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Resumen Ejecutivo

En el presente estudio de investigacion se ha abordado el tema la influencia del
uso los medios publicitarios en el comportamiento del consumidor en la empresa

Curacao N° 1.

La cual tiene presente que sus consumidores son cada vez mas exigentes en
cuanto al producto, atencion y el servicio como tal a adquirir, es por ello que para
la empresa la correcta seleccion de los medios como la planificacion de los

mismos, logran cumplir eficazmente la difusion del mensaje.

Desde dicha perspectiva, el interés de conocer ¢Como influye el uso de los
medios publicitarios en el comportamiento del consumidor de la empresa Curacao

N° 1 ubicada en la ciudad de Matagalpa?

Para lograr dar respuesta a esta interrogante y poder evaluar la problemética
planteada, la metodologia utilizada segun el nivel de profundidad fue una
investigacion de tipo correlacional. Por lo que en la investigacion que se realizo se
determinaron los medios publicitarios que influyen en el comportamiento de los
clientes, realizando una descripcion de cada una de las caracteristicas del objetivo

planteado lo cual permite una mejor compresiéon de dicha investigacion.

Se hizo uso de instrumentos, como encuestas, entrevista y observaciéon para la
recopilacion de informacion, aplicando una formula estadistica la que determino
una muestra aleatoria de 285 clientes activos Yy la entrevista realizada al gerente

de la empresa, asumiendo que la empresa posee una poblacion de 1500 clientes.

Con la recopilacion de la informacion deseada se pudo valorar la influencia que
hay en los medios publicitarios de la empresa y asi mismo Identificar cual de los
medios publicitarios son los que mas influyen en el comportamiento del
consumidor a la hora decision de compra, se ha podido llegar a la conclusién que
los medios mas influyentes son: la television, revista e internet, los clientes

consideran que son mas accesibles, llamativos y proporcionan mayor informacion.






. INTRODUCCION

El marketing se ha convertido en un elemento fundamental para coordinar las
actividades empresariales correctamente, a través de la orientacién al consumidor;
este principio permite desarrollar un direccionamiento estratégico organizacional
que guie a la misma, asi mismo el cliente como eje central de todas las
actividades de la organizacion, es la maxima prioridad, por esto se hace necesario
qgue la empresa orienten sus esfuerzos a conocer realmente quién es su cliente,
enfocando sus directrices y estrategias para este objetivo, conscientes de que los
medios publicitarios utilizados por la empresa influyan en el comportamiento de los
clientes de forma que mejore la rentabilidad y posicionamiento de la empresa en

el mercado.

La publicidad se centra en la difusiébn y promocion masiva de productos y
servicios desarrollando un papel de suma importancia ya que ademas de difundir
se encarga de persuadir a través de la transmision de mensajes que influyen

sobre la audiencia o publico receptor.

Los medios publicitarios como: medios graficos, auditivos, audiovisuales entre
otros ejercen una enorme influencia en el hombre ya que muchas veces se deja
manipular por los medios publicitarios para adquirir algin producto. La publicidad
posee una poderosafuerzade persuasion, moldeadora de actitudesy

comportamientos en el mundo actual.

Conociendo la relevancia de este tema de investigacion se toma en cuenta
antecedente de otras investigaciones realizada para conocer mas acerca de dicha

problematica entre estos se encuentra:

Factores internos como externos que afectan el comportamiento del consumidor
la cultura y sus dimensiones afectan el comportamiento del mismo en aspectos

gue tienen que ver con el producto.(Francisco, 2011)


http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/eleynewt/eleynewt.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti

El comportamiento del consumidor se encuentra atrapado en maniobras de un
producto especifico, tomando en cuenta que la publicidad de una empresa es de

suma importancia sabiendo utilizarla.(Alonso, 2008)

En la presente investigacion se pretende estudiar y profundizar en cuanto a las
variables los medios publicitarios, comportamiento del consumidor para conocer
la influencia de los medios publicitarios utilizados por la Empresa Curacao N° 1
ubicada en el municipio de Matagalpa, departamento de Matagalpa con el
propdsito fundamental de brindar la solucibn e informacién necesaria a la
problemética planteada, teniendo en cuenta el tipo de investigacion es transversal
porque tiene un tiempo determinado para su estudio y la cual se realizo en el

periodo del afio 2015.

Desde dicha perspectiva, el interés de conocer la influencia de los medios
publicitarios en el comportamiento del consumidor. Conociendo la relevancia de
este tema se plantean las siguientes interrogantes.

1. ¢(Como es el comportamiento del consumidor?

2. ¢Cuales son los medios publicitarios que ejercen mas influencia en el
comportamiento del consumidor?

3. ¢Qué influencia ejerce los medios publicitarios en el comportamiento del
consumidor?

4. ¢Como es la influencia que ejercen los medios publicitarios en el

comportamiento del cliente?

Para lograr dar respuesta a estas interrogantes y poder evaluar la problematica
planteada, la metodologia utilizada Segun el nivel de profundidad es una
investigacion de tipo correlacional, ya que la investigacion que se realizo es para
conocer de que manera influye una variable sobre la otra, tomando en cuenta que
la investigacion realizada segun su enfoque es mixta es este caso cualicuantitativa
porque estudia aspectos del comportamiento del consumidor siendo estos

aspectos cualitativos y se tomo elementos cuantitativos para el procesamiento de



la informacion recopilada ; la cual se fundamenta en el método deductivo por que

partid de lo general a lo especifico.

Para la misma se tomo un tiempo determinado en la cual segun su amplitud es
transversal y segun su aplicabilidad es aplicada por lo que requeria de un
conjunto de conocimientos tedricos que se tomaron en cuenta e incorporaron en la
realizacion de la investigacion y también por lo se basa en un problema concreto

en el cual se aplican dichos conocimientos.

Se hizo uso de instrumentos, como encuestas, entrevista y observacion para la
recopilacion de informacion, se realizo una seleccion de muestra aleatoria de 285
utilizando una formula estadistica a clientes activos y al gerente de la empresa,

teniendo en cuenta que la empresa posee una poblacion de 1100 clientes.

Con la recopilacion de la informacion se valoré la influencia que hay en los
medios publicitarios de la empresa CURACAO N° 1 y asi mismo se Identifico los
medios publicitarios mas influyen en el comportamiento del consumidor a la hora

decision de compra.



[I. JUSTIFICACION

El presente estudio pretende establecer si existe influencia de los medios
publicitarios en el comportamiento del consumidor de la empresa CURACAO N°1
al que es expuesto ante la publicidad y el efecto ejercido en el comportamiento de

los clientes.

Muchas cosas se han dicho acerca de la publicidad, y cédmo ésta ejerce
influencia en nuestras mentes, y desde nuestro punto de vista, creemos que este
tema tan controversial debe ser tratado desde una perspectiva nueva para poder
determinar que tanto hay de validez y veracidad en lo que anteriormente se ha

planteado.

Por lo anterior, se afirmar que esta investigacion podra aportar informacion de
suma utilidad para la empresa, como un instrumento de mejora en la misma, de
esta manera podran valorar si los medios publicitarios establecidos estan

influyendo en el comportamiento de los consumidores.

Esta investigacion serd de mucho beneficio para aquellas empresas que
trabajan con esta misma tematica, de la misma manera otros investigadores que
realicen investigaciones con esta misma problematica planteada. Igualmente a

todos aquellos docentes para un documento de uso académico.



[1l.  OBJETIVOS

e Objetivo General
Analizar la influencia del uso de los medios publicitarios en el comportamiento del

consumidor de la empresa CURACAO N° 1 ubicada en la ciudad de Matagalpa en
el afio 2015

e Objetivos Especificos

1. Identificar los medios publicitarios que mas influyen en el comportamiento del
consumidor de la empresa CURACAO N°1.

2. Describir el comportamiento del consumidor en la empresa.

3. Determinar la influencia de los medios publicitarios en el comportamiento del

consumidor.

4. Valorar la influencia de los medios publicitarios en el comportamiento de los

clientes.



IV. DESARROLLO

4.1 Medios Publicitarios

Los medios publicitarios son los canales que los publicistas usan para la
comunicacién masiva.(kotler P. &., 2003)

Los medios publicitarios son las diferentes vias o canales de distribucion por los
gue se transmiten los mensajes publicitarios. El soporte publicitario es el elemento
que lleva el mensaje a una audiencia concreta.(kotler P. &., 2003)

Segun las definiciones de medios publicitarios mencionados anteriormente, es
por medio de la utilizacion de estos que se puede difundir un mensaje al publico
objetivo, dandole a conocer un nuevo producto, o informar a los clientes
promociones y recordar una marca o la empresa como tal en la mente de los
consumidores. El uso de estos puede variar en dependencia de los objetivos de la

empresa porque cada uno de ellos cuenta con un nivel de alcance.

En la empresa Curacao N° 1 es de suma importancia la utilizacion de medios
publicitarios porque es la manera de estar en constante comunicacion con los
clientes activos de la empresa y asi mismo llegar a posibles consumidores. Por lo
cual la empresa tiene en cuenta la importancia de la implementacion de los
distintos medios publicitarios, considerando que estos es factor clave para el éxito

de la misma.

La planificacion de los medios publicitarios en la empresa Curacao N° 1 es de
forma centralizada en medios como: television, internet y graficos exceptuando la
radio y el perifoneo y los medios auxiliares generalmente estos permiten a la
empresa realizar la publicidad dirigida o centrada a una zona geografica
especifica, sea para comunicar diferentes campafas o eventos realizados en la

sucursal, cabe mencionar que cuentan con dos presupuestos para la realizacion



de la publicidad uno a nivel nacional y otro destinado a nivel local, el cual lo
calculan respecto a las ventas mensuales tomando un porcentaje de cada

sucursal.

Gréafico N°1 Medios que se prefiere para conocer
la empresa

81%

76%

Radio Perifoneo Television Internet Periodico Revista

B Si BNo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Como se observa en la grafica los medios publicitarios de mayor relevancia que
prefieren los clientes para conocer a la Empresa Curacao N° 1 principalmente es
la television con un 76%, indica que lo prefieren por las caracteristicas que este

ofrece y lo dinAmico del mismo.

Otro medio de preferencia es el internet con un 36% v la radio con un 32%, los
clientes encuestados expresaron que la accesibilidad y el uso de estos medios son
mayores. Y en menor relevancia el periddico con 21%, el perifoneo con un 19% y
las revista con un 16%. Es importante que la empresa tome en consideracion que
medios prefieren sus clientes, esto les beneficiard al momento de elegir la
publicidad a emplear.



4.1.1 Objetivos de la publicidad
Los objetivos generales, se clasifican segun el propésito de los mismos.
(Thompson, 2006)

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 servicio ofertado.

2 Persuadir: Este objetivo se planifica en la etapa competitiva, en la

que el objetivo es crear demanda selectiva por una marca especifica.

3 Recordar. Este objetivo es aplicable cuando se tienen productos

maduros.

Conocer el propdsito de cada objetivo es significativo para la empresa, de este
modo podrd optar por ellos, sabiendo lo que se quiere lograr, a quien estara
dirigido y poder medir si se cumple el propdsito de la publicidad en los clientes. Es
importante que la empresa tenga presente que este debe de ser ejecutados en un
periodo y deben cambiar contestemente porque de esta manera se lograra un

posicionamiento en el mercado.

Se debe realizar publicidad de manera continua e innovadora, de los productos
gue ofrece la empresa porque de esta manera los clientes siempre tienen presente

la marca del producto posicionado en su mente.

Como se sabe la publicidad puede tener multiples objetivos en la cual la
empresa la utiliza como una herramienta clave para lograr eliminar una debilidad o
contrarrestar las amenazas que la empresa puede estar presentando, teniendo en
cuenta los recursos disponibles con los que cuenta y aprovechando al méaximo

dicha herramienta.



La empresa Curacao N° 1 pretende lograr los objetivos anteriormente
mencionados porque de forma continua estd informando y recordando a sus
clientes en cuanto a los productos, marcas que comercializan, promociones,
formas de pagos e innovaciones con las que cuenta y a la empresa como tal.
También la publicidad que realizan es persuasiva, porgue las diferentes
promociones que efectdan conllevan beneficios adicionales de manera que influye

de forma positiva en la mente del consumidor e insta a realizar la compra.

Gréafico N°2 Importancia de la Publicidad

mSi ® No

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La importancia de la publicidad en vital en la accién de ofertar y adquirir
productos, servicio e ideas esto lo demuestra el grafico n° 1 indica que: El 88% de
los clientes de la empresa Curacao N°1 consideran importante el uso de medios
publicitarios para dar a conocer los productos que vende. En oposicion el 12% de
los clientes encuestados consideran que no tiene relevancia el uso de medios
publicitarios empleados por la misma porque consideran que es una empresa de
prestigio reconocida en el mercado que no necesitan de publicidad para adquirir

un producto en la misma.

El gerente de la empresa, al igual que el 88% de encuestados considera muy

importante el uso de los medios publicitario, porque es la forma como la empresa



da a conocer los productos que ofrece, de la misma manera le dan a conocer a los

clientes de las diversas promociones y los horarios de atencion.

Aungue un grupo de personas compra sin ser influenciados por la publicidad,
hay una gran mayoria que acude a la tienda porque un medio publicitario lo motivo
a hacerlo, quiz& vio un articulo por el que necesitaba, pero no tenia informacion de
alguna, con la publicidad que vio se amplia su vision y al final ambos tienen
ganancias, la tienda por vender y el consumidor obtiene el producto deseado, eso

gracias a la publicidad.

Gréafico N° 3 Conocimiento de productos y
promociones
através de medios publicitarios

MSi MNo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a clientes

La publicidad, para la empresa Curacao N°1, es importante, es a traves de esta
gue se puede llegar a los diferentes sectores de la poblacion. En el grafico que se
presenta un 78% de los clientes encuestados afirmaron que han escuchado a
través de medios publicitarios las promociones y productos que ofrece la empresa.
Esto significa que los medios publicitarios implementados por la empresa han sido

efectivos, logrando una amplia cobertura en la mayoria de sus clientes.
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El porcentaje restante que corresponde al 22%, no ha escuchado publicidad de

la empresa, pero si acuden a realizar sus compras a esta porque ya la conocen.

La empresa tiene por objetivo llegar al mayor nimero personas por ello deben
tomar en cuentan nuevas estrategia o canales publicitarios para lograr una mayor
cobertura de sus clientes y que puedan acceder a la publicidad, lo que les

permitira conocer de las ofertas de forma permanente.

Se considera que los medios empleados por la empresa han logrado llegar a su
publico de manera objetiva, les han brindado suficiente informacion sobre la
empresa Curacao N°1, de las promociones, de los nuevos productos que ofrecen,
la utilizacién de medios publicitarios les ha permitié lograr muchos de los clientes

con los que hoy cuentan.

Grafico N° 4 Es completa lainformacion en los
medios publicitarios

| Si

B No

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La mejor manera de presentar los productos que la empresa ofrece es a través
de los medios publicitarios que utiliza, si esto no se hace la publicidad no sera

efectiva.

Los clientes manifiestan en un 82% que la empresa da a conocer los

productos que ofrecen a través de los medios publicitarios utilizados, es un

11



resultado favorable para la empresa pues refleja que la publicidad que estan
empleando es adecuada y cumple con los estandares publicitarios requeridos.

Un 18% de los encuestados respondié que la empresa no da a conocer la
totalidad de los productos que ofertan, esto puede ser debido a que este sector no
ha accedido a diferentes medios publicitarios y los que han tenido a su alcance no
pueden abarcar todos los productos. El gerente expresa que aunque es el
porcentaje menor de clientes, las opiniones se tomaran en cuenta son los clientes

los que hacen a la empresa.

4.1.2 Tipos de Medios Publicitarios

Los medios Publicitarios para la empresa Curacao N° 1 es de suma importancia
por eso hace uso de los diferentes tipos para dar a conocer promociones por
medio de prensa, television, radio, vallas de carretera y regalias por compra en
fechas importantes como dia de la madre, navidad. Se realizan ventas por
invitacion a la carteria de clientes y promociones de crédito sin prima, dando un
mes de gracia 0 una cuota gratis y esto se realiza por medio de invitaciones a

clientes activos.

4.1.2.1 Medios Masivos
Son aquellos que afectan a un mayor numero de personas en un momento dado.
También se conocen como medios medidos, esto permite un mayor alcance a la

audiencia.(Toscano, 2005)

Estos medios son los que causan un mayor impacto en un menor tiempo, por
ello su nombre poseen un mayor acaparamiento de las masas o de la audiencia
estos van dirigidos generalmente a un gran numero de personas de manera
simultdnea donde se busca la interaccion del emisor con el receptor es decir el

publico.
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La empresa Curacao N° 1 hace uso de los diferentes medios masivos por lo que
consideran que son canales eficaces de gran repercusion sobre la audiencia a
quien esta dirigido el mensaje. Por lo que al utilizarlos todos se aseguran de que el
mensaje llegue a la mayoria de los consumidores por alguno o varios de estos

medios logrando un mayor acaparamiento.

Los medios masivos se suelen clasificar en funcién del canal o canales que
emplean para crear y difundir sus contenidos.
a) Medios graficos: periodico y revistas
b) Medios auditivos: radio y perifoneo
c) Medios audiovisuales: television.
d) Internet.(Toscano, 2005)

Cabe destacar que cada medio masivos ofrecen al anunciante una serie de
alternativas de espacio/ tiempo a las que llamamos formas publicitarias. Es
importante conocer los medios masivos, sus tipos y el impacto que pueden tener
en el comportamiento del consumidor, estos pueden acaparar un mayor nimero

de personas, permitiendo un mayor alcanceé y difusién del mensaje.

El conocer a profundidad los diferentes medios masivos afirma el gerente de la
empresa Curacao N°1 que accede ejecutar una mejor seleccién de los medios
publicitarios a utilizar, teniendo en cuenta diferentes factores como la duracion,
alcance e influencia del mensaje sobre el publico objetivo y permitira que

transmita el mensaje con éxito.

Auditivo
+ Radio:

Es un medio "solo-audio" que en la actualidad esta recobrando su popularidad,
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. (Toscano, 2005)
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La radio representa un medio Unico en su forma de transmitir los contenidos, que
se benefician de una inmediatez informativa basada en la simultaneidad hecho-
noticia. Las ondas hertzianas proponen a los anunciantes una manera diferente de

llegar al publico.

La radio a pesar de ser solamente auditivo es de gran auge por su accesibilidad,
ademas de ser un medio popular y de gran confianza por los usuarios,

permitiendo interactividad de los mismos con el emisor.

La utilizacién de este medio en la empresa Curacao N° 1 a influido de forma
positiva y proactiva en el comportamiento de los consumidores de la sucursal por
lo que permite una retroalimentacion al emitir el mensaje otorgando al usuario del
medio confiabilidad en la publicidad transmitida, por ende la empresa realiza de
forma permanente el uso de este medio en las diferentes emisoras como radio

Stereo Yes, Radio Hermanos, Radio Notimat y Radio Stereo Digital.

+ Perifoneo
El Perifoneo es un medio de gran utilidad cuando se desea difundir un mensaje;

por inauguracion, promocion, o posicionamiento. (Sanchez, 2004)

Este medio es efectivo y economico, existe la posibilidad de personalizarlo con
Su marca, para tener un mayor impacto. Esta estrategia es efectiva porque nos
permite llegar a los oidos de todos sus clientes potenciales dando a conocer sus
productos y servicios. También puede dar a conocer promociones, nuevos

servicios, vacantes, o simplemente tener presencia. (Sanchez, 2004)
Es mucho mas efectivo que otros medios de comunicacién y mas econémico, se

puede llegar a los clientes de una forma muy directa y hacerle saber las ofertas

del momento.
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Uno de los elementos que mas atrae del perifoneo es la musica, esto la hace
llamativa, es el primer mensaje que se capta, posteriormente se da a conocer la
publicidad que se esta ofertando. La empresa Curacao en Matagalpa hace uso del
perifoneo con mucha frecuencia, pues consideran que es un medio por el cual se

capta la atencion del cliente rpidamente y es efectivo sobre todo.

La implementacion de este medio en la empresa Curacao N° 1 es de forma
directa hacia el consumidor por lo que no es necesario que el consumidor haga
uso de este medio para poder escuchar el mensaje publicitario trayendo beneficios
en comparacion a otros. La implementacion de este medio en la empresa es
fundamental para dar a conocer promociones que se realizaran por lo tanto es un

medio de uso permanente.

Ventajas
e Buena aceptacion local,
e  Selectividad geogréfica elevada y demografica.
e Mantiene la audiencia en distintos lugares

e Bajo coste: (Toscano, 2005)

La ventaja de la utilizacion de este medio en la empresa Curacao N° 1 ha sido
efectiva porque permite mantener informado a sus clientes de las diferentes
promociones que se realizan de manera constante, y la empresa tiene selectividad
geografica para difundir el mensaje, asi mismo el mensaje se puede renovar de

forma continda en comparacion a otros medios.

Desventajas
e Solo audio
e Baja atencion (es el medio escuchado a medias)
e Audiencias fragmentadas.
e Relativo grado de atencion:

e Impacto limitado
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e No es visual.(Toscano, 2005)
No asi también estos tipos de medios como lo son los auditivos traen
desventajas para la empresa Curacao N° 1 porque los clientes no tiene la

oportunidad de visualizar el mensaje que es transmitido.

Gréafico N°5 Medio auditivo que mas optan los
clientes

M Radio
M Perifoneo
k4 Ambos

H Ninguno

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

El 30% de los clientes encuestados expresaron que prefieren la radio como
medio auditivo para escuchar los anuncios publicitarios de la empresa, ya que
considera que el mensaje a través de este medio es mas entendible respecto al

perifoneo también genera mayor confianza y posee un mayor alcance.

El 29% considero que por ambos medios pueden informase de manera efectiva
en lo cual para ellos ambos realizan su funcién, mientras el 24% expresan que no
optan por ninguno de estos medios, ya que les desagrada el alto volumen en que
se transmiten estos mensajes y en el caso de la radio se debe a que no hacen uso
de este medio por ende prefieren otro tipo de medio publicitario para informarse
sobre la empresa, ya que no suelen prestarle atencion a estos tipos de medios

auditivos.
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Y solamente el 17% eligen el perifoneo como medio auditivo ya que en este caso

los clientes utilizan constantemente este medio.

Grafico N°6 Escucha los mensajes publicitarios de la
Empresa Curacao N°1 ya sea por Radio o Perifoneo

mSi

® No

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

En cuanto a la utilizacién de los medios auditivos como lo es el perifoneo y la
radio la mayoria de los clientes con un los que cuenta la empresa consideran
siendo el 76% logran escuchar claramente el mensaje transmitido por estos tipos
de medio utilizados en la empresa, es algo efectivo para la empresa, se esta
logrando llegar a la mayor parte de los clientes mediante estos medios

implementados de forma constante.

Mediante entrevistas realizada el gerente de la empresa Curacao N°1 planted la
importancia del uso de estos medios, los cuales han sido efectivos para la
empresa, porque da a conocer eficazmente el mensaje, logra el objetivo de

realizar mayores ventas en la tienda.

El 24% de los clientes encuestados no han escuchado publicidad a través de
estos medios, ya que en el caso de perifoneo se realiza generalmente en la zona
céntrica de la ciudad por lo cual algunos clientes que viven en diferentes barrios

no consiguen escuchar el mensaje y en referencia a la radio no usan dicho medio.

17



Audiovisual
+ Television
Es un medio audiovisual masivo que permite a los publicistas desplegar toda su
creatividad porque pueden combinar imagen, sonido y movimiento.(Ricuarte,
2006)

Su transmision conjunta de palabras, sonidos, imagenes, sefales
convencionales y movimiento desafia barreras territoriales, culturales y también
ideologicas y sociales. Hoy es dificil conocer a alguien que ni tenga, ni vea la

television.(Ricuarte, 2006)

La televisién es uno de los medios masivos mas atractivos que encuentran los
usuarios por su riqueza audiovisual la cual la hace uno de los medios mas
estimulantes, a través de éste se puede transmitir al publico el mensaje de una
manera acertada. Esté medio cada dia cobra mas auge para las empresas, debido

a que es uno de los mas efectivos y versatiles a la hora de transmitir un mensaje.

La publicidad realizada a través de este medio en la empresa Curacao N° 1 se
ejecuta de forma centralizada en el cual se logra repercutir el mensaje por los
diferentes canales nacionales como son canal 2, canal 7, canal 14, realizando
repeticiones constantes sobre todo en horarios estelares, teniendo en cuenta que
es un medio llamativo, de gran impacto y confiabilidad para los clientes de la

empresa.

Ventajas
o Buena cobertura de mercados masivos.
e combina imagen, sonido y movimiento; atractivo para los sentidos
e Rapidez de penetracion, lo que le hace especialmente atractivo.
e Flexibilidad geografica y temporal

e Calidad del mensaje. (Ricuarte, 2006)
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La implementacion de este medio audiovisual en la empresa Curacao N° 1
permite que los clientes puedan estar informados de manera continua asi mismo
la empres puede hacer uso de sonidos, imagenes y movimientos lo cual permite

persuadir a los prospectos a quien esta dirigido el mensaje.

Desventajas
e  Menor selectividad de publico.
e  Saturacion publicitaria.
e Dudas sobre la eficacia.

e Coste elevado. (Ricuarte, 2006)

No asi este medio puede traer ciertas desventajas para la empresa Curacao N° 1
porque a ser un medio centralizado algunas de los mensajes transmitidos como
promociones, son destinados para alguna sucursal que muchas veces trae a

confundir a ciertos clientes.

Grafico N° 7 Publicidad en Television

M Si

H No

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

En este grafico se muestra la valoracion tan positiva que recibe la television en
la mayoria de los clientes que posee la empresa Curacao N° 1.
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Los resultados demuestran que el 86% de los clientes, han visto publicidad en la
television de la empresa Curacao, es un porcentaje alto, el cual indica que la
publicidad que utiliza la empresa a través de la television esta llegando a los
consumidores y al mismo tiempo cumple con la funcion para la que ha sido

elaborada.

Un 14% de los clientes, no ha visto la publicidad de la empresa por este medio,
la razén que manifiestan es que pasan la mayor parte del dia en sus trabajos, no

cuentan con tiempo ni acceso a la television.

Se pudo constatar a través de la entrevista realizada a la gerencia, que este
medio publicitario es uno de los mas utilizados por Curacao en Matagalpa, por
considerarlo de mayor alcance, la publicidad llega al puablico directamente, sin que
este tenga que salir de su casa, a diferencia de otros es uno de los mas vistos y
escuchados en la ciudad. Otra de las razones por la que la empresa lo utiliza, es

porque tiene la facilidad de repeticion continua.

+ 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
una buena parte de los clientes potenciales.(Ricuarte, 2006)

Para emplear este medio, los anunciantes necesitan colocar un sitio web en la
red para presentar sus productos y servicios. Luego, deben promocionarlo (para
atraer a la mayor cantidad de visitantes interesados en lo que ofrecen.(Ricuarte,
2006)

Internet es el dltimo medio de comunicacién que se suma a la cultura de masas,
actuando como fuente de informacion y via de entretenimiento, compra, formacion,

creacion de negocio.(Ricuarte, 2006)
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La publicidad en internet ha ido rapido en lacreacion de nuevas formas
publicitarias, hasta el punto que se puede hablar de una evolucion motivada por la
busqueda de respuestas a las necesidades de las organizaciones que invierten

en internet.

El internet es un medio masivo interactivo, ademas de su gran alcance, es uno
de los pocos que sobrepasa fronteras, al mismo tiempo es uno de los mas
novedosos que se puede encontrar hoy en dia, y con el paso del tiempo presenta
mas avances tecnoldgicos que son de gran importancia para las empresas que

hacen uso de éste como medio de publicidad.

Las empresas pueden ahorrar tiempo y costos de produccién que requieren
otros tipos de publicidad, y les permite actualizar el mensaje constantemente, lo

gue representa ventajas importantes para cualquier negocio.

La realizacion de publicidad por este medio en la empresa Curacao N° 1 se
realiza de manera constante por lo que la empresa puede interactuar directamente
con los clientes y en algunos casos cerrar la venta, por lo que permite una
retroalimentacion personalizada mejorando asi la calidad del servicio brindado a
los clientes, Permitiendo darle a conocer los productos, promociones que se
realizan y formas de pagos con las que cuentan, como también participar en

diferentes dinamicas que se realizan en linea.

Ventajas
e  Selectividad alta
e impacto inmediato
e capacidades interactivas
e  Seleccion especifica del publico objetivo

e Posibilidad de cerrar la compra(Ricuarte, 2006)
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Las ventajas de la implementacion de este medio en la empresa Curacao es que

le ha permitido la capacidad interactiva de forma constante con los clientes que

tienen acceso a este medio, de igual manera cerrar la ventas lo cual trae muchos

beneficios para la tienda porque a cualquier hora del dia y donde sea el cliente

esta informado.

Desventajas

impacto relativamente bajo

el publico controla la exposicién

Deja fuera a segmentos enteros de poblacién
Relativa fiabilidad de los mensajes

Rechazo a los mensajes comerciales.(Ricuarte, 2006)

La desventajas de la utilizacién de este medio es que el publico a quien esta

dirigido el mensaje tiene el control sobre lo que esta viendo pudiendo tomar la

decision de rechazar el mensaje, de la misma manera a realizar publicidad por

internet la empresa deja fuera segmentos a quienes no es transmitida dicha

informacion.

Gréafico N° 8 Publicidad en Internet

MSi
H No

Autoria Propia Encuesta a Clientes

La publicidad en internet es muy vista en la actualidad, se puede anunciar de

todo, desde articulos pequefios, hasta los mas grandes, los resultados obtenidos
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con las encuestas revelan que el 59% han observado publicidad en el internet,
se puede decir que la mayoria de los clientes de la empresa Curacao N°1 han
observado la publicidad en internet, este resultado es algo positivo para la

empresa.

La publicidad en internet permite una mayor retroalimentacion para la empresa y
es una manera de darle a conocer los precios y las promociones que se
establecen en la empresa y los productos nuevos que lleguen sin necesidad de

que el cliente se presente.

Por otro lado tenemos el 41% de clientes encuestados nunca han visto
publicidad de la empresa en internet, esto ocurre debido a que estos clientes no

tienen acceso a internet para poder obtener informacién de la empresa.

Gréafico N°9 Importancia de la Gréafico N° 10 Influencia del internet
Publicidad en Internet en la compra

HSi ENo

u Si

H No

Fuente: Propia Encuesta a Clientes Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Se puede observar en la grafico n°® 9 que el 76% representando la mayor parte
de los clientes de la empresa consideran de gran importancia que la empresa
realice publicidad por internet, lo consideran un medio accesible sobre todo los

clientes jovenes.

También se cuenta con el otro porcentaje de la grafico n° 9, es el 24% de
clientes para ellos no es importante la utilizacion de este tipo de medio. Las
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personas consideran que la publicidad en internet puede ser alterada, esto no les
da confiabilidad como clientes, otros clientes expresaron que no es importante

para ellos, pues no hacen uso de internet.

En la gréfico n° 10 el 61% de los clientes consider6 que pueden obtener en
cualquier momento y de cualquier tipo de dispositivos informacién que deseen
sobre la empresa, los productos con los que cuentan y poder mantener contacto
con los vendedores de la tienda para poder llegar a un acuerdo y realizar la
compra afirmando que la publicidad de la empresa realizada por internet influye en

su decision de compra.

El 39% de los clientes encuestado de la grafico n°10 revel6 que es de
importancia para ellos la publicidad en internet, a través de ésta se mantiene al

tanto pero no influye de manera relevante en su decision de compra.

4.1.2.2 Medios Gréaficos

Los medios gréficos son aquellos realizados en un soporte de papel u otra
materia y que tiene como caracteristica principal y distintiva la Impresién, que es la
accion de dejar con una huella de tinta, caracteres impresos dando como
resultado una produccion de Textos e imagenes que transmiten una idea, una

opinién, un hecho, un acontecimiento, una imagen.(Quintero, 2012)

Los son los mas utilizados en el campo de la publicidad, por lo llamativo de los
colores e imagenes que se pueden emplear, es tan antigua como la publicidad
misma, con los avances los graficos son cada vez mas modernos. Existe una gran
variedad de medios graficos, que se han ido ampliando con la introduccion de
nuevas maquinas al mercado de la publicidad, como los plotters que imprimen
rétulos completos de grandes dimensiones con una sola impresion.

La publicidad grafica no tiene limites pues cubre todos los campos y areas en

cuanto a disefio, imagen, colores, tamafos se desee colocar. De igual forma se
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utiliza en forma permanente o movil, en el campo, en la ciudad, sin importar el

lugar.

La implementacion de los medios gréaficos en la empresa Curacao N° 1 se han
realizado de manera permanente porque son medios flexibles y permiten a cliente
la permanecia fisica del mensaje en los cual la empresa hace uso de revistas,
volantes, brochures, periédicos, banners, entre otros lo cual los vendedores de la
tienda hacen de forma continua entregas a los diferentes barrios de la cuidad con
el fin de informar a los clientes de la empresa nuevos productos o promociones

que se estaran realizando y asi mismo atraer nuevos clientes.

+ Periddicos:

Son medios visuales masivos, ideales para anunciantes locales. Representan el
periodismo que da prioridad a la informacion, a la actualidad y a la reflexion. Para
la inmensa mayoria, sean o no sus lectores habituales, es el medio mas
respetado, quizd por su herencia histérica y su implicacion politica vy

social.(Toscano, 2005)

Los periodicos son también utilizados como medios publicitarios, su principal
objetivo es informar a la poblacién sobre diferentes acontecimientos, pero poco a

poco su campo publicitario se ha ido ampliando con el crecimiento del comercio.

La mayoria de las grandes empresas tienen un espacio en los periédicos, pues
estos llegan a diversos sectores de la poblacion con una frecuencia diaria, sin
embargo con tanta tecnologia el niamero de lectores de diarios es menor en

comparacion con las décadas pasadas.
El periddico vende los espacios publicitarios que pueden ser utilizados por las

empresas de manera permanente o s6lo para presentar una promocion que se

esté dando en un determinado momento. Se usan al igual que en otros medios,
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leyendas, imagenes de acuerdo a lo que la empresa desee, puede ser llevado de
un lugar a otro lo que es una ventaja publicitaria, pues trasciende otros territorios.
La empresa Curacao hace uso de forma constante los diferentes periodicos
nacionales como: La Prensa, El Nuevo Diario, en lo cual generalmente lo hacen
para informar de alguna promocién especifica que se estara realizando en la

tienda.

+ Revistas
Son un medio visual "masivo-selectivo" porque se dirigen a publicos
especializados pero de forma masiva, lo que les permite llegar a méas clientes

potenciales. . (Toscano, 2005)

Las revistas son el medio grafico de mayor calidad desde el punto de vista
técnico, aparecen en kioscos y tiendas con una periodicidad mayor que los diarios
y alcanzan por lo general un nivel mas alto de especializacion temética.
(Toscano, 2005)

Las revistas se han utilizado desde siempre como medios de publicidad, poseen
calidad vy durabilidad, es un medio que no se desecha con facilidad por la
informacion que contiene. Aunque muchas personas no las adquieren de manera
directa siempre se tiene contacto con ellas, pues se encuentran en oficinas
publicas y privadas en las que se colocan para hacer mas agradable la larga

espera, ejemplo: en clinicas, salones de belleza, hoteles y otras empresas.

Las revistas puede ser llevada de un lugar a otro con mucha facilidad, asi que la
informacion que ésta contenga puede viajar con el consumidor y ser conocida en
diferentes partes. Existe una amplia gama, que ofrecen diversos temas, para llenar
las necesidades de los diferentes tipos de lector, es por ello que los diferentes

comercios hacen uso de la revista para anunciarse.
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El uso de revista en la empresa Curacao se realizado desde la existencia de la

misma, porque es el medio donde se pueden ofertas los diferentes productos con

los que cuenta la empresa de la misma manera las marcas y las cuotas de pago

con las que puede contar el cliente, siendo un medio de mucha atencion por los

clientes de esta tienda.

Ventajas

Flexibilidad geografica
Escasa saturacion
Crédito del medio
Posibilidad de relectura

Tiempo de recepcién.(Toscano, 2005)

La ventaja que ha traido a la empresa Curacao N°1 la utilizacion de estos medios

es la credibilidad de los mismos, también otorga a los clientes la posibilidad de

relectura del mensaje publicitario en las revistas que la empresa.

Desventajas

Menor calidad de impresion

Segmentacion relativa del publico(Toscano, 2005).
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Grafico N° 11 Medios gréficos que brindan
informacion completa

90%
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Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Se expone los resultados sobre los medios graficos que brindan informacion
completa. Medios publicitarios hoy en dia existen tantos como gustos y personas.
Sin lugar a dudas las opiniones seran variadas cuando a los clientes se les
pregunta sobre el medio publicitario que consideran mas completo, de mejor

calidad o que ven con mayor frecuencia.

El 59% de los clientes encuestados como se observa en el grafico n° 11,
expres6 que el medio gréafico que brinda una informacién completa sobre los
productos que oferta la empresa Curacao N° 1 es la revista, pues permite
conocer tanto los productos, precios y promociones que lleva acabo la empresa. El
38% de todos los clientes encuestados consideré que los brochures aportan
informacion completa y el 30% también expresé que los periddicos brindan lo

mismo.
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El 23% indica que las mantas presentan la misma informacion, los banner con un
19% lo mismo que vallas. Un 10% del total de los clientes indic6 que los otros
medios no aportan informacibn completa, que estos medios graficos
generalmente solo los utilizan para darle publicidad a la empresa o dar a conocer

promociones o eventos.

El gerente de la empresa Curacao N° 1 manifiesta que el conocer los resultados
de la entrevista que se realizo es de utilidad para la empresa, pues se toma muy
en cuenta la opinion de los clientes al momento de elegir la publicidad a utilizar en
un futuro, pues el objetivo de ellos es ampliar su clientela y llegar a la mayor
cantidad de personas posibles con un mensaje claro que influya positivamente y

persuada al mismo.

4.1.2.3 Medios Auxiliares o Complementarios

Estos afectan a un menor nimero de personas en un momento dado. También

se conocen como medios no medidos.(Toscano, 2005)

Son aquellos medios complementarios o alternativos y suelen dirigirse a un
publico mas reducido pero poseen una relacion o comunicacién mas cercana con

la audiencia; en esta forma parte la publicidad exterior, interior y directa.

Los medios auxiliares que la empresa Curacao N° 1 son muy variados como
estos indican sirven de complemento a la publicidad realizados en otros ya que
estos son mas medios informativos en comparacion a otros en el cual realizan uso

de: afiches, carteles, vallas de manera interior como exterior.

Tipos
+ Afiches
Un afiche es un aviso que comunica algun evento futuro o situacion actual y que

generalmente ostenta una considerable dimension para que sea bien apreciado y
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notado por el publico al cual va dirigido a una deliberada intencién artistica que
buscara atraer mas de lo ordinario.(PereiraNatalia, 2005)

En tanto, el afiche es una de las principales herramientas con las que cuenta la
publicidad a la hora de la comunicacion visual urbana. El objetivo del afiche es
comunicar un evento o promocionar algun producto o servicio, al momento de
colocar se deberan tener en cuenta varias cuestiones trascendentales, entre ellas,
el tipo de transito que frecuenta la zona, el entorno, si hay centros comerciales o
competencia directa y la dimensién mas el soporte que se usaran que también

resultan ser determinantes a la hora de atraer la mirada o no.

Como consecuencia que el afiche se encontrara siempre acompafiado por un
entorno que ofrece una infinidad de estimulos visuales, los creativos deben
atender a cuestiones muy concretas, entre estas: identificacion clara del producto
0 servicio que se ofrece, caracteristica de la ilustracion, un texto breve y directo

para conseguir la atencién del perceptor.

La empresa Curacao N° 1 hace uso de afiches para informar a los clientes de
algun evento que se valla realizar en la tienda en lugares publicos donde los

clientes pueden visualizar el mensaje.

Ventajas
e Impacto visual Facil lectura
e Transmiten mensajes de manera atractiva
e  Se puede hacer con pocos recursos

e Atraen la atencién del receptor
La ventaja de la utilizacidén e este medio en la empresa Curacao es que se puede

trasmitir el mensaje a los clientes de forma atractiva al ser un mensaje corto y

visual capta la atencion inmediata.
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Desventajas
e Escasa selectividad del publico
e Demanda por sitios privilegiados

e  Reducido el tiempo para observar el anuncio

La desventaja de este medio para la empresa es que en el sitio donde esté
ubicado sea un sitié6 donde es reducido el tiempo de observar el mensaje como

paradas de buses.

+ Carteles
Un cartel publicitario es aquella técnica de difusion en la que se comunica un
mensaje. En el caso de los carteles publicitarios, el objetivo principal es el de dar a
conocer al publico el lanzamiento de un producto o bien para anunciar un evento o

celebracion.(PereiraNatalia, 2005)

Evidentemente, en el caso de los carteles publicitarios el objetivo principal es
tanto comercial como informativo, de ahi que el disefio y la estética escogida asi
como el lugar donde el cartel sea colocado sean cuestiones fundamentales si se

desea llegar al mayor publico posible.(PereiraNatalia, 2005)

El cartel es uno de los medios publicitarios de mayor antigiedad, desde las
carteleras de cine a las funciones circenses se ha utilizado el cartel, es atractivo

porque permite la implementacion de colores y disefios variados.

Los hay de diferentes tamarios, lo que permite que sean colocados en cualquier
lugar, puede llegar al igual que otros medios a un numero mayor de personas y
tener mayor permanencia, lo que permite que el mensaje publicitario se ha visto
varias veces por la misma persona, para posesionarse en la mente de los

consumidores y lograr el objetivo para el que fue disefiado.
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Ventajas
e Facilita a mostrar los resultados de un contenido complejo.
e Permite la lectura en un lugar especifico para un publico interesado.
e Se puede retornar al lugar de presentacion cuantas veces sea
necesario
Posibilita estudiar la presentacion de imagenes en detalle.(PereiraNatalia,
2005)

Desventajas
e Limitaciones creativas y escaso nivel de atencion
e Los textos promedio de los exteriores solo tienen entre 7 y 10
palabras.
e Poca selectividad de publico dirigido a todos los segmentos en
general y a nadie en particular.

e  Problemas de disponibilidad.(PereiraNatalia, 2005)

+ Vallas
Se define unavalla publicitaria o panel publicitario como una estructura de
publicidad exterior consistente en un soporte plano sobre el que se fijan anuncios
y que poseen una clasificaciobn especifica plantada posteriormente.( TALLER
MIRO, 2013)

Las vallas se han convertido en parte habituales del paisaje urbano e interurbano

presentando anuncios o mensajes publicitarios. ( TALLER MIRO, 2013)

Es uno de los medios publicitarios mas utilizados en la actualidad, por ser
llamativos, de tamafos grandes, pueden ser colocados en diferentes zonas y
areas de la ciudad y del campo, existe una variedad de ellas de acuerdo a las

posibilidades de adquisiciéon de las empresas, del mensaje que quieran comunicar.

32



Por sus especiales caracteristicas, las vallas no se colocan en las fachadas de
viviendas sino lugares deshabitados tales como:
. instalaciones deportivas: estadios, polideportivos, piscinas, etc.
. centros educativos: Colegios, institutos, universidades.
. infraestructuras de transporte: Aeropuertos, estaciones de metro,
estaciones de tren, estaciones de autobus, etc.

e Via publica: Avenidas anchas, plazas, parques o jardines.

La utilizacién de vallas en la empresa Curacao N° 1 es de suma importancia ya
que es utilizada en algunas ocasiones para recordar a los clientes la empresa, de

la misma manera algun producto especifico o promocion.

Tipos de vallas

Valla iluminada.

Seria la valla tradicional a la que se ha introducido iluminacion interior. De este
modo, el mensaje se puede visualizar también en ambientes poco iluminados o de
noche generando un mayor numero de impactos publicitarios. Frente a la
iluminacién exterior por medio de focos, esta modalidad adquiere gran vistosidad
al crear un efecto de reverberacion.( TALLER MIRO, 2013)

Las vallas son uno de los medios publicitarios que méas se utilizan en la
actualidad, las grandes empresas comerciales estan optando por este servicio,
gue ofrece mayores ventajas, como la permanencia de los mensajes por periodos
de tiempo mas largos, la durabilidad del material, el atractivo. También pueden ser
colocadas en cualquier zona dentro y fuera de la ciudad, comunicando

efectivamente el mensaje publicitario.

Valla Monoposte.

Utilizada en lugares amplios o en ausencia de muro, se trata de una valla
soportada por un solo pie de gran altura. Es propia de zonas poco pobladas o vias
interurbanas.( TALLER MIRO, 2013)
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La valla monoposte, posee las mismas caracteristicas una que una valla digital y
cumple la misma funcion publicitaria, la variante de ésta es la manera en que se
coloca, es bastante alta y pesada, esta colocada en las carreteras donde no hay
muros, su base es un poste de aluminio de gran altura y grosor, que pueda
soportar el peso de la valla. Por estar en lugares donde las condiciones climéticas
y ambientales las dafian se elaboran de manera resistente, pues reemplazarlas

constantemente tiene un alto costo.

La empresa Curacao N° 1 hace uso de valla Monoposte para recordar a los
clientes la existencia de la empresa Curacao esta se encuentra situada en la

entrada de la cuidad.

Valla digital.

Es una valla cuyo mensaje se crea a partir de programas informaticos. Pueden
estar disefiadas para mostrar texto en movimiento, diferentes mensajes de una
misma compafia o incluso, mensajes para diferentes compafias durante un
tiempo tasado a lo largo del dia. Dada la versatilidad y creciente rentabilidad, esta
modalidad esta llamada a convertirse en el estandar del futuro.( TALLER MIRO,
2013)

Las vallas digitales inicialmente se empleaban en eventos deportivos y
conciertos de gran impacto, posee textos e imagenes en movimiento que atraen a

cualquier publico, sea grande o pequefio.

El que sea tan llamativa la hace uno de los medios publicitarios mas efectivo,
constituyendo la novedad. Su costo es alto en comparacion con la mayoria de los
medios publicitarios, pero permite que el mensaje sea visto de forma permanente

y masiva.
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La empresa Curacao en Matagalpa se encuentra a la vanguardia con el uso de
la Valla digital, siendo la primera y Unica tienda que posee una en sus tiendas
Dando a conocer los productos con los que cuenta de la misma manera

promociones siendo n medio llamativo y novedoso.

Valla movil.

Es una valla publicitaria colocada sobre un vehiculo de carga (camioneta,
camion o trailer) mostrando el mensaje hacia los costados y que circula por
avenidas y calles con el Unico objetivo de mostrar la publicidad. Las dimensiones
de la valla son adaptadas para ajustar a lo largo del vehiculo.( TALLER MIRO,
2013)

Son uno de los més recientes medios publicitarios que se estan usando en la
ciudad, las vallas moviles prometen resultados publicitarios efectivos, por ser
utilizadas en los diferentes medios de transporte de uso colectivo como: urbanos,
taxis que transitan dentro de la ciudad, también el transporte interlocal de una

ciudad a otra los emplea.

El tamafio de éste se adapta al espacio disponible que tenga el transporte,
puede ser visto por toda la poblacion con una frecuencia mayor que otros medios;
un taxi o urbano transita la misma calle una gran cantidad de veces en el mismo
dia, esto permite que el mensaje sea visto o leido en reiteradas ocasiones por la

misma persona, hasta lograr la apropiacion del concepto por el publico.

Ventajas
o La publicidad exterior constituye un valioso complemento a las
campanfas de publicidad lanzadas en otros medios de comunicacién
e  Colocacion personalizada.( TALLER MIRO, 2013)

La implementacion de publicidad por los diferentes tipos de valla le ha traido

ventajas a la empresa porque los clientes consideran que una de las pocas
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empresas que llega por distintos medios novedosos a los mismo, y la
implementacion de valla digital le traje ventajas a la empresa de hacer publicidad

personalizada y poder renovar sus promociones de manera continua.

Desventajas
e  Esun medio limitado
e No se puede enfocar a un segmento de publico en particular
e  Suimpacto en la compra o reconocimiento del producto o marca son
dificiles de medir.( TALLER MIRO, 2013)

4.1.2.4 Medios en Exteriores o Publicidad Exterior

Es un medio, por lo general, visual que se encuentra en exteriores o al aire libre
es flexible, de bajo costo, capaz de asumir una gran variedad de formas. Los
ejemplos incluyen: 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 depdsitos o tanques de agua.(Ricuarte, 2006)

Los medios exteriores son llamativos puede llegar a muchas personas, se usan
en aquellos lugares de bastante concurrencia como paradas de buses,
aeropuertos, estacionamientos y estadios. La forma mas comun de presentarlos
es mediante carteles de tamafos variados, colocados en las paredes, lo que
permite la lectura repetida de la informacion, el mensaje que se quiere es
observado por miles de personas a la vez, aumentando el nimero de lectores es

mayor con un solo medio.

Ventajas
e Flexibilidad alta.
e  Exposicion repetida.
e Bajo costo.
e Baja competencia de mensajes.

e Buena selectividad por localizacion.(Ricuarte, 2006)
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Desventajas
¢ No selectivo en cuanto a edad, sexo y nivel socioeconémico.
¢ No tiene profundos efectos en los lectores.
e Se le critica por constituir un peligro para el transito y porque arruina
el paisaje natural.(Ricuarte, 2006)

La Publicidad exterior permite una gran ventaja la repetitividad del mensaje como
la variedad o formas en que se puede presentar es bastante interesante sobre
todo si se usan colores e imagenes llamativas, aunque siempre existe un sector
gque no le presta atencion, la audiencia a la que se dirige no puede ser
seleccionada por estar en lugares publicos, en otros casos es destruido sin llegar
a cumplir su objetivo.

En el cual la empresa utiliza diversidad de medios exteriores como lo son las
mantas, afiches, carteles entre otros en muchos casos al no poder seleccionar la

audiencia no logran captar la atencion esperada por la empresa.

Publicidad Interior:

Consiste en medios visuales (y en algunos casos incluyen audio) colocados en
lugares cerrados donde las personas pasan o se detienen brevemente. Esta
publicidad se coloca en: Estadios deportivos; plazas; interior de los camiones entre
otros.(Ricuarte, 2006)

La utilizacion de publicidad interior en empresa Curacao N° 1 se realiza para
recordar diferentes marcas de productos que comercializan como Samsumg,
Panasonic, Mabe, Cetron, Black& Decker entre otras de la misma manera hacen

uso de este medio para recordar a los clientes la empresa como tal.

Ventajas
¢ Bajo costo.
¢ Audiencia cautiva.

¢ Selectividad geografica.(Ricuarte, 2006)
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Desventajas
e No da seguridad de resultados rapidos.
e No llega a profesionales ni a empresarios, Son muy numerosos Yy

tienden a parecerse tanto que se confunden.(Ricuarte, 2006)

La publicidad interior es otro medio publicitario que se utiliza en la Curacao, es
muy similar a la publicidad exterior, s6lo que esta se realiza en espacios cerrados,

como en autobuses, plazas comerciales, centros deportivos, entre otros.

En referencia a la publicidad interior empleada por la empresa Cuaracao N° 1 se
centra basicamente en la colocacion de banners, afiches, carteles entre otros
ubicados en el interior de la misma, lo cual reflejan descuentos, promociones y los

precios en los productos.

Al igual que los otros medios ofrece sus ventajas y desventajas, lo que no la
hace menos, porque a pesar de ello en algin momento cumple con la funcién de
informar y llegar a mas de una persona que pueda interesarse.

Saber hacer uso adecuado de cada uno de los medios es parte de la estrategia

que utilizar4 cada empresa.

Publicidad Directa o Correo Directo

Este medio auxiliar o complementario consiste, por lo general, en enviar un
anuncio impreso al cliente potencial o actual, la publicidad directa emplea muchas
formas (por ejemplo, tarjetas postales, cartas, catalogos, folletos, calendarios,
boletines, circulares, anexos en sobres y paquetes, muestrarios, entre otras). La

mas usual es el folleto o volante.(Ricuarte, 2006)

En algunas ocasiones este medio es utilizado como una manera de incentivar a
los clientes que ya han cancelado su crédito; se les envia una tarjeta de

felicitaciones y al mismo tiempo se le notifica que por ser un cliente categoria A,
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tiene derecho a un nuevo crédito con monto mayor. Esto hace sentir bien al

cliente, el saber que su nombre ocupa un lugar dentro de la empresa.

Dicha publicidad es realizada consecutivamente por la Empresa Curacao N°1
ya que através de esta se logran realizar promociones exclusivas tanto a clientes
activos como clientes potenciales, en la cual la empresa considera que la
realizacion de la publicidad transmitida por dicho medio permite que los clientes
fidelizarse con la misma ademas de sentirse motivados por tomarlo en cuenta
demostrando que son parte sustancial de la empresa; siendo este un medio que
permite una alta selectividad y personalizacion del mensaje.

Ventajas

¢ Selectividad de publico alta.
¢ No hay competencia publicitaria dentro del mismo medio.

e Permite personalizar.(Ricuarte, 2006)

La implementacion de este medio como lo es de correo directo le ha traido a la
empresa gran ventaja en comparacion a otras empresas similares ya que
constantemente mandas a sus clientes invitaciones personalizadas donde le

brindan descuentos por ser clientes fieles a la misma.

Desventajas
¢ Costo relativamente alto por exposicion.

e imagen de correo.(Ricuarte, 2006)

Es de vital importancia que la empresa conozca cuales son los diferentes tipos
de medios de comunicacién o medios publicitarios, en qué consisten y cuales son
sus ventajas y desventajas, con la finalidad de que puedan tomar las decisiones
mas acertadas al momento de seleccionar los medios a emplearse. Asi mimo el

tener en cuenta los medios publicitarios existentes nos permite poder realizar
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diferentes estrategias de mercadeo en base a los objetivos, con el que se realizara
la publicidad.

Grafico N° 12 Frecuencia de los anuncios

MW Diario
B Semanal

Quincenal

B Mensual

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La frecuencia con que se ve los anuncios es decisivo al momento de tomar la
decision de comprar, se ve tantas veces que despierta interés, deseo, motiva al

cliente a obtener mas informacion y llegar a la tienda.

El mayor numero de clientes encuestado, manifiesta que se encuentran
constantemente informados, a través de la television, radio y el perifoneo esto es
un 38% de la poblacion muestra, el 31% con una frecuencia diaria, el 31% refleja
gue la frecuencia con la que ve la publicidad de la empresa es semanal, el total de
clientes informados con la publicidad es de 69%. Siendo resultado favorables para
la empresa ya que los clientes constantemente estan viendo o escuchando

publicidad por los diferentes medios establecidos.

El 19% de los clientes ven o escuchan anuncios publicitarios de la empresa
quincenalmente y solamente el 12% lo hacen con una frecuencia mensual,
explican que se debe a que casi no hacen uso de estos medios y generalmente

no captan su atencion por estar en otros asuntos.
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4.2 Consumidor

Consumidor es aquel que concreta el consumo de algo. El verbo consumir, por
su parte, estd asociado al uso de bienes para cubrir una necesidad o
deseo.(Jonny, 2008)

De lo anterior se puede decir que el consumidor es el que hace uso de diferentes
bienes, estos bienes pueden ser del uso personal, laboral o familiar, los que
satisfacen necesidades y demandas, de quienes adquieren los productos en las
diferentes empresas o centros de comercio; para que el consumidor pueda llegar a
los productos debe conocerlos, esto se hace a través de la publicidad, es ahi la

relacion que se da entre la publicidad y el consumidor.

La empresa Curacao N° 1 tiene muy presente al consumidor a la hora de
adquirir los productos que oferta, consideran conocer las necesidades, gustos y
preferencias de aquellos que se acercardn a comprar con frecuencia articulos de

la tienda.

Los consumidores son el principal interés en las empresas que producen a
mayor escala, la ganancia de estas dependen de un constante nimero de clientes
consumidores los cuales siempre aportaran nameros positivos a la causa, con el

fin de generar mas produccién y estabilidad en la empresa

En la empresa Curacao N° 1 se identifica como consumidor la persona que llega
a realizar una compra a la tienda ya sea por necesidad de un producto especifico

0 para satisfacer un deseo que se presente.

En el sector empresarial en el que desenvuelve la empresa son diversos los
tipos de consumidores que se presentan entre estos se encuentra al consumidor
personal y organizacional, en la empresa Curacao N°1 la mayoria de sus clientes

son consumidores personales ya que ansian satisfacer necesidades propias.
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El gerente indicaba que en los consumidores personales se presentan varios
tipos de clientes con diferentes caracteristicas por ello los vendedores se
capacitan continuamente para asi lograr identificarlos y asi brindarle una mejor
atencion con distintas alternativas orientadas a la satisfaccion de la manera mas

eficaz su necesidad.

4.2.1 Comportamiento del consumidor

El término comportamiento del consumidor se refiere a las acciones fisicas de
los consumidores que otras personas pueden observar y medir directamente.
También se le llama comportamiento evidente para distinguirlo de las actividades
mentales como el razonamiento no susceptible de observacion directa.(Kotler &
Amstrong, 2003)

Los consumidores manifiestan diferentes comportamientos al momento de tomar
la decision de adquirir un producto en una empresa, unos pueden mostrar
seguridad, confianza, interés por lo que se le esta ofertando, otros pueden mostrar
actitudes contrarias a las presentadas anteriormente, el comercio debe de conocer
los diferentes comportamientos para emplear las estrategias correctas de venta y
lograr el objetivo propuesto, que es el vender sus productos satisfaciendo al

cliente para que regrese nuevamente.

El comportamiento de consumidor se define como el comportamiento que los
consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los
productos y servicios que, consideran, satisfaran sus necesidades.(Shiffman &
Lazar Kanuk, 2005)

Si el consumidor no se sintid6 bien, probablemente nunca regrese a ese
comercio, muchos empleados encargados de la venta, no le dan el valor necesario
al cliente, no son capaces de percibir el comportamiento o la demanda de éste y lo
dejan ir con las manos vacias pensando que no iba a adquirir algin articulo, sin
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darse cuenta que perdieron la oportunidad de tener un cliente fijjo que genere

ganancias constantes a la empresa.

El comportamiento del consumidor en la empresa Curacao N° 1se identifica en
las acciones que muestran los clientes a la hora que van a adquirir un producto,
los vendedores de la tienda puede observar y medir de alguna manera logrando

asi darle una mejor atencion y satisfaccion al cliente para cerrar la venta.

En la empresa Curacao N° 1 se muestra en comportamiento de sus clientes de
diferente modo generalmente ellos son conversadores, con confianza, saben el
producto que desean adquirir y realizan sus compras sin prisa dependiendo del
tipo de cliente por lo cual los vendedores deben de tener la capacidad de percibir
la formas y los elementos que influyen en su comportamiento por ende en su toma

de decision.

4.2.1.1 Teoria del Consumidor

Todas las personas son consumidoras, podemos decir que en todo el mundo
este aspecto es un factor comudn entre los seres humanos. Existen diversas
razones o caracteristicas que diferencian a un consumidor de otro; el que

consume, en qué modo lo consume, las razones por las cuales lo consume.

Para lograr comprender algunas de estas caracteristicas se analizaran algunas

teorias que dan una explicacion al tema.

4.2.1.2 Teoria econOmica:

‘La base de esta teoria, uno de cuyos exponentes mas relevantes, es que el
hombre busca siempre maximizar su utilidad. Es decir, el hombre siempre tratara
de comprar el producto que mas utilidad le dé en funcion del precio que pagara
por él, en otras palabras, el hombre siempre tratara de maximizar la relacion costo

beneficio en cada actividad de su vida’(Hawkins B. &., 2004)
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Esto explicaria porque muchas personas visitan diversas tiendas comparando
entre ellas para tomar la decision de adquirir un producto. Es claro que no todos
los clientes buscan las mismas caracteristicas del bien deseado, algunos buscan
un precio mas accesible a su economia, otros sin embargo dejando a un lado el
precio buscan calidad y por defecto durabilidad, hay quienes buscan una
combinacion de amabas caracteristicas, un producto de calidad a buen precio.

Clientes con fines empresariales, buscan productos que con las caracteristicas
antes mencionadas maximicen la productividad de sus negocios, a un menor
costo. Es imperativo que dentro de la publicidad comercial se resalten ciertas
caracteristicas del producto y la oferta, plasmando la calidad, precio y beneficios u

opciones de accesibilidad.

4.2.1.3 Teorias cognitivas del aprendizaje

Las definiciones cognitivas del aprendizaje se caracterizan fundamentalmente
por considerar, que éste, es un proceso a partir y gracias al cual, se descubren y
conocen las relaciones que deben establecerse entre uno y otro objeto y eventos y
fendbmenos del entorno. Lo que finalmente se forma a partir de tales
descubrimientos y conocimientos es un cuerpo de cogniciones que se conocen
con el nombre de estructuras cognoscitivas. Esto determinard la clase de
percepciones y actuaciones del sujeto respecto de su medio ambiente.(Hawkins B.
&., 2004)

En resumen el sujeto crea un sinnUmero de conocimiento y concepciones que
rigen su actuar dentro de la sociedad, dirigiendo de esta forma la toma de

decisiones y acciones de éste.

Con respecto al consumidor se podria decir que esta teoria fundamenta la idea
gue la preferencia de ciertos productos y empresas mas que un analisis previo de
pros y contras se debe a un aprendizaje, como por ejemplo, tal marca es mejor,

solo por ser la marca sin comparar caracteristicas con otras, tal empresa brinda
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mejores servicios, no por comparacion sino por el tiempo que se ha sido cliente de

ella.

Hay casos en los que los consumidores basan sus decisiones en costumbres,
“siempre hemos utilizado esta marca”, “siempre hemos comprado aqui”’, o en
referencias, es la més antigua, es la mas visitada o la mas usada. En este tipo de
teoria se puede decir que la referencia es importante, por ello en la publicidad
debe resaltarse la participacion histérica de la empresa en la vida comercial de la

sociedad en la que se encuentra.

La teoria utilizada por la empresa Curacao N° 1 es la teoria cognitiva del
aprendizaje, ya que no solo se pretende calidad y buenos precios sino que los
consumidores buscan en la misma elementos basados en la experiencia,
percepciones y conocimiento cimentados en el cual hacen un andlisis previo y un
mayor conocimiento del entorno de la empresa no solo en cuanto a los productos

y marcas que comercializa sino también el servicio como tal.

4.2.2 Tipos de consumidores

Como se sabe en este punto los tipos de consumidores que se muestra en la
empresa Curacao N°1 segun su necesidad son por necesidades basicas como
sociales por la diversidad de lineas de productos con las que cuenta la empresa

ya que unos estan dirigidos a satisfacer necesidades basicas y otros sociales.

En la actualidad se realizan diversas alianzas con otras empresas tales como:
Claro, La Prensa entre otras para ofertar sus productos con complementos
facilitados con las empresas anteriormente mencionadas con el fin de motivar y

contribuir al desarrollo de cliente que adquiere dicho producto.

4.2.2.1Segun el tipo de necesidad
»  Consumidor por necesidades simples o bioldgicas: estos son los
consumidores que acceden a bienes basicos, son de consumo

inmediato.(Philp, 2005)
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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 biolégicas son las primeras que
deben ser suplidas, un cliente satisfecho volvera y ademas llevara a cabo
publicidad gratuita y satisfactoria, que transmitir4 a su familia y amigos.

»  Consumidores por necesidades sociales: consumo que se producto

cuando resulta elemental para el desarrollo de las personas.(Philp, 2005)

Este tipo de consumidor son todos aquellos consumidores que se benefician por
la obtencion de un producto o servicio en comun como lo es la educacion, la
salud. (Philp, 2005)

La mayoria de la poblacion es un consumidor de esta clase, un alto porcentaje
de personas invierte en salud y educacion considerando a la educacién una
prioridad para el desarrollo personal y familiar, la salud no es una opcién es una

necesidad, que debe ser cubierta en el momento que se amerite.

No se pueden adquirir otros bienes si las necesidades béasicas, como
alimentacion, salud y educacion, no han sido satisfechas, es importante que los

consumidores conozcan las prioridades en su hogar, para no crear desestabilidad.

4.2.2.2 Segln su comportamiento psicoldgico.

»  Consumidor compulsivo: Esta relacionado a un desorden de tipo
psicologico. 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 esconder aquello a lo que han

accedido. Usualmente son compras innecesarias.(Blackwell, 2001).
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Este tipo de consumidor son aquellos que compran un producto sin tener una
necesidad del mismo, sin hacer una meditacion previa en cuanto a la obtencion de

éste y con qué fin lo hacen simplemente hacen compras por impulso.

El consumidor compulsivo es de indole patoldgica, el sujeto da un valor a los
articulos que adquiere, de manera que al realizar la compra siente satisfaccion o
placer, esto puede definirse como compensacion, una necesidad es cubierta con
un articulo, las personas que sufren un duelo no resuelto, como la pérdida de un
familiar, un abandono, una separacion matrimonial, buscan refugio en la
adquisicién de bienes, que generan placer o satisfaccion momentanea, cuando
este placer se termina, es necesario realizar el proceso de comprar nuevamente,

de esta forma el circulo continla.

»  Consumidor racional: Previa la transaccion el consumidor realiza una
meditacidbn o consideracién considerando las razones, consecuencias y

beneficios a los que puede acceder a través del producto.

Es aquel consumidor que analiza un producto determinado antes de la obtencion
del mismo si por medio de este obtendra beneficios en cuanto a las necesidades

que posee.

Es el que invierte las ganancias de su trabajo en productos que realmente
necesita, sin exceder su nivel de compras, es el consumidor estandar, cubre lo
basico, es entonces aquella persona que toma en cuenta los costos, la utilidad o
beneficio que genera, asi como la cantidad que debe adquirir de acuerdo a sus

recursos.
»  Consumidor impulsivo: estos consumidores, no realizan meditaciones

previas antes de realizar la compra si no que esta es promovida por el

placer de acceder al producto, sin sentir remordimientos posteriores.
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Las compras que se realizan por impulso son espontaneas, no planificadas, es
cuando se ve algo y les gusta, se compra por un impulso, generalmente son
productos pequefios los adquiridos, que no tengan un alto costo y que su consumo
sea facil. Las compras realizadas, no representan un riesgo para la economia del
consumidor impulsivo. Sin embargo la mayoria de las cosas que se compran no se

necesitan.

En este tipo de consumidor es importante la parte emocional, pero dependera en
gran manera la estrategia del mercado, aunque la compra sea espontdnea no es
al azar, los productos deben sobresalir entre los demas. El objetivo es despertar
emociones, deseos, sentimientos y apego, hasta cautivar al cliente, aunque el

deseo sea momentaneo, el objetivo es crear necesidad en el cliente.

No se debe olvidar que comprar activa los circuitos de recompensa a nivel
cerebral, es decir las acciones de comprar generan placer en los individuos, por
ello no es de extrafiarse que la accion se realice en repetidas ocasiones por el

placer que nos proporciona.

Segun el comportamiento psicolégico en la empresa Curacao N° 1 se logra
identificar principalmente al consumidor racional por que los clientes tienen pleno
conocimiento del producto que necesitan y asi mismo los beneficios que conlleva
este también de menor forma se presenta el consumidor compulsivo e impulsivo
se indica que en cuanto a estos dos Ultimos se dan mayormente en ventas

realizadas al contado y no con regular frecuencia.

4.2.2.3 Segun el uso del producto
Los tipos de consumidores que se presentan a la tienda Curacao N° 1 en su gran
mayoria son consumidores personales buscan satisfacer sus necesidades o

deseos personales o familiares.(Philp, 2005)

»  Consumidor personal: acceden a la compra de productos en busca

de la satisfaccion de intereses o necesidades individuales.
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v' Racional
Caracteristicas
. Sabe lo que quiere y necesita.
. Es concreto y conciso en sus demandas y opiniones.

. Pide informacién exacta(Quntero, 2006)

Pautas de actuacion
. Demostrar seriedad e interés.
. Demostrar seguridad y profesionalidad.
. Ofrecer informacion precisa y completa.(Quntero, 2006)

Suelen hacer una reflexion previa a la compra, mediante diferentes preguntas:
¢Necesito este producto? ¢Me conviene? ¢Puedo adquirirlo?, entre
otras.(Quntero, 2006)

En su gran mayoria los clientes de la tienda Curacao N° 1 son clientes
racionales, saben exactamente lo que desean una vez se presenta a la tienda por
lo tanto se le hace mucho mas facil a los vendedores cerrar la venta, este tipo de
clientes lo que necesita es informacién en cuanto al producto deseado las marcas
existentes, beneficios, caracteristicas para la decisiéon de compra por lo tanto los
vendedores de la tienda se encuentran capacitados en cuanto a los productos que
se comercializan para dar a los clientes informacion correcta del producto que

desea adquirir.

Los bienes que compra son esencialmente para cubrir una necesidad y no para
un placer. Adquieren bienes de consumo familiar y laboral en su mayoria; casas,

autos, articulos de uso domeéstico, entre otros.

La Empresa Curacao N°1 la mayoria de sus clientes segun el uso del productos

son clientes personales en los que tienen presente los tipos de cliente como lo
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son: el racional, reservado, indeciso, dominante, impaciente en donde el vendedor
s capaz de identificarlo y brindarle una atenciéon adecuada segun el tipo de cliente
de igual forma se presentan los clientes organizacionales pero en menor cantidad,
en lo que se expresa que pueden aumentar este tipo de clientes realizando

promociones para empresas.

v' Reservado
Caracteristicas
* Evita mirar a los ojos.
» Procura mantener distancia con el vendedor.
* No exterioriza sus intereses ni opiniones.
* Busca informacién completa.

* Necesita tiempo para valorar y decidir. (Quntero, 2006)

Pautas de actuacion
* Hacer preguntas de respuesta facil.
* Animarle a que exprese sus demandas y opiniones.
* Mostrar variedad de productos.
* No interrumpir sus intervenciones.
* Mostrar calma y tranquilidad y no presionar.
* Dejarle tiempo para pensatr.

* Atender a otros clientes mientras decide.(Quntero, 2006)

Podria ser descrito como una persona timida por las caracteristicas que se
mencionan de él, es un consumidor que necesite mayor atencion y ayuda por
parte de la empresa, no se le debe ver de menos, creando la idea errénea que

por su comportamiento reservado no adquirira ningun producto.

Algunas personas suelen ser reservadas al momento de comprar por
experiencias anteriores que han sido negativas, creando asi una conducta de

temor.
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En otros casos no conocen mucho del producto y temen opinar
equivocadamente, o consideran que no cuentan con los recursos suficientes para
adquirir el producto y temen expresarlo. Sin importar cual sea la razon, todo

consumidor debe ser atendido adecuadamente.

Una parte considerable de clientes de la empresa Curacao N° 1 actian de forma
reservada porgue cuando se presentan a la tienda procuran tener distancia con
los vendedores por lo que no poseen informacién acertada sobre el producto que
desean adquirir, por lo tanto se le debe otorgar la informacion sin presionar a este

tipo de clientes.

v Indeciso
Caracteristicas
* Muestra una actitud de duda e indecision.
» Demanda gran cantidad de informacién para la toma de decisiones.

* Necesita mucho tiempo para decidirse.(Quntero, 2006)

Pautas de actuacion
* No mostrar inquietud ni prisa.
* No presionar.
» Hacerle creer que es capaz de tomar una decision acertada.
» Ofrecer informacion precisa y objetiva.
* No mostrar demasiados productos.
* Atender a otros clientes mientras decide.(Quntero, 2006)

Este consumidor, llega a la empresa deseando adquirir un producto, pero en

realidad no siente seguridad alguna, se muestra inseguro ante las ofertas, los

precios, utiliza términos de tipo: no sé. Yo queria, me gustaria, en realidad, etc.
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Muchas veces llegan por un producto y después de un determinado tiempo en la
tienda expresan: “mejor muéstrame otra cosa”
Suelen ser tan inseguros que en ocasiones desorientan al mismo vendedor,

haciéndolo mostrar uno y otro articulo.

A menudo este tipo de clientes visita la tienda Curacao N° 1 lo cual son clientes
qgue los vendedores tienen la capacidad de manejar y tenerle paciencia para
otorgarle una buena atencion pero a su vez enfatizarse en lo que cliente desea

adquirir para que tomar la decision de compra.

v" Dominante
Caracteristicas
* Necesita expresar sus conocimientos, mostrar superioridad y controlar
la conversacion.
* Cree conocer los productos.
* Duda de la informacion ofrecida sobre productos y servicios y de las
soluciones aportadas.
» Exige mucha atencion.
» Busca continuamente que le elogien.(Quntero, 2006)
Pautas de actuacion
» Ofrecer informacién objetiva basada en datos demostrados y probados.
» Escuchar activamente.
* Mostrar calma, tranquilidad y seguridad.
* No discutir ni interrumpirle bruscamente.
* Realizar demostraciones.

* No considerar sus criticas como algo personal.(Quntero, 2006)
El cliente dominante, tiende a dar érdenes e indicaciones y es un gran

desarrollador de ideas, opina inclusive de aspectos que no tienen que ver con el

articulo, mostrando los conocimientos que posee.
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Se desplaza en el comercio con paso firme y seguro, su voz no es titubeante,
todo lo contrario, es fuerte, potente y clara, con ella indica lo que quiere. Suele
mover las manos, sefalar el articulo constantemente, sus opiniones son hechas,

se muestra independiente, decidido y firme, exigente en algun caso.

Si intentas cambiar su punto de vista, se aferrara mas a su opinién, logrando
ponerse a la defensiva. No es correcto crearse una imagen negativa de él, sino
saber reconocer al consumidor dominante y utilizar las estrategias adecuadas,

éste podria convertirse en consumidor fijo, si siente que fue atendido bien.

Un error que se comete, es pensar que por su actitud al momento de comprar, es
un arrogante o mal cliente, que no merece ser atendido, esto puede llegar a
comprometer el objetivo de la empresa; este error no debe cometerse, todo lo
contrario, la atencién adecuada y la intervencién oportuna, lograra tener un buen

cliente, que recomiende la empresa a otros.

En cuanto a las caracteristicas de este tipo de clientes en la empresa Curacao
N°1 se reflejan en una menor cantidad en la cual los vendedores tienen que
demostrar el interés de satisfacer su necesidad de forma que el mismo lo

demande.

v' Hablador
Caracteristicas
* Expone diversos temas incluso sin relacion con la compra.
* Se interesa por la opinién del vendedor.

» Necesita que estén pendientes de él. (Quntero, 2006)

Pautas de actuacion
 Tratar de conducir la conversacion hacia la venta.
* Realizar preguntas concretas.

« Ofrecer informacion breve y precisa.
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* No mostrar inquietud ni prisa.

* No entrar en conversaciones sobre asuntos ajenos a la compra.(Quntero, 2006)

Con seguridad en mas de una ocasion se ha topado con esta persona, que habla
todo el tiempo, de una y otra cosa, bueno, este es un consumidor hablador, siente
confianza con las personas que lo atienden en la empresa, no se perturba con la
presencia de otros y expone con confianza y seguridad sus opiniones. Atenderlo
puede tener sus ventajas y desventajas como en todo; puede ser ameno, alegre,
amigable y hasta divertido, pero éste con su platica utiliza mucho tiempo del
empleado en temas que no tienen que ver con el negocio o la venta, quiza no

llegue a adquirir el producto.

En la empresa Curacao N° 1 es el cliente hablador o conversador el que
principalmente visita la tienda en parte interviene la relacién estrecha que tiene
con los vendedores, estos saben qué tipo de atencion debe brindarle vy

aprovechan el tiempo enfocandose al cierre de la venta.

v' Impaciente
Caracteristicas
* Siempre tiene prisa
* Necesita que le presten atencion.

» Se pone nervioso mientras espera.(Quntero, 2006)

Pautas de actuacién
» Mostrar interés por él lo antes posible, preguntando lo que necesita.
* Hacer un hueco para atenderle mientras otros clientes piensan o
evallan articulos.
* Ofrecer informacién concisa y pocos productos.
* Aportar informacion escrita que pueda valorar en otro momento.(Quntero, 2006)
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En este mundo que avanza a pasos rapidos es necesario moverse con prisa,
para no quedarse atras; sin duda alguna esta seria la frase que mejor definiria al
impaciente. Son personas con ocupaciones de diversas indoles, llegan al centro
de compras y desean ser atendidos de primero, sin muchas palabras y detalles,
observan el reloj, interrumpen al vendedor para contestar llamadas, no toleran los
trAmites largos, demoras o la palabra esperar. Se les ve nervioso, agitados al

esperar.

Generalmente en la empresa Curacao N° 1 no suelen presentarse clientes
Impacientes, ya que expresan que siempre al visitar la tienda lo hacen con tiempo

suficiente para evaluar las alternativas del producto deseado.

La dificultad se da cuando todos los trabajadores estan atendiendo a diferentes
personas, es importante reconocer los diferentes consumidores, si se tiene uno
gue pueda esperar pedir con respeto un momento para el otro cliente, también se
puede dar la opcidn de una cita posterior, de esta manera no se pierde a ninguno

de los clientes y la empresa mantiene su reputacion.

» 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
econdémicos o no.(Shiffman & Lazar Kanuk, 2005)

El consumidor organizacional es el adquiere productos o articulo en un mayores
cantidades, éste no compra para consumo propio, compra su empresa, es decir
una empresa provee a otra, este consumidor es potencial, compra con frecuencia

y en cantidades generando ganancias permanentes.

Se puede concluir que cada consumidor es uUnico, no se debe mecanizar la
atencion al cliente, sino en la medida posible brindar una atencion personalizada,

mostrando respeto por sus opiniones, darle a entender que es valorado por la
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empresa. De esta manera se logra brindar un mejor servicio, conociendo las
caracteristicas que cada uno posee, las necesidades y deseos que quieren

satisfacer.

Gréafico N° 13 Comportamiento de los clientes

96%

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

El gréfico 13, nos indica como los clientes se observan a si mismo al momento
de comprar, en su gran mayoria los clientes que visitan la Empresa Curacao N°1
indican saber exactamente el producto que desean adquirir y que en gran parte se

comportan conservadoramente.

Esto se ve reflejado en el grafico, donde se muestra los comportamientos
predominantes dentro de los clientes, saber exactamente lo que quieren con un

83% y el de ser conservadores con un 67%.

Cabe mencionar que un solo cliente puede mostrar varios comportamientos a la

vez, esto dependiendo de la circunstancia en la que el cliente se encuentre en ese
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momento. En menores porcentajes los clientes se comportan dificil de convencer,

callados y creen saber todo acerca del producto a adquirir.

La empresa Curacao N° 1 capacita a sus vendedores, en temas relacionados a
los tipos de consumidores y a las caracteristicas de cada uno, esto es con el fin de
brindar una atencion personalizada, de reconocer al cliente desde el mismo
momento que ingresa a la tienda, de esta forma se disefian estrategias que

permitan cumplir con el objetivo de lograr la venta.

Graf. N° 14 Destino de los Productos Comprados

H Uso y Consumo Propio
M Fin Empresarial

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Sin importar el tipo de cliente, los productos adquiridos por éstos, pueden tener
dos fines o propoésitos, el de uso propio o personal y el de negocio o empresarial.
Basandonos en los datos recolectados por medio de la encuesta, se puede definir
que los productos comercializados en la Curacao N° 1, se dividen

porcentualmente en los fines descritos anteriormente, de la siguiente manera:
El 92% de los clientes encuestados, respondié que la compra de producto que

realiza en la empresa lo destina para uso y consumo propio, siendo este el

porcentaje de mayor relevancia.
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En contraste el 8% de los clientes expresé que el producto que compra lo
destina para fin empresarial. Los datos anteriores nos revelan, que la gran
mayoria de los clientes que visitan la empresa son clientes personales, lo cual es
importante que la empresa plantee estrategias publicitarias para promover y

ofertar los productos de consumo del hogar que poseen.

Es importante que la Empresa tenga claro para que destinara el producto el
cliente, ya que esto permitira ofertar articulos de acuerdo a las necesidades de
cada uno, también nos da a conocer las exigencias del cliente en cuanto producto

que desea adquirir.

4.2.3 Factores que afectan el comportamiento del consumidor

El mercado de consumidores est4d formado por las personas que compran
productos o servicios para su consumo personal. Los consumidores varian en
cuanto a la edad, el sexo, la nacionalidad, nivel de estudios, clase social, entre

otros.

4.2.3.1 Factores Culturales:

Son los que ejercen la mas marcada influencia en el comportamiento de
consumo.(Kotler & Amstrong, 2003)

»  Cultura:

La cultura es el determinante fundamental de los deseos y del comportamiento
de las personas. Los seres humanos van aprendiendo desde que son nifios una
serie de comportamientos, habitos, valores y preferencias a través del contacto
con las personas que los rodean, de este modo por todo lo que aprendieron

cuando nifios su comportamiento de compra se ve afectado.

La cultura abarca los conocimientos, creencias, arte, normas morales, leyes,
costumbres y cualquier otra capacidad y habitos adquiridos por el hombre como

miembro de una sociedad. Es el fundamento de muchos valores, creencias y

58


http://www.monografias.com/Arte_y_Cultura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/fundamento-ontologico/fundamento-ontologico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml

acciones del consumidor, que se ven al momento de adquirir bienes, se manifiesta

en los gustos, preferencias y deseos del cliente.

»  Subcultura
Cada cultura estd formada por una serie de subculturas mas pequenfas, las
cuales tienen sus propias caracteristicas de identificacibn como pueden ser la
nacionalidad, raza, religion y zona geogréfica. Entonces los factores subcultura les
pueden determinar el interés en realizar una u otra compra(Kotler & Amstrong,
2003)

Se pone de relieve los segmentos de determinada cultura que poseen valores,
costumbre y otras formas de conducta que son propias de ellos y que los

distinguen de otros segmentos que comparten el mismo legado cultural.

Estos aspectos de singularidad tienen a veces importantes implicaciones en el
conocimiento del consumidor y en el desarrollo de buenas estrategias de
marketing. Se presta especial atencidn a las subculturas que se distinguen por su
edad y sus caracteristicas étnicas.

» Clase Social
En todas las sociedades existe una division de clases en las cuales un grupo de
individuos comparten una  caracteristica comun que los vincula
socioeconémicamente, ya sea por la funcion social que desempefan, su poder

econdémico o alguna posicién en la burocracia.(Kotler & Amstrong, 2003)

Puede concebirse como un conjunto de personas que tienen un sentido de
afinidad resultante de una modalidad de interaccion entre Si.
Estos grupos cumplen una gran diversidad de funciones, una de ellas es la
influencia que los miembros del grupo pueden ejercer sobre el grupo y que es
importante desde el punto de vista del comportamiento del consumidor, es decir, el

grupo contribuye a convencer y a orientar los valores y la conducta del individuo.
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Otro aspecto interesante de los grupos sociales es el hecho de que contribuyen
a proporcionar al publico diversas formas de informacion capaces de influir en el
comportamiento posterior, por su grado de poder adquisitivo 0 posicion en comun

dentro de un entorno social.

En la empresa Curacao N°1 se reconoce que los principales factores que
influyen en el comportamiento del consumidor, en referencia a los culturales
tenemos: la cultura y clase social porque estos factores determinan a su cliente
sus costumbres, hébitos vinculandolo a su nivel social, en el cual la empresa se
dirige a un segmento socio econdmico especifico, Orientados a personas con un

ingreso superior $ 300 ddlares con un nivel de vida medio.

4.2.3.1 Factores Sociales.

»  Grupos de referencia.

Son los que tienen una influencia directa con el consumidor. Los grupos a los
cuales la persona interactla y pertenece se llaman grupos de pertenencia, y existe
una su clasificacion de ellos:(Kotler & Amstrong, 2003)

e Primarios: entre estos se encuentran la familia, los amigos, la
escuela, compaferos de trabajo.

e  Secundarios: estos son un poco mas formales, como lo son grupos
de comercio, religiosos y profesionales.

e Oftros grupos: son a los que las personas no pertenecen, pero

aspiran

Estos poseen dominio en los consumidores estan conformados por personas
cercanas que pueden influir directamente a la decision de obtener un producto y

el uso que se le pueda dar al mismo.

> La Familia
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Este es un grupo de referencia primario el cual es el que tiene mas influencia en
la persona. Se distinguen dos tipos de familia:
e La familia de orientacion: esta conformada por el padre y los
hermanos.
e La familia de procreacion: esta conformada por el conyuge y los
hijos.(Kotler & Amstrong, 2003)

La familia es el nucleo mas cercano al consumidor, es muy determinante a la
hora de comprar, su influencia puede ser positiva o negativa, apoyando o

rechazando las opiniones que el comprador tenga del articulo.

» Rolesy Estatus
Son los papeles que desempefia la persona en los diferentes grupos que
pertenece a lo largo de su vida, como lo son clubs, la familia, el trabajo.(Kotler &
Amstrong, 2003)

Es el entorno en el que se encuentra cada persona el rol que este desempefia
ante la sociedad en el transcurso de su vida, una misma persona puede
desempeiniar diferentes papeles, dependiendo del entorno en el que se mueva; si
esta dentro de la familia, jugara roles de hermano, padre, hijo, esposo, entre otros,
si esta en el trabajo jugara rol de jefe o empleado, de acuerdo al entorno que se
mueva seran sus necesidades de adquirir bienes sean estos para consumo

familiar o laboral.

Referente los factores sociales porque son muy influyentes en el consumidor de
la empresa Curacao N°1 los grupos de referencia en ya que cuando se presentan
a la tienda en parte llegan acompafnados habitualmente de familiares y amigos los

que intervienen en los consumidores de la empresa.

4.2.3.3 Factores Personales
Los factores personales que mas repercuten en el cliente de la empresa
Curacao N° 1 son su edad, ocupacion como su estilo de vida y nivel econémico
61



siendo estos determinante en sus gustos y preferencias a la hora de comprar en la
empresa, indican que la calidad en sus productos como en el servicio son

determinantes para su decision de compra.

» Edady fase de ciclo de vida.

Las personas compran diferentes productos a lo largo de su vida, dependiendo
de su edad o el motivo para el cual los necesiten. También consumen
dependiendo de su ciclo de vida, como el estar soltero, casado o con hijos.(Kotler
& Amstrong, 2003)

Las necesidades de cada persona son percibidas por esta en dependencia de
diversos factores personales como la edad y fase de su vida. En cada etapa que

cursa el ser humano va supliendo y descubriendo diferentes necesidades.

Cuando se es joven se necesitan y se desean cosas diferentes a cuando se
alcanza una madures cronoldgica y psicoldgica, cuando una persona es soltera
gasta tiempo y recursos en cosas que pasan a un segundo plano al adentrarse en

la convivencia marital y aumenta cuando vienen los hijos.

»  Ocupacion.
Una persona realizarda sus compras de acuerdo a lo que se dedigue que pueda
satisfacer sus necesidades.(Kotler & Amstrong, 2003)

La ocupacion, oficio o profesion de una persona se vuelven parte de la
mentalidad ésta, dandole una significancia a los diferentes productos, servicios e

ideas que se puedan encontrar en su entorno.
Un producto no es tan necesario y/o importante para una persona como para

otra, porque estas las ven de diferente perspectiva, porque para una solo es un

articulo para la otra es una herramienta.
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»  Circunstancias econémicas.
El realizar una compra se puede ver muy afectado dependiendo de cémo se
encuentre la economia del consumidor, de los ingresos que tiene, sus ahorros o

recursos disponibles. (Kotler & Amstrong, 2003)

La economia personal y familiar en gran manera permiten o restringe el acceso a
bienes y servicios, el poder adquisitivo de una persona es directamente
proporcional a su nivel econémico, un obrero asalariado de clase media no tiene el

mimo poder de adquisicion que el que tiene un duefio de empresa de clase alta.

El nivel de ingreso econdmico de una persona también afecta la percepcion de lo
gue es necesidad, un obrero con el salario minimo ve la necesidad en un teléfono,
para estar comunicado sin prestar mucha atencion a otras caracteristicas de este,
pero el gerente de la empresa, necesita el teléfono mas moderno y con las
mejores caracteristicas, no por la diferencia de oficios, sino porque puede acceder

a él.

>  Estilo de vida.
Se refiera a la forma de ser y actuar, es la forma en que vive la persona como
expresa las actividades, sus intereses y opiniones; también es la forma como

interactta con su ambiente.(Kotler & Amstrong, 2003)

Estudiosos del comportamiento humano han considerado que el estilo de vida de
una persona esta en dependencia de muchos factores, nivel social, interaccién
con nuestro entorno y otros miembros de la sociedad, la imagen que se quiere dar

a otros.

Es esta vision de nosotros mismos dentro de un grupo o de la misma sociedad,
gue nos impulsa a adquirir diferentes articulos y servicios que nos sean apoyo
para lograr el acometido de sobre llevar el estilo de vida que deseamos o que

poseemaos.
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» Personalidad y Auto concepto.

Son las caracteristicas psicologicas que hace que una persona sea como es y se
comporte del modo en que lo hace, la personalidad es usualmente descrita como:
autoconfianza, dominio, autonomia, deferencia, sociabilidad, defensivita vy
adaptabilidad. Y con auto concepto se refiere a la imagen que tenemos de

nosotros mismos (sea real o no).(Kotler & Amstrong, 2003)

En la sociedad se ha preguntado muchas veces “;se vive a como se piensa? O
;se piensa a como se vive?”, si las planteasemos de forma afirmativa ambas
proposiciones serian verdaderas, porque hay personas que viven a como su
pensamiento o filosofia de vida considera que es mejor. Estudiosos consideran
que nuestro entorno y forma de vida modifica nuestro pensamiento; pero hay otros
gue no estan satisfechos con su forma de vida y hacen lo posible para cambiarla

porque piensan diferente.

Los tipos de consumidores a quienes esta dirigida empresa Curacao es hacia
clientes de la edad 18 afios a mas con perfil socioeconémico medio-alto e ingresos
de $ 200 a $ 3000 ddlares, quienes por lo general son profesionales publicos o
privados que representa aproximadamente un 40% de la poblacion Matagalpina.
Por lo que también cuentan con clientes con escolaridad limitada hasta
universidad, clientes que poseen carros personales como clientes que no lo

tienen.

4.2.3.4 Factores psicolégicos

En la mayoria de los casos los clientes de la empresa Curacao N° 1 poseen una
buena percepcion de la empresa porque consideran que esta consolidada en el
mercado a nivel nacional, de igual manera de los productos que se comercializan

porque que son marcas reconocidas a nivel mundial con altos estandares de
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calidad, lo cual motiva al cliente a fidelizarse con la misma ademas de la

publicidad que ejecuta la empresa que también insta a la compra.

»  Motivacion.

Las personas pueden tener numerosas necesidades en un momento dado y
estas pueden ser: fisiolégicas, de seguridad, sociales, de estima vy
autorrealizacion. Un motivo es un impulso que impulse lo suficientemente a una
persona para que actie, el satisfacer esta necesidad libera tensién en la

persona.(Kotler & Amstrong, 2003)

Son factores internos que impulsan el comportamiento, dando la orientacion que
dirige el comportamiento activado, la participacion designa la relevancia o

importancia que el consumidor percibe en determinada situacion de compra.

La motivacion se genera por diversos factores internos y externos, los factores
internos son propios de cada individuo, la necesidad, los gustos y preferencias son

Unicas en cada ser y motivan a actuar de diferentes formas.

La motivacion externa la puede lograr la empresa con la publicidad correcta,
dependera en gran manera el crecimiento de la empresa como se esté trabajando
para motivar a los clientes, sin importar la estrategia que se use se debe hacer
pensando en el cliente, para ello se hace necesario conocer todos los aspectos

gue se han abordado en este trabajo.

»  Percepcion.
Una persona con un motivo estd dispuesta a actuar pero esto se puede
influenciar debido a como perciben la situacion. La percepcién es definida como el

proceso por el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta las entradas de
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informacion para crear una imagen del mundo plena de significado.(Kotler &
Amstrong, 2003)

Es lo que pueda percibir a la hora de buscar un producto cual es la imprecision
que puedo tener al conseguirlo, en cuanto a la informacién que conozco de este.

La percepcion al comprar puede ser de diferentes formas, la mayoria de los
casos se relaciona como el cliente percibe los productos al momento de comprar,

si son llamativos los mostradores, si se les brinda lo que buscan.

Lo anterior es real, pero es una via de la percepcion, también esta la forma como
el cliente siente que lo perciben al entrar al comercio, si lo ven como un cliente
potencial y es atendido con prontitud, si lo ven de manera negativa y es ignorado,
aunque lleve intenciones de compra, si siente que no es percibido de forma
positiva se retirard sin comprar y no regresara. La empresa Curacao trata por igual
a cualquier consumidor que entre a su establecimiento, podria perder un cliente

potencial, por una mala percepcion.

»  Aprendizaje.
Las personas aprenden mediante la experiencia. El aprendizaje describe los
cambios que surgen en el comportamiento de una persona debido a la

experiencia.(Kotler & Amstrong, 2003)

Todos aprendemos de lo que vivimos y experimentamos desde la infancia. La
vida es un contante aprender, muchos de los comportamientos de compras son
aprendidos, se va a esta tienda porque es ahi donde compraba mi madre, escogi
el articulo tal porque en casa habia uno igual, hago esto, lo otro porque lo aprendi

asi, etc.

El aprendizaje, trata de comprender lo que aprenden los consumidores, cOmo
aprenden y que factores rigen la retencion del material aprendido en la mente del

consumidor. Los consumidores adquieren productos y recuerdan su nombre y
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caracteristicas y ademas aprenden criterios para juzgar los productos, lugares
donde adquirirlos, capacidades relacionadas con la solucion de problemas,

patrones de gustos y de conducta.

Todo ese material aprendido que se encuentra almacenado en la memoria,
ejerce un influjo muy significativo sobre la manera en que los consumidores
reaccionan ante cada situacion. Se aprende a ser un buen comprador por las
experiencias que hayamos tenido, eso nos hara ser clientes de un comercio o0 no

regresar, esto es parte del aprendizaje.

Si una empresa quiere crecer debe hacer que sus clientes tengan las
experiencias de compra mas placenteras que puedan tener, esto formara una

imagen buena, es decir una aprendizaje positivo al adquirir sus productos.

»  Creencias y actitudes.

Las personas tienen diferentes creencias y actitudes que han adquirido a lo largo
de su vida, las cuales se relacionan debido a lo que han aprendido. Una creencia
es un pensamiento descriptivo que una persona tiene acerca de algo.(Kotler &
Amstrong, 2003)

En referencia los clientes de la empresa Curacao N°1 toma en cuenta sus
experiencias vividas a lo largo de la vida del mismo de igual manera como sus

creencias en cuanto a determinado producto.
Los factores que afectan el comportamiento del consumidor se dan desde que

somos nifios, esto influye tanto de manera cultural, social, personal y psicoldgica a

la a hora de tomar una decision.
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Gréafico N° 15 Comparacién entre Empresas

HSi ENo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Uno de los factores méas importantes en la toma de decision al adquirir un
producto, es la comparacion con otros similares ofertados en otras empresas,

tomando en cuenta calidad, caracteristicas y precio.

El grafico N° 15 nos revela que el 51% de los clientes realiza una comparacion
en otras empresas antes de adquirir el producto en la Curacao N°1, los clientes
expresaban que realizan una comparacion principalmente por los precios y la
variedad que pueden encontrar en otras empresas y el 49% restante realiza sus
compras directamente en la empresa ya que son clientes fidelizados con la
empresas y en su criterio la empresa le ofrece un buen servicio, variedad y calidad

en los productos.
La mayoria de los clientes sigue eligiendo a Curacao N° 1, para efectuar sus

compras, dejando de manifiesto que la oferta de la empresa es superior a la

realizada por la competencia.
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Gréafico N° 16 Variedad de productos en
comparacion con otras empresas

mSi mNo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La variedad de productos que tenga un comercio es decisivo para atraer a un
namero mayor de clientes, cuando se compra se busca diversidad, esta puede ser

entre articulos diferentes o inclusive en el mismo articulo.

Los resultados obtenidos reflejan que el 64% de los clientes encuestados afirmé:
que la empresa Curacao, posee mayor variedad de productos que las demas
empresas de esta industria, expresan que al momento de que necesitan un
producto, piensan es en Curacao N° 1 donde lo encuentro, esto es porque a través
de la publicidad ya tienen un previo conocimiento, también porque han visitado

otras tiendas y se han dado cuenta que no cuenta con todo lo que ellos buscan. .

Solamente el 36% de los clientes encuestados indic6 que no posee mMAas
variedad que las demas empresas. Este porcentaje refiere que han visto los

mismos articulos en la competencia,
El gerente de la empresa manifiesta que la empresa ha diversificado la variedad
de productos, debido a la demanda de los clientes, logrando cubrir todas las lineas

del hogar.
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Gréafico N° 17 Segunda opinién al comprar

ESi mNo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La opinién al momento de comprar siempre es importante, ésta puede ser de un
amigo o familiar, inclusive el vendedor suele sugerir al comprador. La segunda
opinion es importante para los clientes de Curacao N° 1, al momento de comprar,
el 64% manifiesta que toman en cuenta una segunda opinién al momento de
comprar, por esa razon asisten acompafiados de otras personas para tener un

apoyo al momento de decidir.

Otra de las razones es el hecho de llegar a la empresa con una persona que
conozca de los productos o que haya adquirido uno similar en cuyo caso la opinién

le sera muy valida al cliente.

El otro porcentaje expresa, que no necesitan la opinion de otra persona para
comprar, sienten seguridad en su propio criterio, para ellos anicamente cuenta lo

que ellos quieren, este porcentaje equivale a un 36% de los encuestados.
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Gréfico 18 Recomienda la empresa Gréfico 19 Porque no lo recomienda

= Si mNo 8%
M No le gusto

H Mala Calidad

i Ninguna de las
anteriores

Fuente: Autoria propia encuesta aplicada clientes Fuente: Autoria propia encuesta aplicada

Como se sabe un gran numero de personas visita las tiendas y comercios
porque alguien cercano se las ha recomendado, puede ser un amigo, un familiar o

un vecino, esto es lo que refieren los clientes a través de las encuestas.

En el grafico n® 18 con un 75% de los clientes encuestados responde que ha
recomendado a la empresa, por la atencion que reciben al venir, también
manifiestan que encuentran productos, ofertas y capacidad de pago adaptadas a
su economia y solamente un 25% reflejado en el grafico n°® 18 expresé que no
han recomendado a la empresa por diferentes motivos reflejados en el grafico N°
19.

En el grafico n°® 19 se detalla que un 17% considera que el producto es de mala
calidad y en menor porcentaje con un 8% que no le gusto, si el 75% de estos no
recomienda a la empresa por ninguna de las anteriores, en la cual manifestaban
gue no lo hacen porque consideran que es una empresa con prestigio y
reconocida en el mercado por la calidad en sus productos y servicio por ende el

posicionamiento que posee en el mercado.
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La empresa debe tener en cuenta la opinion de los clientes, en el servicio, en los
productos que ofertan, esto es lo que da la satisfaccion al cliente, convirtiéndose
en un vocero de la empresa, haciendo que otros la visiten, esta actitud beneficia a
la empresa misma, es una forma de publicidad sin costo alguno y da mayor

confianza a los clientes el que otros clientes sean quienes la recomienden.

4.2.4 Proceso de decision de compra del consumidor
Segun Philip Kotler, el proceso de la decision de compra se desarrolla en cinco

etapas.(Santoyo, 003)

v Reconocimiento del problema: percepcién de una necesidad. El
reconocimiento del problema consiste en percibir una diferencia entre la
situacién ideal y real de la persona que baste para generar una
decision.(Santoyo, 003)

Esta primera etapa esta basada cuando la persona reconoce o se da cuenta de

la necesidad que posee de adquirir un producto que necesita.

v/ Busqueda de informacion: busqueda de valor. Después de reconocer
el problema, el consumidor empieza a buscar informacién, lo que constituye

la etapa siguiente del proceso de decision de compra. (Santoyo, 003)

En primer término, busca en su memoria experiencias que ha tenido con
productos o marcas, acciéon denominada busqueda interior. Esto puede bastar en

productos de consumo frecuente.

También es posible que el consumidor emprenda una busqueda externa de
informacion. Esta resulta especialmente necesaria cuando las experiencias son
insuficientes o es alto el riesgo de una decisidon de compra incorrecta y es bajo el

costo de obtener la informacion.
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La fuentes primordiales son: fuentes personales (parientes y amigos), fuentes
publicas (organizaciones de evaluacion de productos como la Revista del
Consumidor) y fuentes dominadas por el mercaddlogos (representantes de ventas,

publicidad impresa, sitios web).

v' Evaluacién de alternativas: evaluacion en busqueda de valor. La
etapa de busqueda de informacion aclara el problema al consumidor, al
generar criterios para usarlos en la compra, proporcionarle nombres de
marcas que podrian satisfacer esos criterios, y originar percepciones de
valor en el consumidor. Estos criterios permiten establecer las marcas del
conjunto evocado, el subgrupo de marcas que el consumidor veria como
aceptable, de todas las marcas que conoce en la clase de producto

respectiva.(Santoyo, 003)

La basqueda de alternativas se da con la informacion recopilada del producto y
marcas deseadas el consumidor se crea una percepcion de cada una de ellas y

toma la que considera conveniente.

v' Decision de compra: compra de valor. Después de analizar las
opciones del conjunto evocado, el consumidor esta casi listo para tomar la
decision de compra. Restan solo dos aspectos por determinar: donde
comprar y cuando comprar. La decision de con cual proveedor comprar
abarcaria aspectos como las condiciones de venta, experiencias de compra
con el proveedor en cuestion, politica de devoluciones, etc. Es frecuente
gue la decisibn de compra se evalluen simultAneamente los atributos del

producto y las caracteristicas del proveedor.(Santoyo, 003)

Otros factores, como el ambiente del establecimiento, grado en que la
experiencia de compra sea placentera, capacidad de persuasion del vendedor,
presiones de tiempo y circunstancias economicas, también podrian hacer que

efectie la compra o la posponga. El uso del Internet para recopilar informacion,
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evaluar opciones y tomar decisiones de compra agrega una dimension tecnolégica

al proceso mismo de decision de compra de los consumidores

La decision de compra se basa en las alternativas obtenidas del producto y
empresas que lo posean, la atencién recibida por el vendedor si este se muestra
interesado y posee conocimiento del producto que desea, el tiempo con el que

cuenta ya que es de suma importancia para realizar la compra.

v' Comportamiento pos compra: valor de consumo o uso. Luego de
adquirir el producto, los consumidores lo comparan contra sus expectativas

y quedan satisfechos o insatisfechos.(Santoyo, 003)

Si estan insatisfechos, se debe indagar si el producto fue deficiente o las
expectativas del consumidor fueron excesivamente altas. En el primer caso podria
requerirse un cambio en el disefio del producto, mientras el segundo es posible
qgue en la publicidad de la compafiia o el discurso del vendedor hayan exagerado

las caracteristicas del producto.

El comportamiento pos compra se dan luego de la compra si el cliente queda
satisfecho con lo que ha comprado, si este producto llena sus expectativas en

cuanto al reconocimiento necesidad que este poseia.

La sensibilidad a la experiencia de consumo o uso de los consumidores es de
suma importancia en la percepcion de valor del consumidor. La satisfaccion o
insatisfaccion afecta a las comunicaciones y comportamiento de compra repetida
de los consumidores. Los compradores satisfechos cuentan su experiencia a tres

personas. Los compradores insatisfechos se quejan con otras nueve personas.

El proceso de decision de compra de cada consumidor esta basado
primeramente en reconocer que necesitamos un producto especifico, y posterior a

€s0 conocer a cerca de él, ya sea de manera interna o externa si a demandado
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alguna vez este tipo de productos podemos tener una nocion en cuanto al mismo
si no buscamos informacion en cuanto a precios, promociones, marcas y asi
poder evaluar posibles alternativas para la compra. Teniendo todo esto en claro el
consumidor pasa a realizar su compra del producto que estd demandando y si
este llena sus expectativas a la hora de la compra en cuanto a atencion,
conocimiento del vendedor en cuanto a lo que ofrece y seguimiento después de la
venta es probable que este consumidor se vuelva un cliente habitual para la

empresa.

Gréafico N° 20 Medio que incide en la compra
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Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Como se observa en el grafico n°® 20 los medios publicitarios en su mayoria
influyen de gran manera en la decision de compra del cliente, en el cual el 41% de
los clientes encuestados respondié que la television es el medio que mas incide en
su decision de compra, ya que los clientes consideran que este medio es mas

interactivo y genera mayor atencion que los demas.
El 36% de los clientes encuestados indicé que la revista es un medio que influye

en su decision de compra ya que este medio gréafico le permite conocer tanto la

gama de productos, precios y promociones que tiene la empresa.
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El 34% de los encuestados respondié que el internet también es un medio muy
interactivo y también permite conocer lo mismo que la revista sin necesidad de

esta en contacto directo con la empresa o vendedor.

El 33% de los clientes opin6 los medios auditivos inciden a través de esto se
informan de las promociones que se realizan en la sucursal y en menor porcentaje
con un 17% el periédico ya que hoy en dia gran de los clientes no hacen constante

uso de este medio para informase.

Grafico N° 21 Compran en la empresa
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Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Cuando se trata de comprar siempre se busca lo mejor, lo mejor en precio,
calidad del articulo y los beneficios que se pueda recibir de la empresa, si todo
esto se encuentra en un solo lugar, éste se convertird en la empresa de compras

de toda la familia.

Los clientes encuestados en la empresa Curacao han encontrado lo que buscan

esto lo refleja el 81% de ellos aduciendo que compran en la empresa Curacao N°

76



1 por calidad, esto nos indica que la mayoria de los clientes prefieren Curacao ya
que les ofrece productos de calidad lo cual es un factor clave para éxito de la

empresa.

Un 57% selecciona a la empresa por los precios que ofrecen, consideran que
establece precios accesibles, para los diferentes clientes., El 44% de los clientes
encuestados en su totalidad indican, que lo eligen por los beneficios que la

empresa otorga para adquirir o comprar el producto en la misma.

Es notorio que la empresa Curacao N° 1 para la mayoria de los clientes es
sindbnimo de calidad en los productos que comercializa; cabe destacar que los
clientes lo eligen por la oferta de articulos de calidad a precios competitivos y que
también toman en cuentas los diferentes beneficios que otorga la empresa como
promociones, descuentos, la accesibilidad y el rapido gestionamiento de los

créditos.

Grafico N° 22 Conoce empresas similares

mSi ENo

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Es muy habitual para las personas al momento de salir de compras piensen en

empresas similares que oferten los mismos productos, puede ser para visitarlas y
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establecer comparacion sobre cual brinda mejor servicio. Los clientes encuestados
de expresan, no conocer a todas las empresas que oferten los mismos productos
que Curacao, la opinién es manifestada en el grafico n°® 22 por el 54% de los
encuestados, esto revela que la empresa es reconocida en la ciudad de

Matagalpa.

El restante 46% afirma que si conoce todas las empresas que ofertan la misma
gama de productos que Curacao, aunque es un porcentaje alto, manifiestan

preferir a Curacao N°1, en Matagalpa.

La empresa tiene en cuenta que la competencia cada dia es mas fuerte, por lo
gue se hace necesario implementar diferentes esfuerzos de marketing. Utilizando
publicidad variada: ofertas, promociones, descuentos, realizacion de campafias,

eventos y horarios extendidos, entre otros.

Esto con el fin de dar a conocer mas la empresa, mantenerse en un lugar alto
de preferencia que le permita incrementar las ventas. De esta manera lo refiere el

gerente de Curacao N° 1, en Matagalpa, a través de las entrevistas que brindo.

4.2.4.1 Puntos de vistas de latoma de decisiones del consumidor

Existen varios modelos del hombre que representan el proceso de tomas de
decisiones del consumidor en formas claramente distintas. El término modelo de
hombre se refiere a una perspectiva general sostenida por un grupo importante de
personas en relaciéon con la forma (y por qué) los individuos se comportan en la
forma que lo hacen. Existen cuatro modelos que definremos a

continuacion:(mestreacasa.gv.es)
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v Hombre econdmico.
La toma de decisiones es un proceso racional, en el cual se valoran las ventajas
y desventajas de una compra en funcion de beneficios y utilidades.

(mestreacasa.gv.es)

Este tipo de consumidor aunque adquiere productos dentro de una empresa
comercial, no compra a priori, analiza cada uno de los detalles de los articulos,
busca lo mejor pero no desea gastar mucho, por lo que se mueve en los diferentes

lugares buscando promociones, precios y ofertas que le favorezcan.

No solo los precios son importantes para este tipo de cliente, sino la utilidad de
los articulos, por lo tanto no comprara algo sino se siente seguro de necesitarlo,
de que verdaderamente es una necesidad para su familia y para él. El hombre
econOmico jamas se vera envuelto en situaciones de deudas o adquisiciones que

pongan en riesgo su crédito y las finanzas de su familia.

v" Hombre pasivo.
La toma de decisiones es nula al estar absolutamente influenciada por la

comunicacién comercial (publicidad) y las técnicas de venta.(mestreacasa.gv.es)

A diferencia del hombre econémico que compra lo que necesita, el pasivo no se
dejara influenciar por la publicidad de los medios, no representa ningun tipo de
consumidor para el comercio. Es la persona que visita el lugar, pregunta, regatea,

pero al final no adquiere nada.

Muchas son las personas que se mueven en las tiendas con esa actitud, sin
embargo no deja de brindarseles la atencion que merece cualquier persona que
ingrese a la tienda, asi lo manifiesta el gerente de la empresa Curacao, considera
gue ellos estan para dar atencién a quien ingrese a su tienda y si una persona no

compra, con la informacion que lleva comunicara a otros que si compraran.
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v Hombre emocional.
Las decisiones de compra son tomadas bajo la influencia de impulsos
emocionales, lo cual no quiere decir que sean compras irracionales, sino que el
principal motivador de consumo son las necesidades emocionales (asociando un

producto a un sentimiento). (mestreacasa.gv.es)

Comprar bajo una perspectiva de emociones no es lo mas sano para la
economia familiar, pero si para el negocio. Se deja llevar por lo llamativo de los
articulos, lo novedoso, lo atractivo, las promociones del momento, entre otros,

suele comprar articulos pequefios en su mayoria.

Muchas personas compran bajo influencia emocional, es por eso que el negocio
siempre debe procurar usar estrategias nuevas que atraigan a los clientes, la
ubicacion de los articulos en lugares accesibles, ordenarlos de maneras diferente,
crear ambientes coloridos, que inviten a las personas a pasar, estas y otras
muchas mas estrategias utiliza Curacao N°1 en Matagalpa, asi lo refiere su

gerente.

v Hombre racional.

La toma de decisiones representa al comprador como una solucion de
problemas, la compra serd el resultado de procesar y valorar los diferentes
estimulos comerciales, sociales y experiencias individuales, para establecer
relaciones funcionales entre ellos y alcanzar una solucion

satisfactoria.(mestreacasa.gv.es)

El comprador racional, se informa de todos los pormenores antes de cerrar un
negocio, es un conocedor de productos, precios, utilidad, con certeza visitara
varios lugares para conocer, lo que ofrece cada uno y tomar la decisibn mas

acertada.
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Comprar bajo los criterios anteriores es lo mas acertado para la economia de
cualquier persona. La empresa debera crear estrategias Unicas de atencion para
este cliente que no se deja influenciar facilmente. ElI vendedor con mayores
capacidades se asigna a los consumidores racionales, se procura brindar el mayor
namero de informacion, asi como la ventajas y desventajas de la adquisicion,
procurando la honestidad, pues si siente que se le miente se retira no hace la
compra y con certeza no regresa en un futuro, es lo que nos expreso el gerente de

Curacao al conversar con él, durante la entrevista.

Grafico N° 23 Percepcion de los Clientes sobre la empresa

0%

M Excelente
E Muy Buena
k4 Buena

M Regular

i Mala

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La percepciéon gue tienen los clientes de una empresa la hace crecer, siempre
que los clientes la valoren de forma positiva. En la empresa Curacao N°1 de la
ciudad de Matagalpa, en el grafico n® 23 con el 42% de los clientes encuestados,
expresd que la percepcion que tiene de la empresa, es muy buena, consideran
gue brinda un servicio de calidad, con buenos estandares, en base a la atencién,

agilidad y calidad en los productos.

Un 22% indicd, que la percepcion que tienen de la empresa es buena, y el
19% manifestd tener una excelente percepcién. Solamente el 17%, indicé que la

percepcion es regular, estos representan el menor porcentaje.
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El nivel de satisfaccion que tenga un cliente dentro de una empresa, le hara
ganar mas a esta, el cliente ser4 un comprador activo, con seguridad recomendara
la empresa, atrayendo a otros usuarios, esa satisfaccion se logra con el servicio
de calidad que se brinde en general. La empresa Curacao N° 1, no es vista

negativamente por sus clientes, el 83 % tienen una buena imagen de la misma.

Grafico N° 24 Percepcioén de los clientes sobre los productos
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Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

Al llegar a un lugar de compras la percepcion que se obtiene en ese momento
es decisiva, lo que vemos, como lo vemos, en muchas ocasiones los clientes van
pasando frente aun comercio y se sintieron atraidos por algo que vieron, aunque
no lo andaban buscando, la manera de presentar los productos es importante para

cualquier empresa comercial.

La empresa Curacao N°1, en Matagalpa, toma muy en cuenta el aspecto al
presentar sus productos, sea esto en los medios publicitarios, o al ordenarlos en la
tienda. Asi lo expresan los clientes encuestados, 36% de clientes encuestados
expresod, que la percepcién de los productos de la tienda es muy buena, el 32%
manifesto que la consideran buena. El 26% refiere tener una excelente percepcion

de los productos comercializados por la tienda.
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El resultado de las preguntas realizada es muy favorable para la empresa, en su
mayoria los clientes consideran con un 94% que los productos que comercializa la

empresa son de calidad, tales razones prefieren a Curacao N° 1, en Matagalpa.

Solamente un 6% de la poblacion encuestada, indicé que la percepcion que tiene
de los productos que comercializa la empresa es regular. Para la empresa los
resultados son satisfactorios y conocen que siempre habrd un sector de sus
clientes que no se sentiran atraidos por la percepciéon de los productos pero si por

otros aspectos que usan en su empresa.

Grafico. N°25 Motivacién de adquirir un producto

78%
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59%
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51% 49% 49% >1%
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Precio Promociones Buena atencion Calidad del Publicidad Reputacion de
Producto la Empresa
ESi M No

Fuente: Autoria Propia Encuesta a Clientes

La motivacibn que tenga el cliente al momento de adquirir un producto es
importante para la empresa. Un cliente que posea la motivacibn necesaria

comprara sin poner objecion a nada, generando ganancias a la empresa.
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El gréfico n°® 25 muestra los elementos que motivan al cliente para adquirir los
productos en la empresa Curacao N° 1, en Matagalpa. La atencion brindada en la
oferta de sus productos ocupa el primer lugar con un 78% de los clientes
encuestados. Es decir los clientes consideran que la empresa les permiten
adquirir  productos al alcance de ellos, pero también brinda una atencién
apropiada, al momento de ingresar a la tienda se sienten atendidos, se les brinda
la informaciéon que ellos buscan, entienden su necesidad y la satisfacen, se les
presentan las ofertas y productos de manera atractiva, logrando convencerlos de

adquirir productos en dicha empresa.

Para la empresa Curacao N° 1 la atencién a sus clientes es una prioridad, estos
no se van a ir con las manos vacias, ni con la mala impresién que no se les

atendi6é adecuadamente.

Los clientes encuestados dan mucha importancia a la calidad en los productos, es
un factor determinante en su decision de compra, un 72%, expresa que la calidad
de los articulos que adquieren los convierte en clientes activos, se sienten
confiados al momento de comprar, saben que la empresa Curacao en Matagalpa
tiene articulos de calidad que van a satisfacer sus necesidades y que se podran
sentir seguros, confiados, sabiendo que llevan a casa, lo mejor, un producto que

cumplird con su funcién y durabilidad.

Las promociones hoy en dia son un elemento que las empresas emplean mes a
mes para lograr la atencion de los consumidores, el 69% de clientes encuestados
indic6 que diversas promociones establecidas por la empresa, incentivan la

compra, se sienten atraidos por lo que siempre terminan comprando.

La variedad en las promociones en la Curacao se ha convertido en una
constante, tienen promociones de acuerdo a las épocas o temporadas, hay
promociones para las mujeres, varones, jovenes y adultos, los que aman la
tecnologia y los que saben poco, se trata de llegar a todos los gustos.
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V. CONCLUSIONES

La presente investigacion sobre el analisis de la influencia del uso de medios
publicitarios en el comportamiento del consumidor en la empresa CURACAO N°

de Matagalpa, se concluye:

1 Los medios publicitarios mas influyentes en la decisiobn de compra
son: la television, revista e internet, los clientes consideran que son mas

accesibles, llamativos y proporcionan mayor informacién.

2 El comportamiento del cliente en la empresa se describe, como
conversador, seguro, que sabe el producto que desea adquirir, se muestra
atento ante las opciones e informacion brindada por el vendedor, reflejando

la confianza que tiene en el vendedor como en la empresa.

3 Lainfluencia de los medios publicitarios en el comportamiento de los
clientes ha sido efectiva, los diferentes medios publicitarios utilizados por la
empresa han incidido en la decisién de compra de los clientes.

4  Se valora que los medios utilizados por la empresa cumplen con
eficiencia su funcion de transmitir el mensaje y persuadir en el
comportamiento de los clientes reflejando un resultado positivo para las

ventas de la empresa.
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Anexo N° 1

ENTREVISTA PARA GERENTE

Somos estudiantes de la Universidad Autonoma de Nicaragua UNAN-FAREM de

la carrera de Mercadotecnia V afio. Queremos realizarle una entrevista con el

propésito de recopilar informacién para nuestro seminario de graduacion para

analizar La influencia del uso de los medios publicitarios en el comportamiento del

consumidor de la empresa CURACAO N° 1 ubicada en la ciudad de Matagalpa.

Le agradeceremos brindarnos un minuto de su tiempo y nos dé respuesta a las

siguientes preguntas

1.

¢Qué tan importante es para usted la utilizacibn de Medios
Publicitarios en la empresa CURACAQO?

¢Considera usted que los Medios Publicitarios que utilizan influyen en
la venta de los productos en ofrece la CURACAQO?

¢Qué tipos de medios publicitarios usa la empresa y con qué
frecuencia lo hacen para informar de sus promociones o recordar lo
gue se ofrece a sus clientes?

¢Cuanto invierte en publicidad la empresa, existe un porcentaje
destinado mensualmente para esto?

¢Considera que la utilizacion de estos medios le ha sido de gran
impacto para sus clientes?

¢,Qué acciones realiza la empresa para motivar a al consumidor a
comprar sus productos?

¢Considera que los vendedores que tiene la empresa tienen la
capacidad de identificar los tipos de consumidores que se presentan?
¢,Como influyen los vendedores en el proceso de decision de compra
de los clientes de la empresa?



Anexo N°2

ENCUESTA A CLIENTES

Somos estudiantes de la Universidad Autonoma de Nicaragua UNAN-FAREM de

la carrera de Mercadotecnia V afio. Estamos realizando una encuesta para

nuestro seminario de graduacion para conocer La influencia del uso de los medios

publicitarios en el comportamiento del consumidor de la empresa CURACAO N°1

ubicada en la ciudad de Matagalpa. Le agradeceremos brindarnos un minuto de su

tiempo y responder las siguientes preguntas (indique con una “X” su respuesta).

1.

Si

Si

Si

¢ Considera usted que es importante que la empresa CURACAO N°
1 contrate Medios Publicitarios para dar a conocer los productos
que vende?

O o O

¢, Se ha enterado de la empresa CURACAO N° 1 de sus productos y
sus promociones a través de Medios Publicitarios?

O o (O

¢Con que frecuencia escucha anuncios de la empresa CURACAO
N°1?

Diario

Semanal

Quincenal

Mensual

¢considera que los medios publicitarios que utiliza la empresa da a
conocer los productos que ofrecen?

No
¢, Cudl es el Medio Publicitario que mas incide en su decision de

Compra?



Medios publicitarios Si No

Auditivo

Television

Internet

Periddico

Revistas

Si

Si

Si

¢Observa de manera atenta la publicidad en television de la
Empresa CURCAO N° 17

O No
¢.Cual de estos Medios Graficos le brindan a usted informacion
completa sobre la Empresa CURACAO N° 1 y los productos que

ofrece?

Medio audiovisual Si No

Revista

Brochures

Banner

Mantas

Vallas

Periddicos

Otros

Ninguno

¢Es importante para usted que la empresa CURACAO N° 1 realice
publicidad en Internet?

O v O
¢La publicidad en internet que utiliza la empresa influye en que

usted se interese o que contrate el servicio?

O vo o (O



10.¢La publicidad en internet que utiliza la empresa CURACAO N° 1
influye en que usted compre los productos que le ofrece?

Si Q No O

11.¢,Qué tipo de Medio Auditivo prefiere usted para escuchar Anuncios
Publicitarios?

Radio O Perifoneo O
Ambos O Ninguno O

12.¢,Qué Medio Publicitario prefiere usted para conocer sobre la
empresa CURACAO N° 1 de los Productos que ofrece?

Medios publicitarios Si No
Radio

Perifoneo

Television

Internet

Periddico

Revista

13.¢;Cree usted que la empresa brinda suficiente informacion sobre
los productos que ofrece?
Si No
14.¢;Escucha claramente los Mensajes Publicitarios de la Empresa
CURACAO N° 1 por medio de la Radio o Perifoneo?
Si O No Q
15.¢Los productos que compra en la empresa CURACAO N° 1 los
destina para:
Uso y consumo propio Q
Fin empresarial o negocio Q



16.Cuando usted compra en la Empresa CURACAO N° 1 se comporta:

Tipos de consumidores Si No

Muy Conversador

Rigido

con mal caracter

Dificil de convencer

Sabe exactamente lo que quiere

Cree saber todo acerca del producto

Siempre encuentra defectos en el producto

Callado

Inseguro

Indeciso

Siempre tiene prisa Compra sin pensar antes
de hacerlo

17.¢,Usted toma en cuenta diferentes empresas antes de comprar un
producto en la empresa CURACAON® 1?

Si Q No O

18.¢,Considera que la empresa CURACAO N° 1 mas variedad de
productos que otras empresas”?

si (O No (D

19.¢,Usted compra siempre los mismos productos o cambia de
productos?

Compra el mismo O cambia de producto Q

20.¢Cuando usted va a comprar un producto de la empresa CURACAO
N° 1 toma en cuenta la opinidn de otras personas

SEED) No (D

21.¢Cuando usted compra en la Empresa CURACAO N° 1 lo elige por:

Parametros Si No
Calidad




Precios

Beneficios

22.¢Ha recomendado usted los productos de la empresa CURACAO
N° 17

Si Q No O

23.¢8i su respuesta es No se debe a:

No le gusto Q

No le sirvié 8

Mala calidad

24.;Conoce usted todas las empresa que ofrecen los mismos
productos que la empresa CURACAO N° 1?

Si O No O

25.¢Cudl es su Percepcion de la Empresa CURACAO N° 1?

Excelente Q

Muy Buena

Buena

Regular

Mala O

26.¢,Cudél es su Percepcion de los productos que comercializa la
Empresa CURACAO N° 1?

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

27.¢Que lo motiva a adquirir sus productos en la Empresa CURACAO
N° 1?2

Motivacion de compra Si No




Promociones

Buena atencién

Calidad del producto

Publicidad

Reputaciéon de la empresa




Anexo N°3
Objetivo
Verificar el uso de los medios publicitarios en la empresa CURACAO N° 1 En el
afio 2015.

Lista de Cotejo

Medios masivos SI NO

» Utilizacién de catélogos X

» Utilizacion de periodicos X

» Publicidad a través de television X

Medios Auxiliares

» Implementacion de publicidad exterior: X

e Carteles X

» Publicidad a través de correo directo X




Anexo N° 4

Operacionalizacion de Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE SUB-VARIABLE| INDICADORES PREGUNTAS ESCALA FUENTE INSTRUMENTO
Muy Importante.
Que tan importante es Moderadamente
parausted la utiizacion de importante. Poco Gerente Encuesta
Medios Publicitarios ? Importants. Nada
- Importante
Imporlancm Conzidera usted que ez
importante que la empresa X g
contrate Medios Publictarios | Cliente Encuesta
para dar a conocer los
productos gue vende?
Cree usted gue log Medios
Publicitarios que contrata esta |Si Gerente Encuesta
empresa esta alcanzande su Mo
— Mercado Meta?
Ob]EtWDS Se ha enterado de la empresa
X de su.s productos y sus Si Cliente Encuesta
promociones a traves de No
WMedios Publicitarios?
Considera usted que los
. Medios Publicitarios que utiliza |Si
Influencia en el influyen en la venta de sus Mo Gerente Encuesta
Comportamiento productos
del Consumidor Cual es el Medio Publicitario Auditive Television )
que mas incide en su decisidn |Internet Preriodico Cliente Encuesta
de Compra? revistas
Cuales zon los factorez que
conzsidera al momento de Costo Empresa
" o Cobertura Calidad de Gerente Encuesta
utilizar la television para Sefial
Audiovisual |Publicitarse?
Observa de manera atenta la g
publicidad en televizion de la Cliente Encuesta
No
Empresa X7
Cree gue los Medios Graficos g
. que su empresa utiiiza llegan a || Gerente Encuesta
Ventajas Y su publico objetive?
desventa]as Cosidera usted que los Medios
M Graficos gue utiliza su o
o Graficos EMpresa son rentﬂb!e:’?y No Gerente Encuesta
cumplen con sus objetives de
d venta?
! Cual de estos Medios Graficos |Revista Brochures
o le brindan a usted informacion |Banner IMantas -
5 completa scbre la Empreza X v |Vallas  Periodicos Cliente Encuesta
los productos gue ofrece? Otros
P
i Ha visto usted en television Si :
E Audiovisual publicidad de la Empresa X2  |No Cliente Encuesta
I Utlliza su empresa Publicidad | Si Gerente Encuesta
. por Internet? Ho
1
Ha visto usted en Intenet Si -
? publicidad de la Empresa X? (Mo Cliente Encuesta
1
. Es importante para usted gue .
t )
T On Line la empresa x realice publicidad | =" Cliente Encuesta
a . No
i en Internet?
r La publicidad en internet que
i p utliza la empresa X influye en  |Si -
o Cliente Encuesta
o que usted compre los No
5 5 productos gue le ofrece?
Rewista Brochures
d Graficos nglde estos Medios Graficos |Banner ll.1alntas Gerente Encuesta
e utiliza su Empresa? Vallaz Periodicos
Otros




Que tipo de Medio Auditivo Radial Perifoneo
M utiliza su empresa? Ambos Ninguno Gerente Encuesta
e Diario Semanal
d Con que Frecuencia Quincenal Mensual Gerente Encuesta
i Semestral  Anual
Auditive Ha escuchade algun anuncic i
o publicitario de la empresa X por| Cliente Encuesta
5 Radio o Perifoneo?
Que tipo de Medio Auditivo Radio  Perifonen
prefiere usted para escuchar P Cliente Encuesta
Anuncios Publicitariog? g
Utiliza su Empresa medios 5
Publicitarios Audiovisuales No Gerente Encuesta
Audiovisual para publicitarse?
Diario Semanal
Con que Frecuencia Quincenal Mensual Gerente Encuesta
semestral  Anual
. Revista Broch
Por cual de estos Medios se EI:::?&: mﬁﬂ ;tr;:
enterado usted de la Empresa Valas F‘&ril;l:licus Cliente Encuesta
7
X v los productos que ofrece? Otros Ninguno
Que Medio Publicitario prefiere Radic  Perifones
ted bre | L .
;fnerezzr; Ein;;?jruﬁu: Se Television Internet Cliente Encuesta
P q Periodice Revista
Ventajas Y ... ofrece?
desventaias Auditive Ezcucha claramente los
I Menzajes Publicitarios de la Si Cliente Encuesta
Empresa X por medio de la No
Radio o Perifoneo?
) ) ) Nivel d t
Como identifica su Mensaje Vel 0e ventas
Publicitario por Radio o Vendedores formatos
— &itﬂ S promociones Gerente Encuesta
Publico Db'eti'.fu'?g Especificas en estos
Ethve: Medios
Los clientes que visitan su Uso y consumo propio
empresa destinan los Fin emprezarial o Gerente Encuesta
productos que compran para: |negocio
Personal u duct '
Organizacional
Uso v consumo propio
Los productos que compra en. Fin empresarial o Cliente Encuesta
la empresa X los destina para: .
negocio
Parlanchin Cliente Encuesta
Tipos de Grufion Muy Coversador Cliente Encuesta
c c id Rigido,con mal cardcter
onsumidor Suspicaz Dificil de corwencer Cliente Encuesta
o Sabe enactamente lo
m Detallista quie quiers Cree Cliente Encuesta
1] Cuando usted compra enla sabertodo SCerca del .
Sabelotodo Ermpresa ¥ se comporta: praducta Siempre Cliente Encuesta
o — ' encuentra defectos en -
r Dificil elproducts Callada, Cliente Encuesta
. . Inzeguro, Indeciza -
t Timido Siempre tiene prisa Cliente Encuesta
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Anexo N°5
Determinacion de la Muestra
En el calculo del tamafio de la muestra es uno de los elementos de suma
importancia a concretar en la fase previa de la investigacion y de esto depende el
grado de credibilidad que se consideran en los resultados obtenidos.
Para poder realizar la determinacion de la muestra se emplear la siguiente
formula:
K2« p*xqx*N
ne (e2x(N—1))+K2xp=*q
_ 1.962% 0.5 0.5 %1100
ne (00052 % (1100 — 1)) 4+ 1.962x 0.5 % 0.5
3.8416 x0..5 0.5 1100
" 70,0025 « (1099)) + 3.8416 0.5 * 0.5
1056.44

"= 2.7475) + 3.8416 % 0.5 % 0.5

1056
~3.71
n= 285

Cada uno de estos elementos representa datos de nuestra investigacion,

n

gue nos ayudaran a determinar la muestra de manera correcta.

Los siguientes datos representan:

N= Indica el tamafio de la poblacion o Universo.

K= Es una constante, representa el nivel de confianza asignado

E= Es error muestral permitido

P= representa la proporcion de individuos con una caracteristica especifica,
generalmente es un dato desconocido y se utiliza 0.05

Q= es la proporcion de individuos que no poseen la misma caracteristica,

esta se determina g=1-p



El nivel de confianza nos representa la veracidad de los resultados

obtenidos es nuestra investigacion en la cual existen diferentes niveles de

confianza con el que se puede trabajar y este también nos indica el error

muestral permitido.

K

1.15

1.28

1.44

1.65

1.96

Nivel de

confianza

75%

80%

85%

90%

95%

95.5%




Anexo N° 6

Publicidad Realizada por la Empresa

3 ceracao

A S oy

(Torufio, 2005)

AL ala
@ L}
iAot
A Todas las camas

AL MISMO PRECIO

Corré que es hasta agotar existencias..

Para vivir mejor

LA NAVIDAD

(Torufio, 2005)

TU PRIMA ¢
& AMamatuCOMBO

Aceomo @
DOBLE CUPON POR TUS COMPR

precioincreible  cuoms

Regna 6,999 «i78

Ahorre Hasta C$ 4,000

(1a curacao)

para vivir mejor




t_ 0 La Curacao Nicaragua
u' Publicided + &

Todo para tu regreso a clases con el
#BacktoSchool més Cool.

(PREZAPROBAL

Crédito Preaprobado

lecuracaoapps.com

Enwiar solicitud

(Toruiio, facebook, 2016)

224y

-~ lacuracaonline.com

ara vivir mejor

- 1801.503.0004 MUESTRAS
{  )1866.200.4040 (UsA) ./ SUCURSALES
== NICARAGUA v NIC v

=— PRODUCTOS E a

increibles

ﬁmﬂmm&m

RN N
(Torufio, productos, 2012)



Formulario de crédito que se realiza por Internet

INFORMACIGN
PERSONAL

FECHA DE NACIMIENTO

NUMERO DE IDENTIDAD:

Torufio, formulario de credito, 2013)

Revista de la empresa Curacao de articulos que comercializan

Lamejor CUOTA

eselTIEMPOenfamilia

Fuente: Autoria propia



Realizacion de publicidad Interior

(Torufo, 2005)

Afiches realizados en la Empresa

(Torufio, 2005)

Afiliate
i a“

Solicita tu tarjeta Membresia de Crédito La Curacao
iDonde siempre es facil comprarn

para vivir mejor



Publicidad en Televisién de la empresa Curacao

¢ . . ) (Toruiio,
\L Si el regreso a clases te dejo cansado... llévate tu

por compras de muebles’, al CREDITO o al contado

o
D

fusca s ANTEQJOS
0 tus LENTES DE SOL

ptica

'
o> 4 \4
la curacao
lacuracaonline.com [E3 7 2 m 32"'5;_"1?5?' para vivir mejor

Fuente:
Autoria
propia




Valla Digital

Fuente: Autoria propia

Manta

Fuente: Autoria propia



