganar mucho dinero y en el caso
de las promociones son llamativas por el dia de las madres, semana santa, y

navidad y algunos casos cuando el premio mayor es mas grande de lo normal , el
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billete conserva su precio base es una promocion atractiva para los clientes , pero
por lo general se ven atraidos por los premios mas grandes que ha realizado la
Loteria Nacional.

El producto y la promocion son los elementos que mas llaman la atencion del
cliente en el caso de la loteria Nacional, en cambio la fachada del local y la imagen
de la empresa (logotipo) no son tan llamativos para el cliente ya que el negocio de
la loteria se da con el concesionario y los clientes no necesitan ir al local a buscar

un vendedor de loteria para comprar su billete.

4.2.7. Proceso de decision de Compra

Segun Mendoza (2015) El proceso de decisidbn de compra representa las
diferentes etapas por las que pasa el individuo desde que siente la necesidad de

un producto o servicio hasta su compra.

Este proceso va desde que sentimos la necesidad de obtener un producto
hasta la compra de este, en el caso de la loteria desde que el cliente piensa en el

billete y va a comprarlo con el concesionario que se encarga de vendérselo.

Este comportamiento va mas alla de la propia decision de compra, llega hasta

la fase del comportamiento posterior a la compra.

El consumidor pasa por proceso rapido o tedioso en cual debe decidirse si
comprar un producto o no, en esta parte la publicidad tiene que jugarsela bien
para facilitar este proceso y el cliente no dude y compre la marca de su

preferencia, claramente la que la publicidad esta induciendo a consumir.

La lucha de la creacion de una publicidad funcional y atractiva ha ido
evolucionando segun transcurre el tiempo y esta no deja de evolucionar debido a
gue los consumidores tienen gustos cambiantes y bastante dificil fidelizar a un
cliente a un producto, por lo general esto solo lo logran grandes empresas que
llevan afios en el mercado como Apple, Coca Cola, Microsoft. La publicidad debe

de comunicar un mensaje funcional que transmita al cliente el mensaje que desea
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comunicar la empresa para influenciar en el proceso de decision de compra, un
buen ejemplo es Coca Cola que insita con sus anuncios bien elaborados a

consumir el producto que ellos ofertan.

En la Loteria Nacional la publicidad se realiza en la mayoria de los medios de
comunicacion, la publicidad mas grande es manejada por la central en Managua,
pero cada departamento maneja la publicidad de manera distinta para poder influir
en el proceso de decision de compra de los Nicaragienses ubicados en los
diferentes departamentos del pais, en el caso de Matagalpa la publicidad se
transmite por medio de YESTV, Radio Yes, Perifoneo, Boletines informativos y
entre otros. Cabe destacar que segun la opinion de trabajadores la publicidad
boca a boca es realmente efectiva por el modo de venta que ellos realizan, pero
no niegan que una mayoria de personas conocen la Loteria por la radio y

television.

Segun Kotler (2001) el proceso de decisibn de compra se desarrolla en 5

etapas:

1- Reconocer la necesidad. El sujeto reconoce la necesidad, identifica
su insatisfaccion y busca lo que desea conseguir. El estimulo
de estas necesidades se consigue mediante anuncios
publicitarios, escaparates, la publicidad en el lugar de venta,
etc. (Kotler, 2001)

En este apartado el individuo reconoce su necesidad y
mediante estimulo como la publicidad busca como obtener el producto para
saciar su necesidad, en el caso de la loteria es aquel cliente que tiene una
necesidad econémica y mediante la compra del boleto aspira a ganar lo cual
podria satisfacer sus necesidades por completo.

2- Buscar informacion. El consumidor tiende a buscar informacion.

Puede hacerlo de manera pasiva, limitandose a recibir la informacion del anuncio

publicitario. O de manera activa, buscando informacion en internet, pantallas

interactivas o tablets en el punto de venta. (Kotler, 2001)
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El cliente se dedica a buscar informacion sobre el producto en el cual esta
interesado, este puede investigar en internet, pagina web de la empresa, redes
sociales, precios de las tiendas, preguntarles a amigos y entre otros medios de los
cuales pueda obtener informacion. En el caso de la Loteria Nacional los clientes
pueden buscar informacion en la pagina web, redes sociales, preguntar
directamente a los concesionarios o en local de la loteria.

3- Evaluar las alternativas. A partir de toda esta informacion, el
consumidor hace un balance de los beneficios de consumir el producto. (Kotler,
2001)

En esta etapa el consumidor evalla si el producto le conviene si o0 no,
dependiendo del tipo de consumidor esta etapa puede ser larga o muy corta,
generalmente el cliente compara el producto con similares y dependiendo de sus

gustos o necesidades la decision puede ser tomada.

En el caso de la loteria esto puede observarse en el cliente ya que muchos
tienen duda de que numero de billete van a comprar por lo cual piensan bastante
en el hecho del nimero que desean o simplemente compran cualquiera o también

cuando pasan por esto se encuentran indecisos y posiblemente no compren nada.

4- Decision de compra. Este balance sera muy importante en la
decision de compra, pero también intervendran otros factores como las opiniones
de las personas influyentes o el deseo de complacer a alguna otra persona. Por
tanto, el proceso de la decision de compra no se puede controlar al 100%, pero si
orientar mediante canales de comunicacion que den cabida a opiniones que se

puedan gestionar de manera controlada. (Kotler, 2001)

En este caso las personas que compran un producto pueden verse
influenciados por la opinién de sus amigos y familiares, ademas que los clientes
no solo compran para satisfacer sus necesidades, si no para suplir la de los

demas, ya sean estos amigos, familiares o empresas. El proceso de decision de
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compra es complejo algo dificil de controlar, pero que con la ayuda de la

publicidad se puede influenciar en la decision que toma el cliente.

En la Loteria Nacional es normal que muchos clientes compren el billete
ordinario o instantdneo por costumbre, que el padre le compre a sus hijos, la
raspadita para que los nifios prueben suerte, que los amigos te inciten a comprar
un billete, en este aspecto la loteria ya forma parte de la costumbre de compra de
muchos Matagalpinos. La publicidad que realiza Loteria es constante por medio de
TV, Radio, Perifoneo y entre otros. Por lo cual los clientes siempre estan
expuestos a la publicidad y se ven influenciados por esta y se vean motivados a

comprar el billete ordinario o instantaneo.

5- Comportamiento post-compra: una vez comprado el producto, la
satisfaccion o la insatisfaccion determinara que se repita el acto de compra o de
que, por el contrario, no vuelva a comprarlo e incluso no lo recomiende a otras
personas. (Kotler, 2001)

Después de haber comprado un producto las personas evaltan la calidad y
rendimiento que tuvo el producto o el nivel de satisfaccion que obtuvieron por el
uso del producto o servicio, segun la funcionalidad que haya tenido los clientes

sabran si el producto cumplié con sus expectativas.

Un buen ejemplo podria ser la comida de un restaurante, segun el sabor que
haya la comida el cliente se dara cuenta si valid la pena haber pagado por el
alimento, si la comida resulta estar a la altura de las expectativas del cliente,
estara satisfecho y posiblemente regresara a comer en el lugar, en el caso
contrario el cliente podria irse insatisfecho y de paso no recomendar el lugar

dando mala imagen al restaurante.

La publicidad puede ayudar a reconocer el problema y descubrir una
necesidad latente, aparte que informa de las diferentes ofertas que hay en el

mercado, con una argumentacion racional o emocional y ayuda a formar actitudes
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y preferencias hacia los productos y por ende actia reforzando la decision de

compra, con anuncios centrados en el recuerdo y la imagen de marca.

La publicidad es un elemento importante que dependiendo del uso se puede
moldear el comportamiento de las personas, el poder del cerebro es grande y este
puede ser manipulado por mensajes transmitidos en la publicidad que
generalmente incitan a consumir un producto, ya que en esto consiste la guerra de
las empresas captar la mayoria de clientes por medio de la publicidad, buena

atencion al cliente y una excelente calidad de producto.

El comportamiento del consumidor en el proceso de decision de compra
siempre ha sido que ha estado en la mente de las empresas, no solo
internacionales si no nacionales. En Nicaragua las empresas grandes y medianas
una buena parte de ellas estudia el comportamiento del consumidor por medio de
un sistema de relacion con los clientes, en donde ingresan los datos generales del
cliente, creando una base de datos y por medio de esto pueden crear un historial
personalizado con el cliente lo que les permite tener una estrategia de fidelizacion
personalizada con el cliente, lo que les facilita poder influenciar en el proceso de

decision de compra de sus clientes actuales.

En el caso de la Loteria Nacional ubicada en Matagalpa los concesionarios
dan un seguimiento personalizado segun la experiencia que ellos tienen con los
clientes, en donde logran vender a clientes fijos y potenciales. Los vendedores son
los que presencian el proceso de decision de compra con los clientes, con la
experiencia que han obtenido logran fidelizar a sus clientes para sigan comprando
en la Loteria Nacional. Cabe destacar que la publicidad en este caso tiene un
impacto mayor y general en la poblacion, porque a pesar de que existe mucha
gente que no sabe jugar la loteria, si conocen la empresa y saben que viven
rifando millones, por lo cual el impacto de la publicidad genera clientes

potenciales.
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La Loteria es una empresa que desea seguir creciendo por lo cual va

evolucionando y adaptdndose a tiempos modernos siendo que tiene interés en el

comportamiento de decision de compra del cliente, ya que saber qué es lo que

motiva a cliente, puede resultar un elemento clave para formular estrategias

nuevas que puedan impactar en clientes potenciales incitandolos a comprar el

billete.

Gréafico N°13
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Motivacion en la decision de compra
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadas a clientes y
trabajadores.

Segun grafico N°13 con los datos obtenidos de encuesta aplicada respecto a

los clientes respondieron:
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llustracion N° 30 Dinero Nicaragiense - Cérdobas

Fuente: elaboracién propia a partir de observacion aplicada

El 40% se ven motivados por la necesidad de satisfacer sus deseos y la
loteria les brinda la oportunidad y la esperanza de ganarse el premio Mayor. En
este caso la necesidad es igual a dinero, las ganas de cambiar la calidad de vida

de todos los clientes son altas y al ver esta oportunidad en la Loteria Nacional.

llustracion N° 31 concesionario de Loteria y cliente

Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/
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En un segundo plano con el 23% esté la calidad de la atencion y servicio, ya
que opinaban que ellos tenian hasta preferencias con respecto a los

concesionarios para acudir y realizar su compra

llustracion N°32 Precio del Billete.

Fuente: tomado de la pagina web

https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/

Un 20% selecciono el precio del producto debido a que lo consideraban
accesible al bolsillo del Matagalpino, ademas mencionaban que es un aspecto
positivo que pesar de los afios la loteria Nacional mantenga el precio estable.

El 13% considero que todas las opciones anteriores los motivan ya que todas

van de la mano segun su criterio.

llustracion N°33 Billete de 8 millones.

IR

== ] VALOR DEL VIGESINO: 330 | |EFECTUARSE: 06 DE NOVIEMBRE, 2016 (23
Panordmica de la Ciudad de Granada ~  VALOR DEL BILLETE: c§so VENCE: 14 DE FEBRERO, 2019 ozmﬁ'

Fuente: tomado de la pagina web
https://www.facebook.com/LoteriaNacionaldeNicaragua/
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El 4% también considera que la calidad del producto es un factor que sirve de
motivacion para decidirse en la compra, en este caso alguno mencionaron que el
billete tenia buena apariencia, ademas de que los niUmeros podian apreciarse en
una muy buena calidad.

En base a los resultados de las encuestas aplicadas a los trabajadores de
oficinas y concesionarios de Loteria Nacional, la mayoria indico que lo que motiva
a los consumidores a comprar loteria y raspadita es la necesidad ya que se obtuvo
un 36% lo que hace que sea la variable con mas relevancia, los trabajadores
mencionaban que la mayoria de clientes que compran el billete ordinario es para

ganar dinero.

Un 21% opinaba que el precio del producto también los motiva, puesto que
entre menor sea el precio del billete, mas facil es su obtencién, mas para los

clientes con bajos recursos

Un 21% selecciono la calidad de la atencién y servicio debido a que ellos
como fuerza de venta conquistan a sus prospectos convirtiéndolos en clientes
fijos, los cuales tienen preferencias a hacia un solo vendedor debido a su atencién
brindada.

El 18% consider6 que todas las opciones anteriores motivan a los clientes ya
que cada una tiene su funcion y en conjunto hacen un mejor trabajo para motivar a

los clientes con mas rapidez.

El 4% seleccionaba que la calidad del producto los atraia, con esto se
referian a la veracidad que tenian los premios, puesto que al ser un juego de azar
mas de algunas veces los compradores han ganado, aunque sea una terminacion,
también hacian referencia a la calidad del billete o raspadita en el aspecto del
material pues llamativo y no se dafia con rapidez.

En la entrevista con la gerente de Loteria Nacional sucursal Matagalpa,
considera que los factores que mas motivan a las personas a comprar loteria y
raspadita es para sustentar sus necesidades econdmicas y los de su familia,

teniendo la esperanza de ganar algun premio o recuperar aunque sea lo invertido,
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como segundo factor expresé que seria la atencion de los concesionarios ya que
ellos tienen el don por decir asi, de enamorar al cliente y darles las palabras
exactas de motivacion, logrando que este les compre, ya que ellos tienen que ser
atentos y brindarles la informacion suficiente al consumidor para que este quede
satisfecho y vuelva a realizar la accion de comprar, otro seria el precio debido a
que entre menor sea el precio del billete y més sea la ganancia que el comprador
pueda obtener pues los motiva bastante, por ejemplo, cuando el billete completo
vale 600 cordobas y el premio sea de 8,000,000.00, o de igual manera un
vigésimo que puede costar 30 cérdobas y puede ganarse 600,000.00 cordobas, de
esta manera el consumidor se ve més atraido y con mas esperanzas de ganar, por
lo que hay concordancia entre las encuestas tanto aplicada a trabajadores como a

clientes al determinar cuales son los factores con mas importancia.

Segun los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados a clientes y
trabajadores, lo que motiva a un cliente en la decision de compra es la necesidad
econOémica por lo cual la compra del billete es una oportunidad que tienen para
salir de la pobreza, los clientes sienten necesidad de comprar el billete para probar
suerte con la esperanza de salir ganadores, la mayor deseo que un cliente puede
tener es suplir todas sus necesidades y la loteria le brinda esta oportunidad por
medio de un premio millonario por lo tanto la necesidad es la mayor motivacién de
la compra del billete. El segundo factor es la calidad de atencién y servicio que
brindan los concesionarios a los clientes este es un elemento importante ya que al
cliente le gusta ser bien tratado, en este aspecto los vendedores cumplen ya que
su interés es vender por lo tanto siempre brindan una atencién de calidad a tus
clientes. En tercer lugar, con porcentajes muy similares el precio del producto esto
es debido a que siempre se ha mantenido estable el precio. En cuarto lugar, todas
las anteriores en este caso los clientes seleccionaron esta opcion debida que
consideran importante todos los detalles que un producto pueda tener. En quinto
lugar, la calidad del producto dando a entender que lo que motiva al cliente es la
necesidad de ganar sin importar la calidad del producto, solo a muy pocos clientes
le interesa la calidad del billete. En sexto lugar con una cantidad practicamente

nula de respuesta a excepcién por una persona, nadie menciono Ninguna de las
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anteriores dando a entender que el billete es comprado por alguna razén en este

caso la necesidad siendo la principal motivacion por la cual es comprada la loteria.

4.2.8. Andlisis post-compra

Segun Cuevas (2009) Una vez comprado el producto, la satisfaccion o la
insatisfaccion determinara que se repita el acto de compra o que, por el contrario,
no vuelva a compralo e, incluso, no lo recomiende a otras personas.

En este caso el cliente al comprar un producto reaccionard de manera
positiva o negativa dependiendo de la calidad que el bien o servicio muestren, por
lo cual dependiendo de esto el cliente estara satisfecho o insatisfecho. Un cliente
insatisfecho puede ser peligroso para la empresa, por lo cual la empresa debe
tomar medidas para que ningun cliente resulte insatisfecho con la calidad del bien
0 servicio.

En el caso de la Loteria Nacional los concesionarios son los que llevan la
venta directa con el cliente, por lo cual son los primeros en darse cuenta que los
clientes estan insatisfecho o satisfecho. Cabe destacar que una buena parte de
clientes esta insatisfechos por no ganar el premio a pesar de eso siguen jugando
la loteria, por lo cual en este caso es una relacion de amor, odio, ya que muchos
clientes creen que la loteria esta arreglada para que solo caiga en Managua el
premio, cabe destacar que a pesar de esto son buenos clientes que siempre
compran el billete, al ser clientes que llevan mucho tiempo jugando y la suerte no
les ha tocado tienden a mantener enojados con respecto al tema de ganar el
premio.

Un fenbmeno que se suele producir después de la compra del producto o
servicio es el de la: disonancia cognoscitiva.

Hace énfasis a la tension o discordancia interna del sistema de ideas,
creencias y emociones (cogniciones) que percibe una persona que tiene al mismo
tiempo dos pensamientos que estan en conflicto, o por un comportamiento que
entra en conflicto con sus creencias. En pocas palabras en este aspecto entran las
personas indecisas que tienen varias ideas en la mente, por lo cual tienen un

conflicto psicologico.
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Cada una de las alternativas que el consumidor ha considerado tiene ventajas
y limitaciones es decir cuando al fin se toma la decision de compra, el producto
seleccionado tiene ciertos inconvenientes mientras que cada una de las
alternativas rechazadas posee algunas caracteristicas atractivas.

Los aspectos negativos del articulo que se selecciona junto con las
cualidades positivas de los productos que se rechazan crean la disonancia
cognoscitiva en el consumidor.

Esta disonancia cognoscitiva puede variar debido al comportamiento de las
siguientes variables:

e El valor nominal y real (dinero) de la compra

e El rechazo de similitud de los articulos seleccionados y rechazados.

e La importancia relativa de la decision.

e Para minimizar la disonancia, los compradores tratan de reducir sus
ansiedades posteriores a la compra evitando informacion o publicidad de
los productos que rechazan y buscando publicidad del producto que

selecciono. (Cuevas, 2009)

En este aspecto se refiere a que el cliente busca informacién relacionada con
el producto que estd buscando para reforzar su seguridad y poder comprar el
producto sin tener un conflicto de ideas. Un ejemplo puede ser una persona
buscando un celular Samsung s6, esta busca videos en las redes sociales,
pregunta en diferentes tiendas las caracteristicas y especificaciones del producto
lo que le ayuda a tomar la decision de compra.

Lo que quiere decir es que a determinados clientes no les gusta la publicidad,
de hecho, solo van a por el producto que ellos desean, en este tipo de clientes la
Unica forma de convencerlos es publicidad fugaz, rapida, efectiva y funcional y que

el producto que ofrezcamos sea superior o igual al gue nosotros ofrezcamos.

En este apartado la Loteria Nacional cumple su cometido creando publicidad
rapida y fugaz de 15 a 30 segundos informando sobre el premio que se va a dar a
conocer y la fecha del sorteo. En el caso de la disonancia cognoscitiva al comprar
la loteria puede existir un conflicto de ideas ya que se trata de un juego de azar,
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por lo cual puede chocar ideas religiosas con econdmicas y el cliente se vea con
problemas a la hora de decidir si comprar el billete, pero por lo general muchos
clientes religiosos compran la Loteria ya que no lo ven como un juego de azar, Si

Nno como una oportunidad para mejorar sus vidas econémicamente.

Grafica N°14

Frecuencia de seguimiento de clientes
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez, Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadas a clientes y trabajadores.

Basados en los datos obtenidos de la grafica N°14 de la encuesta aplicada a
los consumidores:

El 32% respondi6 que frecuentemente les dan seguimiento a los clientes, esto
lo hacen con los clientes fijos tanto antiguos como nuevos, debido a que son una
fuente importante de ingresos, fidelizar clientes resulta rentable para los
concesionarios ya que conseguir clientes nuevos es una tarea mas dificil por lo
cual cada concesionario debe fidelizar una buena parte de clientes, para asi tener
una fuente de ingresos segura.

El 27% expresé que les dan seguimiento poco frecuente ya que los
trabajadores se mantienen en un solo punto y no buscan al cliente, que solo los
vendedores mas viejos son los que buscan al cliente. Esto es debido a que
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fidelizar clientes es una tarea muy dificil, pero los concesionarios mas viejos o los
gue ya tienen muchos afos de experiencia ganada en el laburo, pueden conseguir
clientes nuevos y fidelizarlos sin embargo es una tarea agotadora, ademas que

muchas personas no estan interesadas en jugar la Loteria.

El 21% selecciono nada frecuente porque los clientes que se encuentran solo
compran quizas por impulso y no optan por comprar al mismo vendedor por lo que
este no les puede dar seguimiento de manera personalizada, porque un dia puede
comprarle a uno y otro dia compra a otro concesionario.

El 14% opino que muy frecuente se le daba seguimiento al cliente debido a
que se puede fidelizar clientes, obtener una suma de dinero, entre mas clientes se
les haya dado seguimiento mas ingresos para el vendedor de la loteria.

Se obtuvo que el 5% opinaron que siempre se ha dado un seguimiento
extremadamente frecuente ya que por medio de esto se han creado lazos de
amistad con los clientes, y el concesionario se mantiene de informarlos siempre y
mantenerlos informados.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a trabajadores se
obtuvo los siguientes resultados:

El 54% selecciono que se les da seguimiento a los clientes frecuentemente,
todos opinan que, si no se le da seguimiento a sus consumidores que no venden,
por lo que ellos tratan de siempre estar pendiente de sus clientes fijos y
compradores al mayor, para mantenerlos contentos y a la vez informados del
precio del ordinario e instantaneo que son la loteria y la raspadita, asi como de los
premios que se juegan cada semana.

El 32% de los trabajadores respondié muy frecuente ya que siempre se les ha
dado seguimiento a los clientes, ya que fidelizar clientes representa unas buenas
ventas para el futuro.

Segun los resultados el 14% de los trabajadores expres6 que les dan
seguimiento a sus compradores extremadamente frecuente ya que fidelizar
clientes representa buenas ventas para el futuro y la meta es fidelizar la mayoria

de clientes que se pueda lograr.
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Segun la gerente, como empresa no le da seguimiento a sus clientes fijos,
puesto que es dificil obtener la informacion de ellos para siempre mantener en
contacto, pero si los concesionarios juegan un papel importante en ello ya que de
ellos depende el que vendan el producto por tanto ellos si les dan seguimiento a
los consumidores que les compran frecuentemente, ya sea guardandoles siempre
un numero de billete en particular, o por medio del concesionarios ellos mandaban
suvenires a los consumidores como tazas, gorras o camisetas con el logo de la
loteria, pero no tienen la capacidad de darle seguimiento a todos los clientes

debido a la gran cantidad existente.

Pero como empresa deberia de tener un a base de datos, la gerente
menciono que habian implementado eso el recolectar informacion de los
consumidores que llegaban a cambiar sus premios pero dejaron de implementar
esto debido a la desconfianza que tenian estos, quizds no les explicaban el
porqué de tener una base de datos asi que lo mas ideal es que expliqguen de una

mejor manera y con mas tacto para brindarle la confianza necesaria.

Segun los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados tanto clientes
como trabajadores coinciden en que los vendedores frecuentemente dan
seguimiento a los clientes esto con el fin de brindar un mejor servicio a los clientes
actuales o fijos, los concesionarios se vuelven amigos de los clientes por lo cual
refuerzan la relacién cliente-vendedor, y esto resulta beneficioso para la loteria
mientras mas clientes pueda fidelizar un vendedor puede incrementar

significativamente las ventas.

En el caso contrario ningun trabajador menciono que no les dan seguimiento
a los clientes, mientras un 27% de clientes selecciono que poco frecuente y un
21% respondi6 nada frecuente, por lo cual la opinion del cliente es importante, por
lo cual los vendedores deben tomar en cuenta que a pesar que le dan en su
mayoria seguimiento a los clientes, existe una buena parte de clientes que
menciona que los concesionario dan poco seguimiento o nada, por lo que seria
conveniente tomar en cuenta que estan fallando en el seguimiento de clientes que

podrian ser clientes fijos de habérsele dado seguimiento.
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Grafica N°15

Nivel de satisfaccion despues de la compra
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Fuente: Autoria propia (Escorcia,Martinez,Guevara, 2019) a partir de encuestas aplicadasa clientes y trabajadores

Con referencia a los resultados de la grafica N°15 de las encuestas aplicadas
a los clientes el 4% indico que se retiran extremadamente satisfecho, el 15%
considera que muy satisfecho y 56% satisfecho, la razon es la misma que brindan
los trabajadores el hecho que reciben un amuy buen atencion, los atienden con
amabilidad y les brindan la informacion suficiente el cual los hace sentir contentos
de haber realizado la comora, el 17% expresa que sienten poco satisfechos y el
7% insatisfechos estos brindaban la razon de que no compran muy seguidos y las
veces que han comprado no los han atendido de buena manera por lo que no
habian experimentando una buena compra o simplemente no les explicaron bien

el proceso del juego de la loteria o raspadita.

Segun los datos obtenidos en la aplicacion de las encuestas dirigida a los
trabajadores el 4% observo que el cliente se retiraba extremadamente satisfecho
ya que les brindaban una muy buena atencion, el 11% expreso que los

compradores se retiraban muy satisfechos y en 86% considera que el consumidor
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se retira satisfecho, debido la misma razon que nos planteaban, todos trataban de
darle una muy buena atencion y darle palabras de animos para que se retire

satisfecho y de una u otra manera esto garantiza su regreso.

La gerente dice que eso es dificil de medir ya que cada consumidor es
diferente en sus actitudes y no todos reflejaban su satisfaccion o insatisfaccion
despues de la compra, pero que siemore se les dice a los concesionarios que
atiendan a sus compradores de la mejro manera posible, tanto que aunque no se
ganara nada en el instantaneo que un asi les deseara un buen dia, para que ellos
sientan la calidez que tienen como vendedores y asi dar una buena imagen como

empresa.

De acuerdo a la observacion se pudo constatar que no siempre el consumidor
en el caso de la raspadita, no se miraba del todo satisfecho pero cuando no
ganaba ningun premio, pero si cuando si ganaban aunque fueran 15 cordobas
dond erecuperaba lo invertido y esto lo animaba a comprar mas, en el caso de los
compradores de loteria si se miraban satisfechos porque se retiraban con la ilusion

de que van a ser ganadores ya fuera de alguna terminacion.

Segun los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados tanto clientes
como trabajadores la mayoria de clientes seleccion6é que queda sastifecho con la
compra del billete, por lo cual se da entender el trato que tiene el concesionario
con el cliente es muy buena. El nivel de sastifaccion es bastante alto por lo que da
entender que la Loteria nacional esta haciendo bien su trabajo, el cliente es bien
tratado, le informan bien compra su billete y mantiene contacto de ser posible con

el consesionario para obtener informacion sobre el sorteo del premio.
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V. CONCLUSIONES

Basado en los resultados obtenidos mediante el estudio y de los instrumentos
aplicados se lleg6 a las siguientes conclusiones:

1. La empresa Loteria Nacional Sucursal Matagalpa cuenta con
diferentes tipos de consumidores, entre los que mas se destacan son los
consumidores por necesidad, los consumidores grufiones, los consumidores que
son reservados y racionales y los que casi no frecuentan la Loteria son los

timidos y los organizacionales.

2. Loteria Nacional realiza diferentes tipos de publicidades entre ellas
esta la publicidad de acuerdo al producto que es la mas utilizada donde dan a
conocer las caracteristicas y beneficios de cada producto (loteria, raspadita), la
publicidad social ya que de esta manera ellos dan a conocer su compromiso con
la sociedad nicaraglense ayudando a los sectores mas vulnerables, realizan
publicidad corporativa y publicidad de marca donde dan a conocer su imagen

organizacional como empresa para brindar seguridad a sus clientes.

3. Si hay influencia de la publicidad en los consumidores ya que la
mayoria expreso6 sentirse influenciados, puesto que la mayoria de los clientes se
dan cuenta de cada sorteo o premio que la Loteria esta lanzando, por medio de
la publicidad difundida en los diferentes medios, provocando que se vean
atraidos tanto en el mensaje como en la imagen que se proporciona y

llevandolos a tomar la decision de comprar el producto.
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VII. ANEXOS



Anexo N°1

Operacionalizacion de las variables

negocio a negocio

Variable Sgb Indicadores |Preguntas| Escala |Técnica| Fuente
variable
¢;Cudl es el
objetivo que
persigue la
empresa al Abierta Entrevista Gerente
momento de
implementar
alguna
Objetivos Publicidad?
Usted como
trabajador
¢conoce los Si
objetivos de la - Encuesta Trabajador
L No
publicidad que -
hace la
Generalidades de empresa?
la publicidad ¢, Qué beneficios
ha obtenido la Abierta Entrevista Gerente
empresa con la
publicidad?
Cudles de los
siguientes _Incremento en
Beneficios ¢ beneficios ha ventas
obtenido la _Incremento en
Publicidad empresa con la clientes Encuesta Trabajador
publicidad _Mayor
utilizada? Sisu | conocimiento de
respuesta es la marca
otros, _Otros
Especifique?
¢ Qué tipo de
DUb“.C'dad Abierta Entrevista Gerente
realiza la
empresa?
¢Cudl de los
siguientes tipos
de publicidad es De acuer.do al Encuesta Trabajador
realizada por la mgnsaje .
Medios de Tipos de empresa? _Publicidad social
publicidad publicidad . _Publicidad
subliminal
_Publicidad de
Tipos de marca
publicidad que _Publlc@ad Observacion Empresa
es usada por la corporativa
empresa _Publicidad de
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¢, Qué medio ha

utilizado la
empresa para Abierta Entrevista Gerente
hacer la
publicidad
¢ Cudl de los
siguientes
medios ha
utilizado la Encuesta Trabajador
emhpgszfspuara _Television
. . . . Radio
Tipos de medios | Tipos de medios publicidad? T
_Internet
¢En cudl de los —P_Ubl'(?'dad
siguientes lnte.rlgr
medios ha visto —F"_*b"c'dad Encuesta Clientes
publicidad de exterior _Faxes
esta empresa? _Discos
compactos
Medios
ublicitarios L
uti?iza dos por la Observacion Empresa
empresa
¢ Qué tan
importante
considera usted . .
el uso de Abierta Entrevista Gerente
campafias
publicitarias?
¢A usted como
trabajador se le siempre
da a conocer la c;si sieFr)n e
importancia del " casi nuncF:)a Encuesta Trabajador
) desarrollos de -
Importancia | = _nhunca
as campafias
Publicitarias?
¢Laempresa
demuestra la
L importancia que .
Campafias ptienen Iasq _siempre
ublicitarias ~ casi siempre .
P Campafias - casi nunga Encuesta Clientes
Publicitarias en - nunca
la informacion -
que le
proporcionan?
¢ Qué tipo de
campafas
publicitarias ha Abierta Entrevista Gerente
realizado esta
Tipos de empresa?
campanas ; Qué tipo de _Lanzamiento
gampaﬁis ha _Expectativa
_Reactivacion Encuesta Trabajador

realizado esta
empresa?

_Mantenimiento
_Relanzamiento
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¢ Cual de los
siguientes tipos
de informacion
le han ayudado

Encuesta Clientes
a darse cuenta
de los
productos que
ofrece esta
empresa?
¢ Qué tipo de
consumidores . .
. Abierta Entrevista Gerente
visitan la
empresa?
¢ Cudles de los
siguientes tipos
de ; .
id _Racional Encuesta Trabajador
cop;uml ores _Reservado
Tipos de visitan esga _Indeciso
; mpresa’? ;
consumidores empresa _Dominante
¢ Qué tipo de _hablador
cliente se Escéptico .
. - ’p. Encuesta Clientes
considera _Metddico
usted? _impulsivo
Tipos de _Grufion
consumidores —Silencioso
que se _Timido Observacién | Empresa
observan en el
negocio
¢Qué
caracteristicas
sobre salen en Abierta Entrevista Gerente
El los clientes que
comportamiento les visitan?
del consumidor
Decision de isti .
Caracterlstlgas de ¢ Cudles de las
compra los consumidores siguientes
_ _culturales
caracteristicas sociales
sobre salen en — . Encuesta Trabajador
) grupos familiares
los clientes que |~
. roles de estatus
visitan este -
negocio?
¢ Qué factores
influyen en el
consumidor al . )
Abierta Entrevista Gerente
momento de
realizar la
compra?
Factores que ¢Cuales de los
influyen al siguientes
consumidor factores, L
. Motivacion
considera usted - .
. Personalidad .
influyen en el - - Encuesta Trabajador
. _Percepcion
consumidor al .
_Aprendizaje
momento de
realizar la
Compra?
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¢ Cudles de los
siguientes
factores,
corwdera usted Encuesta Clientes
influyen al
momento de
realizar su
compra?
¢ Qué Motiva a
los clientes al
momento de la Abierta Entrevista Gerente
decision de
compra?
Encuesta Trabajador
_Necesidad
_Precio de
producto _Calidad
A . del producto
cQueMotivaa | - iiad de la
los clientes al -
momento de la atenc!op y
S servicio
decision de
_Todas las
compra? .
anteriores
_Nlngung de las Encuesta Clientes
anteriores
(especifique)
¢Con que
frecuencia los
clientes se ven Abierta Entrevista Gerente
atraidos por la
publicidad?
Segun el
comportamiento
Percepcion de la de‘compra del
publicidad cllente ¢con | _Extremadamente | Encuesta Trabajador
gué frecuencia frecuente
se ven atraidos _Muy
por la frecuentemente
publicidad? | pFrecyentemente
¢Con que _Poco frecuente
frecuencia se ve | _Nada frecuente
atraido por la Encuesta Clientes
publicidad de
esta empresa?
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;Quéeslo
primero que le

llama la
atencion al Abierta Entrevista Gerente
cliente al
ingresar al
local?
¢ Cudl de los
siguientes
elementos es lo
primero que le La fachada del .
llama la T ocal Encuesta Trabajador
at(le.nmton T\I Las
_C lente & | promociones
ingresara _El producto
local? .
_Laimagen de la
¢Quéeslo empresa(logotipo)
primero que le | _El ambiente del
llama la local .
L Encuesta Clientes
atencion al
ingresar al
local?
¢Con que
frecuencia le
dan Abierta Entrevista Gerente
Seguimiento a
los Cliente?
¢Con que
frecuencia le
dan Encuesta Trabajador
Seguimiento a | _Extremadamente
los Cliente? frecuente
¢Con que _Muy
frecuencia le frecuentemente
han dado _Frecuentemente
Seguimiento Poco frecuente .
., - Encuesta Clientes
después que ha | _Nada frecuente
realizado las
P compras en
Andlisis post
esta empresa?
compra
¢Después de
haber adquirido
el producto . .
P Abierta Entrevista Gerente
normalmente
como se retiran
los clientes?
¢Después de
haber adquirido
el producto Encuesta Trabajador
) _Extremadamente
como se retira .
o cliente? satisfecho
’ _Muy satisfecho
. _Satisfecho
¢Después de -
L _Poco satisfecho
haber adquirido .
_Insatisfecho .
el producto Encuesta Clientes
como se retira
del negocio?
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Anexo N°2

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
FAREM - Matagalpa

Entrevista Dirigida
A la Gerencia

Estimado (a) gerente, somos estudiantes del V afio, de la carrera de
Mercadotecnia de la Facultad Multidisciplinaria de Matagalpa. Solicitamos su
ayuda y tiempo para la presente entrevista que se le realiza con el objetivo de
recopilar y analizar informacién valiosa que contribuya a la investigacion sobre “la
influencia de la publicidad en el proceso de decision de compra de los
consumidores en la empresa Loteria Nacional de la ciudad de Matagalpa durante
el segundo semestre del afio 2018. De antemano le agradecemos su
colaboracion.
Empresa
Fecha:
Hora: :
cargo:

1) ¢Cual es el Objetivo que persigue la empresa al momento de implementar
alguna publicidad?

2) ¢Qué beneficios ha obtenido la empresa con la publicidad utilizada?

3) ¢Qué tipo de publicidad realiza la empresa?

4) ¢Qué medio ha utilizado la empresa para hacer su publicidad?

5) ¢Qué tan importante considera usted el uso de campanias publicitarias?
6) ¢Qué tipo de campafias publicitarias ha realizado esta empresa?

7) ¢Qué tipo de consumidores visitan la empresa?
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8) ¢Qué caracteristicas sobre salen en los clientes que les visitan?

9) ¢Qué factores influyen en el consumidor al momento de realizar la compra?
10)¢,Qué Motiva a los clientes al momento de la decision de compra?

11) ¢Con que frecuencia los clientes se ven atraidos por la publicidad?

12) ¢Qué es lo primero que le llama la atencion al cliente al ingresar al local?
13) ¢,Con qué frecuencia dan seguimiento a los clientes?

14) ¢Después de haber adquirido el producto normalmente como se retiran los
clientes?

15)¢ Realiza algun tipo de evaluaciéon sobre el impacto de la publicidad en la
decision de compra de sus clientes?
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa

FAREM - Matagalpa
Encuesta Dirigida
A los trabajadores
Estimado (a) encuestados, somos estudiantes del V afio, de la carrera de

Mercadotecnia de la Facultad Multidisciplinaria de Matagalpa. Solicitamos su
ayuda y tiempo para la presente encuesta que se le realiza con el objetivo de
recopilar y analizar informacion valiosa que contribuya a la investigacion sobre “ la
influencia de la publicidad en el proceso de decision de compra de los
consumidores en la empresa Loteria Nacional de la ciudad de Matagalpa durante
el segundo semestre del afio 2018. Por lo que de antemano le agradecemos su
colaboracion
Fecha:
Hora: :

l. Datos generales
Edad:
Sexo:

I. Desarrollo de preguntas. Marque con una (X) su respuesta, considere
las que tienen mas de una opcién como respuesta.

1. Usted como trabajador ¢conoce los objetivos de la publicidad que hace la
empresa?
Si

No
2. ¢Cudles de los siguientes beneficios ha obtenido la empresa con la publicidad
utilizada? Si su respuesta es otros Especifique.

___Incremento en ventas.
___Incremento en Clientes.
____Mayor Conocimiento de su marca.
____ Otros.

130



3. ¢Cual de los siguientes tipos de publicidad realiza la
empresa?

Si

No

Publicidad de acuerdo al mensaje

Publicidad social

Publicidad subliminal

Publicidad de marca

Publicidad coorporativa

Publicidad negocio a negocio

4. ¢cual de los siguientes medios ha utilizado la empresa para
hacer su publicidad?

Si

No

Television

Radio

Internet

Publicidad Exterior

Faxes

Discos compactos

5. ¢A usted como trabajador se le da a conocer la importancia del desarrollos

de la campafas Publicitarias?

Siempre

Casi siempre

Casi nunca

Nunca

6. ¢Qué tipo de camparias ha realizado esta empresa?
____Lanzamiento
___Expectativa
____Reactivacion
____Mantenimiento
____Relanzamiento
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7. ¢Cudles de los siguientes tipos de consumidores visitan esta empresa?

Motivacion

Si

No

Consumidor por necesidad

Consumidor compulsivo

Consumidor racional

Consumidor organizacional

Actitud

Si

No

Racional

Reservado

Indeciso

Dominante

Hablador

Escéptico

Metdédico

Impulsivo

Grurnién

Silencioso

Timido

8. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas sobre salen en los clientes que

visitan este negocio?
____Culturales
____Sociales
____Grupos
____Familiares

Roles de estatus

9. ¢Cuales de los siguientes factores, considera usted influyen en el consumidor

al momento de realizar la Compra?
____Motivacion

____Personalidad

____Percepcién

____Aprendizaje
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10.¢Qué Motiva a los clientes al momento de la decision de compra?
____Necesidad.
____Precio del producto.
___Calidad del producto.
___Calidad en atencion y servicio.
____Todas las anteriores.
____Ninguna de las anteriores (Especifique).

11. Segun el comportamiento de compra del cliente ¢con qué frecuencia se ven
atraidos por la publicidad?
____Extremadamente frecuente
__Muy frecuentemente
____Frecuentemente
____Poco frecuente
____Nada frecuente.

12.¢Cuél de los siguientes elementos, considera es lo primero que le llama la
atencion al cliente al ingresar al local?
____Lafachada del local
__Las promociones
__ El producto
____Laimagen de la Empresa (Logotipo)
____Elambiente del local

13.¢Con que frecuencia le dan Seguimiento a los Cliente?
____Extremadamente frecuente
___Muy frecuentemente
___Frecuentemente
____Poco frecuente
____Nada frecuente.

14.;Después de haber adquirido el producto como se retira el cliente?
____Extremadamente satisfecho
___Muy satisfecho
___ Satisfecho
____Poco satisfecho
___Insatisfecho
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UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa

FAREM - Matagalpa
Encuesta Dirigida
A los clientes

Estimado (a) encuestados, somos estudiantes del V afio, de la carrera de
Mercadotecnia de la Facultad Multidisciplinaria de Matagalpa. Solicitamos su
ayuda y tiempo para la presente encuesta que se le realiza con el objetivo de
recopilar y analizar informacion valiosa que construya a la investigacion sobre “ la
influencia de la publicidad en el proceso de decision de compra de los
consumidores en la empresa Loteria Nacional de la ciudad de Matagalpa durante
el segundo semestre del afo 2018. Por lo que de antemano le agradecemos su
colaboracion
Fecha:
Hora: :
Edad:
Sexo:
Marque con una (X) su respuesta

1. ¢En cudl de los siguientes medios ha visto publicidad de esta | Si No
empresa?

Television

Radio

Internet

Publicidad Exterior

Faxes

Discos compactos

2. ¢La empresa demuestra la importancia que tienen las Campafas
Publicitarias en la informacién que le proporcionan?
____Siempre
___Casi siempre
____Casinunca
____Nunca
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3. ¢Cual de los siguientes tipos de informacion le han ayudado a darse cuenta

de los productos que ofrece esta empresa?

____Lanzamiento
__ Expectativa
____Reactivacion
____Mantenimiento
____Relanzamiento

4. ¢Qué tipo de cliente se considera?

Motivacion

Si

No

Consumidor por necesidad

Consumidor compulsivo

Consumidor racional

Consumidor organizacional

Actitud

Si

No

Racional

Reservado

Indeciso

Dominante

Hablador

Escéptico

Metdédico

Impulsivo

Grurnioén

Silencioso

Timido

5. ¢Cuales de los siguientes factores, considera usted que influyen al
momento de realizar sus Compras?

____Motivacion
____Personalidad
____Percepcién
____Aprendizaje
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6. ¢ Qué lo motiva al momento de la decision de compra?

Si

No

Necesidad

Precio del producto

Calidad del producto

Calidad de atencion y servicio

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores (especificar por qué)

7 ¢Con que frecuencia se ve atraido por la publicidad de esta empresa?

____Extremadamente frecuente
__Muy frecuentemente
____Frecuentemente

____Poco frecuente

____Nada frecuente.

8. ¢, Qué es lo primero que le llama la atencion al ingresar al
local?

Si

No

Las fachadas del local

Las promociones

El producto

La imagen de la empresa(logotipo)

El ambiente del local

9. ¢Con que frecuencia le han dado Seguimiento después que ha realizado

las compras en esta empresa?
___Extremadamente frecuente
___Muy frecuentemente
____Frecuentemente

____Poco frecuente

____Nada frecuente.
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10. ¢ Después de haber adquirido el producto como se retira del negocio?
____Extremadamente satisfecho
____Muy satisfecho
____Satisfecho
____Poco satisfecho
___Insatisfecho
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UNIVERSIDAD

| NACIONAL
AUTONOMA DE

NICARAGUA,

MANAGUA

UNAN - MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria Matagalpa
FAREM - Matagalpa

Observacion

Observar si la empresa Loteria Nacional de la ciudad de Matagalpa esta
cumpliendo con algunos rangos o factores que hacen que su funcionamiento sea
mas optimo.

Fecha
Hora
Empresa

Descripcion del elemento a observar Si No

¢, Tipo de publicidad que es usada por la empresa?

Publicidad social

Publicidad subliminal

Publicidad de marca

Publicidad corporativa

Publicidad de negocio a negocio

Publicidad de acuerdo al mensaje

Medios publicitarios utilizados por la empresa

Television

Radio

Internet

Publicidad interior

Publicidad exterior

Faxes

Discos compactos

¢, Se evidencia realizacion de campafas publicitarias?
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Tipo de consumidor que visita la empresa

Consumidor por nercesidad social

Consumidor compulsivo

Consumidor racional

Consumidor organizacional

Racional

Reservado

Indeciso

Dominante

Hablador

Escéptico

Metodico

Impulsivo

Grunioén

Silencioso

Timido

Se observa si los clientes son atraidos por la publicidad que realiza la
empresa

Se observa satisfecho a los clientes/consumidores el haber adquirido
el producto/servicio
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Anexo N°3
Disefio metodoldgico

Bien sabemos que el paradigma es positivista ya que se intenta establecer la
relacion entre causa y efecto de un fendmeno en este caso como influye la
publicidad en el comportamiento del consumidor, por lo que se tratara de
relacionar el efecto que da la publicidad de la empresa en los consumidores.

Segun Sampiere Hernandez Roberto (2010) insiste en que tanto el proceso
cualitativo y cuantitativo son sumamente valiosas y han realizado notables

aportaciones al avance del conocimiento de todas las ciencias

La investigacion esta caracterizada por tener un enfoque mixto debido a que
tendra datos tanto cuantitativas en Loteria Nacional para realizar un andlisis mas
profundo del comportamiento e influencia en los clientes ante una publicidad, asi
como cualitativa ya que se hara basado a cierta cantidad o un grupo focal de
consumidores. Debido a que se recolectara informacion por medio de diferentes
fuentes de informacién ya sean primarias o secundarias con el objetivo de
analizar, determinar y describir la influencia de la publicidad en la decision de

compra.

Para Sampiere Hernandez Roberto (2010) los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objeto o cualquier otro fendbmeno que someta a un

analisis.

Posee una profundidad de caracter descriptivo puesto que permite describir la
situacion planteada en el tema y busca describir el comportamiento de un grupo
de personas seleccionadas en la muestra ante la publicidad realizada por la

empresa

Para Lopez J. P. (2008) “Se denomina investigacion aplicada cuando se hace
uso de conocimiento genérico para el abordaje de los principales problemas de la

practica social, lo que demanda solucion”
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La presente investigacion tiene una finalidad de investigacion aplicada debido

a que dicha investigacion parte de teoria para dar solucion a la problemética

planteada, aparte que se hace uso de la aplicacion de conocimientos ya

adquiridos y a la vez se adquieren otros.

Segun su tiempo la siguiente investigacion es trasversal debido a que se

investigaran y estudiaran las variables en un determinado tiempo ya establecido

gue es en el segundo semestre del afio 2018.

La poblacién es finita donde se calculo un aproximado utilizando los datos de

los numeros de billetes distribuidos mensualmente durante los 6 Ultimos meses del

afio 2018 por el porcentaje de ventas realizado en cada mes correspondiente

donde obtuvimos una poblacion de 44285 personas.

Ca_mtldad De Porcentaje De Billetes
Billetes Por ) Total
Vendidos Por Mes
Mes
Julio
10,803 | 45% 4,861.35
Agosto
14,404 | 61% 8,786.44
Septiembre
14,404 | 49% 7,057.96
Octubre
18,005 | 49% 8,192.27
Noviembre
18,005 | 49% 8,822.45
Diciembre
11,122 | 58.50% 6,506.37
Clientes 44,227
Trabajadores 58
Total Poblacion 44,285
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La muestra corresponde a un estudio probabilistico, donde se selecciono el
tipo de muestreo aleatorio simple sin reposicibn donde segun Alzina (2009) el
muestreo aleatorio simple “es la modalidad de muestreo mas conocida para
seleccionar los participantes de la muestra de un estudio mediante el del total de
la poblacion” por consiguiente al calcular la muestra con la férmula de poblaciones

finitas obtuvimos un resultado de 384 personas.

B Z?pq N
" e2(N—1) + Z2pq

n

Datos:

n=7? muestra

N= 44285 poblacion
Z=95%=1.96

e= 0.05 error de muestreo

p= 0.5 probabilidad de éxito
g= 0.5 probabilidad de fracaso

~ (1.96)2(0.5)(0.5) (44285)
"= 0.05)2(44285 — 1) + (0.05)2(0.5)(0.5)

| 42,531.314
"= 110.710625

n = 384

En cuanto a los métodos de recoleccion se aplicaron los tedéricos; inductivos,

deductivos, analisis y sintesis.

Para Bernal (2010) el método inductivo se utiliza el razonamiento para
obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos,
para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general. En la

investigacion representa la observacion dada del comportamiento a investigar, y
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se aplican porque se observan los hechos que tengan relacion con las dos

variables analizadas.

Segun Bernal (2010) el método deductivo consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el
analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etc. Mediante este método
se abarcan los que son primeramente las causas o él porque del problema hasta

llegar a los efectos que lo ocasionan.

El método analitico de acuerdo a Bernal (2010) consiste en descomponer un
objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo para estudiarlas de
forma individual. En la investigacion se hizo uso de este método al momento de
identificar y desglosar las dos variables para asi investigar dar una mejor

conclusion al tema.

El método sintético segun Bernal (2010) integra los componentes dispersos
de un objeto de estudio para estudiarlos en su totalidad. De esta manera es
aplicado a la investigacion ya que se analiza bien la teoria y se relaciona con los

elementos del estudio.

Ademas se aplica el método empirico mediante: la entrevista, encuestas y la
guia de observacion donde segun Sampiere Hernandez Roberto (2010) el método
empirico consiste en “el conjunto de preguntas de un cuestionario respecto a una
0 mas variables a medir” y en la investigacidén se aplicé entrevista a la gerencia de
la loteria y encuesta tanto a trabajadores y consumidores para asi recolectar datos

mediante estos modelos de cuestionarios.

Para plasmar los resultados de las encuestas, entrevistas y observaciones a
realizar, de manera grafica se utilizé el programa se SPSS 25 stadist para la
realizacion de la base de datos de los instrumentos aplicados y en base a las
tablas de frecuencias proporcionadas por SPSS ayudaron para la realizacion de
las gréaficas de Excel tanto comparativas como individuales el cual facilit6 un mejor
rendimiento en las variables estudiadas las cuales son: publicidad y decisién de

compra
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Anexo N°4

Tablas de frecuencia de encuestas aplicadas a clientes

Medios en los que se ha presenciado publicidad de la Loteria

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Television 321 43.3 43.4 43.4
Radio 219 29.6 29.6 73
Internet 100 13.5 13.5 86.5
Publicidad 100 135 135 100
Exterior
Total 740 99.9 100
Perdidos Sistema 1 0.1
Total 741 100
Importancia que muestra la empresa en las campaias publicitarias
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Valido Siempre 69 9.3 19.4 19.4
Cas 160 21.6 44.9 64.3
siempre
Casi 108 14.6 30.3 94.7
nunca
Nunca 19 2.6 5.3 100
Total 356 48 100
Perdidos | Sistema 385 52
Total 741 100
Tipos de campaia
: . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Vélido Lanzamiento 160 21.6 44.9 44.9
Expectativa 64 8.6 18 62.9
Reactivacion 32 4.3 9 71.9
Mantenimiento 36 4.9 10.1 82
Relanzamiento 64 8.6 18 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
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Tipo de consumidor- Motivacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido |acumulado
valido | Sonsumidor 145 19.6 40.7 40.7
por necesidad
%gpnsgjurrs'i‘i'/%r 102 13.8 28.7 69.4
C?gii‘ggﬁor 96 13 27 96.3
O%‘;ﬁ;g'igﬁgl 13 1.8 3.7 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
Tipo de consumidor- Actitud
: . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Valido Racional 79 10.7 22.2 22.2
Reservado 81 10.9 22.8 44.9
Indeciso 37 5 10.4 55.3
Dominante 46 6.2 12.9 68.3
hablador 42 5.7 11.8 80.1
Escéptico 31 4.2 8.7 88.8
Impulsivo 14 1.9 3.9 92.7
Gruidn 3 0.4 0.8 93.5
Silencioso 14 1.9 3.9 97.5
Timido 9 1.2 2.5 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
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Factores Influyentes en la Decision de compra
Frecuencia | Porcentaje Por(;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Motivacion 169 22.8 47.5 47.5
Personalidad 79 10.7 22.2 69.7
Percepcion 89 12 25 94.7
Aprendizaje 19 2.6 5.3 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100

Motivacion en la decision de compra
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Valido Necesidad 146 19.7 39.7 39.7
Precio del 73 9.9 19.8 59.5
producto
Calidad del 16 22 43 63.9
Producto
Calidad de
atenciéon y 84 11.3 22.8 86.7
servicio
Todas las 48 65 13 99.7
anteriores
Ninguna de 1 0.1 03 100
las anteriores
Total 368 49.7 100
Perdidos Sistema 373 50.3
Total 741 100
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Frecuencia con la que se ven atraidos a la publicidad

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
valido Ex"fmadame”te 33 45 9.3 93
recuente
Muy frecuente 34 4.6 9.6 18.8
Frecuentemente 137 18.5 38.5 57.3
Poco Frecuente 125 16.9 35.1 92.4
Nada Frecuente 27 3.6 7.6 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
Atractivo de la empresa
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Valido | Fachadade 24 3.2 6.1 6.1
local
Promociones 142 19.2 36 42.1
El producto 176 23.8 44.7 86.8
Imagen de la 40 5.4 10.2 97
empresa
Ambiente de 12 16 3 100
local
Total 394 53.2 100
Perdidos Sistema 347 46.8
Total 741 100

147



Seguimiento después de la compra

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
valido | BXtremadamente 18 2.4 51 51
frecuente
Muy frecuente 51 6.9 14.3 19.4
Frecuentemente 115 15.5 32.3 51.7
Poco Frecuente 97 13.1 27.2 78.9
Nada Frecuente 75 10.1 21.1 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
Post compra
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
valido Extrem_adamente 15 5 4.9 4.2
satisfecho
Muy satisfecho 54 7.3 15.2 19.4
Satisfecho 201 27.1 56.5 75.8
Poco satisfecho 60 8.1 16.9 92.7
Insatisfecho 26 35 7.3 100
Total 356 48 100
Perdidos Sistema 385 52
Total 741 100
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Tablas de frecuencias de encuestas aplicadas a trabajadores

Objetivos de la publicidad

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Si 27 3.6 96.4 96.4
No 1 0.1 3.6 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Beneficios de la publicidad
. : Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
valido | 'ncremento 17 23 60.7 60.7
en ventas
Incrementos 8 11 28.6 89.3
en clientes
Mayor
conocimiento 3 0.4 10.7 100
de marca
Total 28 38 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100

Medios en los que se ha presenciado publicidad de la Loteria

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Television 27 3.6 38 38
Radio 23 3.1 32.4 70.4
Internet 10 1.3 14.1 84.5
Publicidad 11 15 15.5 100
Exterior
Total 71 9.6 100
Perdidos Sistema 670 90.4
Total 741 100
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Tipos de publicidad

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Publicidad
Valido de acuerdo 10 1.3 23.8 23.8
al mensaje
Publicidad 18 24 42.9 66.7
social
Publicidad 3 0.4 7.1 73.8
de marca
Publicidad 5 07 11.9 85.7
corporativa
Publicidad
negocio a 6 0.8 14.3 100
negocio
Total 42 57 100
Perdidos Sistema 699 94.3
Total 741 100
Importancia de Campaiia Publicitaria
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Siempre 9 1.2 32.1 32.1
Casi 9 12 32.1 64.3
Siempre
Casi Nunca 10 1.3 35.7 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100




Tipos de campaia
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Valido Lanzamiento 16 2.2 57.1 57.1
Mantenimiento 2 0.3 7.1 64.3
Relanzamiento 10 1.3 35.7 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Caracteristicas de los clientes
F . . Porcentaje | Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Culturales 5 0.7 17.9 17.9
Sociales 8 1.1 28.6 46.4
Familiares 7 0.9 25 71.4
Roles de 8 11 28.6 100
estatus
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Factores Influyentes en la Decisién de compra
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Motivacion 21 2.8 75 75
Personalidad 4 0.5 14.3 89.3
Percepcion 3 0.4 10.7 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100




Tipos de consumidores- Motivacion

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
valido | Consumidor 32 43 80 80
por necesidad
Consumidor 7 0.9 175 97.5
racional
Consumidor 1 01 25 100
organizacional
Total 40 54 100
Perdidos Sistema 701 94.6
Total 741 100
Tipos de Consumidores- Actitud
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Valido Reservado 5 0.7 8.2 8.2
Indeciso 9 1.2 14.8 23
Dominante 1 0.1 1.6 24.6
hablador 11 1.5 18 42.6
Escéptico 2 0.3 3.3 45.9
Metddico 4 0.5 6.6 525
Impulsivo 3 0.4 4.9 57.4
Gruiidon 18 2.4 295 86.9
Silencioso 5 0.7 8.2 95.1
Timido 3 0.4 4.9 100
Total 61 8.2 100
Perdidos Sistema 680 91.8
Total 741 100
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Motivacion en la decision de compra de los clientes

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélido Necesidad 10 1.3 35.7 35.7
Precio del 6 0.8 21.4 57.1
producto
Calidad del 1 0.1 3.6 60.7
Producto
Calidad de
atencién y 6 0.8 21.4 82.1
servicio
Todas las 5 0.7 17.9 100
anteriores
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Frecuencia con la que se ven atraidos a la publicidad
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Vélido Muy frecuente 4 0.5 14.3 14.3
Frecuentemente 17 2.3 60.7 75
Poco Frecuente 6 0.8 21.4 96.4
Nada Frecuente 1 0.1 3.6 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
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Atractivo de la empresa

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
valido | Fachadade 2 03 71 71
local
Promociones 12 1.6 429 50
El producto 12 1.6 42.9 92.9
Imagen de la 2 03 71 100
empresa
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Frecuencia de seguimiento de clientes
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
vélido |EXremadamente 4 05 143 14.3
frecuente
Muy frecuente 9 1.2 32.1 46.4
Frecuentemente 15 2 53.6 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100
Post-compra
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
valido |EXtemadamente 1 0.1 36 36
satisfecho
Muy satisfecho 3 0.4 10.7 14.3
Satisfecho 24 3.2 85.7 100
Total 28 3.8 100
Perdidos Sistema 713 96.2
Total 741 100




