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Resumen

En el presente trabajo se evalua la relacion entre los recuerdos y las decisiones de compra
especificamente en dos generaciones, las cuales son baby boomers y centennials. Por medio de la
investigacion se indaga sobre algunos factores que influyen en los recuerdos y su relacion con las
emociones, ya que estas son parte importante del proceso de la recordacion y el almacenamiento
de las memorias. Asimismo, se analiza como los expertos en mercadeo mediante experiencias
memorables de compra pueden impactar los recuerdos del consumidor para conmover, con este
recuerdo, posteriores compras. Adicionalmente, se indaga sobre las dos generaciones mencionadas
y como crear estrategias especificas para para atraerlos directamente, debido a que cada generacion
tiene tendencias de compra diferentes. Con los resultados obtenidos en este estudio, se encontro
que la experiencia que las marcas le pueden proveer a los consumidores son clave para generar
recuerdos en ellos ya que estas experiencias memorables pueden afectar futuras compras; y aunque
cada una de las generaciones busca diferentes rasgos en las marcas, estas deberan construir para el
cliente una experiencia memorable con alta carga emocional para asi impactarlos de una manera
positiva y que se cree un vinculo de confianza con la marca.

Palabras clave: recuerdos, memoria, decisiones de compra, experiencia al cliente, emociones

Abstract

This paper evaluates the relationship between memories and purchasing decisions
specifically in two generations, which are baby boomers and centennials. Therefore, this project
investigates some factors that influence memories and their relationship to emotions, as these are
an important part of the process of remembering and storing memories. It also discusses how
marketing experts through memorable shopping experiences can impact consumer memories to
influence future purchases. In addition, there is research regarding the two generations mentioned
and how to create specific strategies to attract them directly, because each generation has different
purchasing trends. Finally, this project concludes that the experience that brands can provide to
consumers are key to generating memories in them as these may affect future purchases; and while
each generation seeks different traits in brands, the brand or company should build for the customer
a memorable experience with high emotional burden to impact them in a positive way and create
a bond of trust with the brand.

Key words: memories, memory, purchasing decisions, client experience, emotions



Introduccion

Este proyecto investigativo surge con la iniciativa de evaluar como se relacionan las
decisiones de compra con los recuerdos, ya que en otros estudios se han analizado diversos
factores, pero los recuerdos no son muy comunes a la hora de hablar sobre temas de mercadeo.

Por lo tanto, el presente trabajo se basa en una pregunta de investigacion la cual es: ;Cual
es el impacto que tienen los recuerdos en las decisiones de compra de las generaciones baby
boomers y centennials?, en torno a esta pregunta se desarrolld un objetivo general y tres objetivos
especificos los cuales guian el proceso investigativo. Luego, para lograr tener mayor comprension
sobre el tema a trabajar que gira en torno a los recuerdos, las decisiones de compra y las
generaciones se desarrolld un marco conceptual en donde se busca explicar a profundidad cada
uno de estos conceptos. En primer lugar, ahonda en el tema de la creacion de los recuerdos y la
relacion que estos tienen con las emociones. En segundo lugar, se explica el tema de las decisiones
de compra, los factores que afectan dicha decision, los tipos de decisiones y el proceso que se lleva
a cabo para tomar estas decisiones. Por tlltimo, se describen las caracteristicas de las generaciones
baby boomers 'y centennials, se explica un poco del contexto histérico de cada una de estas y sus
tendencias de compra generales. Seguidamente, se empled una metodologia mixta con una muestra
de la poblacion en la cual se buscaba establecer la relacion que tienen los recuerdos y las decisiones
de compra.

Para finalizar, se generaron tres conclusiones las cuales dan respuesta a la pregunta de
investigacion en donde se encontrd que para que los recuerdos impacten las decisiones de compra,
las marcas deben darles a sus clientes una experiencia memorable y la cual tenga alta carga

emocional y que el acercamiento a cada una de las generaciones es diferente.
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Justificacion

Mediante el desarrollo de este proyecto investigativo se indagara respecto a la influencia
que tienen los recuerdos en una decision de compra y se realizard una comparacion de dicho
impacto entre las generaciones baby boomers y centennials. Se desea analizar el proceso de
creacion de las memorias en el cerebro humano para asi relacionarlo con un area de la
administracién como lo es el mercadeo ya que esto permitira explorar un nuevo aspecto, tal como
los recuerdos, y como este influye de manera diferente en ambas generaciones.

En la actualidad, generar valor en una compra se ha vuelto un aspecto significativo en la
venta o comercializacion de un producto, y para lograr impactar al consumidor se han creado
diferentes técnicas gracias al andlisis que se hace de los intereses de las personas. En estas
investigaciones de mercado, los expertos analizan de qué manera factores tales como las
emociones, la musica, los colores, entre otros, permiten llegarles a los clientes de una manera mas
directa; tal como concluyd Sigman (2015) en su libro “La vida secreta de la mente” cuando
menciona que

En efecto la musica tiene consecuencias mucho mas directas que lo que reconocemos en

nuestras decisiones. Manejamos, compramos y caminamos distinto segun la musica que

escuchamos. A medida que aumenta el tempo de la musica, baja el umbral de decisiones.
Adicionalmente, no ha sido solo Sigman (2015) quien ha estudiado esta influencia de la musica,
también lo estudio Milliman (1986) cuando hizo un estudio sobre la relacion que tenia la musica
en un restaurante. Alli descubri6 que la musica influia en la velocidad a la que comian los clientes,
cuando habia una musica de ritmo lento las personas tomaban mas tiempo comiendo mientras que

si la musica tenia un ritmo mas acelerado las personas comian mucho mas rapido. Este hallazgo
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permite a los restaurantes identificar que quieren para sus clientes para asi definir qué tipo de
musica utilizar. (Milliman, 1986)

Por esto, en este proyecto también se revisara la posibilidad de utilizar la evocacion de las
memorias como un factor importante en el momento de realizar una compra y demostrar cdémo
impactan dichos recuerdos cuando se compra, especialmente, en las generaciones baby boomers y
centennials.

A modo personal, el interés al indagar por este tema parte de la continua pregunta de ;por
qué, en ocasiones se compran productos que no se requieren? o ;por qué ciertos productos atraen
mas la atencion que otros?, por lo que se analizardn y se indagara en las areas tanto administrativas
como humanas, entre ellas la psicologia, ya que son disciplinas relacionadas con la profesion que
esta investigadora quiere para el futuro. Adicionalmente, el conocer a mayor profundidad la mente
humana y coémo todos los procesos dentro del cerebro tienen una influencia en las acciones del dia
a dia, serd un insumo que no solo ayude a entender el mercado, sino también que permita identificar
y generar estrategias que quizas, provean valor en las compras y las hagan mas significativas para
el consumidor.

Este proyecto se realizard mediante una busqueda bibliografica y se utilizaran diferentes
métodos de recoleccion de informacion, tanto cualitativos y cuantitativos para lograr llegar a una
conclusion que permita comprender el impacto de las memorias en la decision de compra en las
generaciones baby boomers y centennials y asi saber cudles aspectos podrian ser utilizados en

estrategias de mercadeo posteriormente.
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Antecedentes

El termino mercadeo, marketing o mercadotecnia fue empleado en el siglo XX
aproximadamente, pero su aplicacion ha sido utilizada a través de la historia del desarrollo del ser
humano ya que siempre ha sido fundamental conocer que necesitan los consumidores para asi
lograr satisfacer dichas necesidades y tener un beneficio economico. (Garcia, 2010); (gestion.org,
s.f.)

Los investigadores estipulan que el mercadeo inicié cuando comenz6 el trueque, que se
fundamentaba en un intercambio de bienes y/o servicios entre dos o mas partes, luego se
implementd la moneda y con ella se facilito la manera de satisfacer las insuficiencias de los
consumidores. Mas tarde, surgi6 la difusion publicitaria por medio de la imprenta, la radio y la
television, medios por los cuales se llevd a cabo la difusion masiva de publicidad de las empresas
para lograr llegarle a diferentes grupos poblacionales. A continuacidn, las empresas sustituyeron
la produccion personalizada a producir sus articulos en masa para incrementar el volumen de las
ventas y generar mayores utilidades, lo que hizo que se necesitaran mejores campafias publicitarias
para poder cambiar la concepcion de los consumidores de producir individualmente a producir en
masa. Aunque hoy en dia la fabricacion en serie sigue siendo efectiva para las empresas, las nuevas
tendencias en el mercadeo se alinean principalmente con la hipersegmentacion de los productos
para asi conseguir que el comprador considere que es importante para la marca y luego esto puede
concluir en la fidelizacion del cliente. (Caicedo, Cordoba, & Ruiz, 2017).

Aunque el termino mercadeo, marketing o mercadotecnia no tiene reconocida una fecha
puntual sobre cuando se utilizo por primera vez, Kotler (1996), denominado como el padre del
marketing en la actualidad, defini6 el mercadeo en su libro “Principios del Marketing” como “un

proceso social y administrativo por el cual los individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
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desean mediante la creacion y el intercambio de productos y valor con otros” (Kotler & Armstrong,
1996, pag. 6) y en el 2017 la AMA aprob6 una definicién del mercadeo que dice que “El marketing
es una actividad, grupo de instituciones y procesos para crear, comunicar, deliberar e intercambiar
ofertas que tienen valor para el consumidor, cliente, socio y la sociedad en general.” (American
Marketing Association, 2017).

Estas definiciones han ido cambiando a través del tiempo ya que anteriormente se tenia
una concepcion de que el mercadeo era netamente publicidad y ventas, pero en la actualidad con
ayuda de herramientas tecnologicas tales como big data y plataformas que permiten medir el
comportamiento del cliente, los profesionales en mercadeo han encontrado que los productos se
deben crear basado en estos datos para asi poder satisfacer la demanda y al cliente como individuo.
Adicionalmente, hoy en dia existe una gran oferta de productos muy similares y por ende las
marcas estan cambiando esta forma de “hacer mercadeo” ya que lo que necesitan es generar valor
en las compras mediante estrategias de personalizacion y experiencia al cliente para que una
persona prefiera su producto sobre el resto, inclusive si es por un mayor precio. Actualmente, las
empresas arrojan estimulos sensoriales y emocionales a los clientes para que asi estos se sientan
atraidos hacia los productos y decidan comprarle a dicha empresa; luego de la compra se realiza
el proceso de fidelizacion para que la persona sigan prefiriendo una marca especifica. (Esteban , y

otros, 2008); (Kotler & Armstrong, 1996)
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Pregunta de investigacion

(Cual es el impacto que tienen los recuerdos en las decisiones de compra de las

generaciones baby boomers 'y centennials?

Objetivos

General

Comparar el impacto que tienen los recuerdos en las decisiones de compra entre las

generaciones baby boomers 'y centennials.

Especificos

1.

Entender el funcionamiento de los recuerdos en el ser humano y las emociones que le
producen.

Describir como los estimulos emocionales que utilizan las marcas influyen en una decision
de compra.

Indagar como los estimulos emocionales de las marcas despiertan recuerdos en las personas
de las generaciones baby boomers 'y centennials, y como éstas influyen en su decision de

compra.
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Marco conceptual

1 Las memorias

Seglin la real academia espafiola las memorias son una “facultad psiquica por medio de la cual
se retiene y recuerda el pasado” (Real Academia Espafiola, s.f.) y los recuerdos se definen como:
“memoria que se hace o aviso que se da de algo pasado o de que ya se habld.” (Real Academia
Espaiola, s.f.)

Basado en dichas definiciones se puede comprender, que las memorias son el proceso mediante
el cual retenemos informacion del momento presente, mientras que los recuerdos son la fase en la
que se evocan esas memorias del pasado en el presente.

Dentro de los estudios realizados respecto a la memoria humana y el proceso de la recordacion,
se ha podido encontrar que estos son altamente complejos e involucraran diversas partes del
encéfalo y del cuerpo humano en si. Entre estos aspectos, se ha podido observar que la memoria
tiene fases y procesos que explican como se almacenan, como se traen al presente, donde ocurren

y como pasan dichos procesos.

1.1 Fases de las memorias

En base a los estudios realizados sobre la memoria humana, se ha encontrado que las memorias
cuentan con tres fases. La primera es la codificacion que consiste en el previo procesamiento de
los estimulos antes de ser almacenados. La segunda fase, es el almacenamiento que es cuando las
memorias ya han sido procesadas y pueden ser utilizadas en momentos posteriores al presente; en
esta fase las memorias pueden ser almacenadas tanto en la memoria de corto plazo como en la de
memoria de largo plazo. Por tltimo, la recuperacion es el proceso de la recordacion que permite

traer al presente las memorias almacenadas. (Kundera, s.f.)
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Dentro de estas fases neuronales para el almacenamiento de las memorias se pueden almacenar
disposiciones neuronales que son habilidades o hechos triviales que no tienen ninguna influencia
emocional o contexto externo adicional; también se almacenan mapas neuronales que son los que
permiten almacenar sucesos que tiene carga emocional y que son modificados por el cerebro de
tal manera que el recuerdo se ve tergiversado por factores externos y es por esto que para algunas
personas el mismo suceso puede tener variaciones debido a los aspectos externos de la situacion
en la que se encontraban. Adicionalmente, comprender las fases de las memorias permite entender
que en el momento de la codificacion de las memorias estas pueden ser modificadas por sucesos
del pasado y que aqui es cuando el cerebro automaticamente separa la informacion esencial para

que solo lo realmente pertinente sea almacenado. (Damasio, 2010)

1.2 Sistemas de la memoria

Adicional a los procesos basicos de la memoria que son fundamentales para entender todo lo
que se deriva del proceso de recordacion, Atkinson y Shriffrin (1968) citado por (Gobierno de
Cantabria, s.f) desarrollaron la teoria multialmacenal de la memoria que explica el funcionamiento
de los tres sistemas de la memoria y como cada uno de estos es esencial en el funcionamiento
adecuado del cerebro.

1.2.1 Memoria Sensorial

El primer tipo de la memoria humana es la memoria sensorial (MS) que dura menos de un
segundo y se constituye de los estimulos que se reciben a través de los sentidos en el momento
presente, esta se conforma de la memoria iconica que recopila estimulos visuales y la memoria

ecoica que guarda estimulos auditivos tales como sonidos o palabras. La memoria sensorial es
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primordial para el aqui y el ahora ya que estimula las reacciones en el presente y almacena hechos
ilimitadamente. (Kundera, s.f.)

1.2.2 Memoria de corto plazo

Cuando la informacion obtenida es clasificada, se almacena en la memoria de corto plazo
(MCP), a la cual también se le llama memoria de trabajo o memoria funcional. En este sistema,
los estimulos duran menos de un minuto y facilitan el reconocimiento de rostros, lugares, objetos,
etc.; también, permite memorizar cosas para el momento y ayuda para la solucién de problemas
que requieren razonamiento logico. Sin embargo, este sistema solo puede almacenar siete
elementos a la vez y en muchos de los casos las memorias almacenadas se ven alteradas por otras

circunstancias en el entorno lo cual tergiversa la version original del recuerdo. (Kundera, s.f.)

1.2.3 Memoria de largo plazo

Por ultimo, cierta parte de la informacién acumulada se pasa a la memoria de largo plazo
(MLP) que guarda la informacién por largos periodos de tiempo, esta se clasifica en dos areas. En
primer lugar, se encuentra la memoria implicita que almacena informacion de manera inconsciente
y contiene las habilidades adquiridas. En segundo lugar, se encuentra la memoria explicita que es
la memoria consiente, la cual se divide en dos tipos. El primero, es la memoria semantica que
acumula conocimientos respecto a datos, conceptos, etc., que hemos aprendido a lo largo de la
vida y la memoria episddica recopila eventos y experiencias que se han tenido tales como, un
cumpleafios, el primer dia de colegio, etc. Todos estos recuerdos que quedan almacenados en la
memoria de largo plazo son de facil acceso para el cerebro, pero a su vez algunos son olvidados
inconscientemente. Asimismo, la memoria a largo plazo retiene los sucesos por largos periodos de
tiempo que inclusive pueden ser por toda la vida y esta tiene una capacidad de almacenamiento

ilimitada. (Kundera, s.f.)
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Es por esto, que el ser humano en ocasiones afirma que no recuerda claramente los sucesos,
pero realmente estos no han sido eliminados de la memoria, sino que al cerebro se le hace mas
dificil recurrir a dichos recuerdos; asimismo ocurre que los acontecimientos tienen varias versiones
ya que el cerebro en el proceso de almacenamiento en la memoria de corto plazo modifica la
informacion inconscientemente debido a agentes externos que se presentaron en el momento. Por
ultimo, algunas personas comunmente dicen que las habilidades adquiridas tales como montar en
bicicleta, montar a caballo, nadar, etc., duran para toda la vida y esto es cierto ya que estas son
almacenadas de forma inconsciente en la memoria de largo plazo, la cual le permite al ser humano
hacer uso de estas destrezas semanticas asi hayan sido aprendidas hace mucho tiempo. Se dice que
la memoria a largo plazo “Es casi inmune al olvido, porque el lenguaje, las habilidades

matematicas y otros conocimientos son muy duraderos.” (Kundera, s.f.)

1.3 Memoria emocional

Antes de indagar a profundidad sobre el enlace entre las memorias y las emociones es
pertinente recordar que las emociones son un conjunto de respuestas quimicas que se presentan en
el cerebro de manera inconsciente frente a diferentes estimulos externos y que se reflejan en
cambios en el estado de animo. (Bericat, 2012) Ademas, la “memoria emocional” es un sistema
que fija la relacion entre las memorias y las emociones; esta explica que los eventos relacionados
con alguna emocion se retienen mas facil en el cerebro a comparacion de los eventos neutros;
ademas la memoria hace un proceso de seleccion para determinar cudles recuerdos son
almacenados y cuales son olvidados con mayor facilidad. (Gonzélez & Ruetti, 2014)

A raiz de este sistema llamado memoria emocional se ha podido evidenciar mediante estudios

el impacto que tienen las emociones en los recuerdos. Uno de estos estudios fue realizado por la
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Universidad de Buenos Aires, esta investigacion tenia como objetivo indagar sobre la relacion
entre las emociones y las experiencias que tienen carga emocional y que son almacenadas en la
memoria; los investigadores encontraron que el 60% de los recuerdos fueron categorizados como
emocionales entre las categorias emocionales y no emocionales y que el 60% de los recuerdos
fueron positivos entre las categorias positivos, negativos o neutros por lo que se pudo concluir que
“(...) los eventos con contenido emocional se evocan mas que los sucesos neutros. Por otro lado,
se puede observar que hay una mayor cantidad de eventos positivos evocados, en comparacion con
los negativos y los neutros.” (Gonzalez & Ruetti, 2014, pag. 4).

Otro ejemplo de estos estudios es la investigacion que fue realizada en el 2008 por Bower
quien es especialista en psicologia cognitiva y cre6 una teoria en la cual explicaba que cuando algo
del pasado es traido al presente es porque dicha emocidn se asemeja con la emocidon que se estd
viviendo en el momento; es decir, que cuando una persona se encuentra en un momento de euforia
va a recordar con mayor facilidad aquellos momentos que fueron almacenados como alegres
mientras que si esta misma persona se encuentra triste se le va a hacer mas dificil traer al presente
esos momentos que la persona previamente habia calificado como positivos.

Conjuntamente, se ha encontrado que el estrés es una tension que se ocasiona debido a
situaciones de alta complejidad o abrumadoras las cuales producen alteraciones en el cuerpo
humano y en la mente. Este estado emocional ocupa un papel importante a la hora de almacenar
memorias en el cerebro, puesto que esta emocion puede propiciar que los recuerdos de un momento
sean evocados con mayor claridad porque el ser humano logra asociarlos con una situacion dificil
a la cual no quiere volver. Por otro lado, la facultad de psicologia en la Universidad de Buenos
Aires encontr6 que la memoria y el estrés se relacionan de tal manera que pueden tener dos

resultados, el primero es que el estrés hace que los momentos sean recordados con mayor claridad
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ya que le cerebro no quiere volver a ese momento y el segundo es que cuando el estresor es de
gran intensidad o de larga duracion puede inhibir el recuerdo e imposibilitar la evocacion de dicha
memoria para momentos posteriores. (Daneri, 2012)

En conclusion, el cerebro en el momento que almacena las memorias ejecuta este proceso
mediante el orden de importancia de las memorias el cual es dado por el impacto emocional que
estas tienen, y por lo tanto las memorias que perduran mas en la memoria de largo plazo son las
que tienen alta carga emocional; es aqui donde la memoria emocional juega un papel importante
y decisivo en la fase del almacenamiento y posteriormente en la recordacion. Ademas, en la fase
de la recuperacion de las memorias le es mas facil al ser humano traer al presente aquellos
recuerdos que se asemejan con las emociones que se estdn viviendo en el momento y sobre todo

cuando esto es estrés.

1.4 Estructuras cerebrales involucradas en la creacion de memorias

Las memorias circulan mediante corrientes eléctricas que transitan en el cerebro a través de las
neuronas, estas reciben la informacion y la distribuyen mediante impulsos bioeléctricos y asi es
como se crean las redes neuronales, las cuales permiten la creacion de los recuerdos en el cerebro.
A medida que se almacenan nuevos aprendizajes se conectan nuevas neuronas y de esta manera se
logran retener los sucesos para almacenarlos en la memoria de largo plazo. (Alvarez, 2016)

La creacion de las memorias involucra diferentes partes de cerebro. En primer lugar, el
encéfalo hace parte del sistema nervioso central el cual consta del cerebro y la medula espinal. El
cerebro esta ubicado al final de 1a medula espinal dentro del craneo y tiene diferentes partes, dentro
de las cuales se encuentra el sistema limbico, al cual también se le llama cominmente como

cerebro emocional ya que se encarga en su gran mayoria de la modulacién de las emociones. El
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sistema limbico cuenta con algunas partes dentro de las cuales se encuentra la amigdala y el
hipocampo; la amigdala es la que se encarga directamente de las emociones y mediante esto
produce la respuesta a muchas situaciones en las que las personas se encuentran a diario, como se

muestra en la Figura 1. (Hirsch, 2019)

Anatomia del cerebro

Sistema limbico
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Figura 1. Anatomia del cerebro. Fuente: (Bright Focus Foundation,

2000).

En la figura se muestran dos vistas del cerebro, una de ellas es del
exterior del encéfalo que muestra los lobulos principales (frontal,
parietal, temporal y occipital) y las estructuras del tallo cerebral
(puente tronco-encefalico, bulbo raquideo y cerebelo). En la otra vista
del cerebro se muestran algunas estructuras como la amigdala, el

hipocampo y la circunvolucion cingulada. (Bright Focus Foundation,

2000)

La amigdala o complejo amigdalino como también suele llamarse, tiene varias funciones
dentro de las cuales se encuentran la generaciéon de emociones y la creacidon de respuestas

inmediatas ante estimulos externos. También, es la creadora del miedo la cual la hace generadora
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de la reaccion de lucha o huida que ayuda al ser humano a reaccionar en momentos en los se tengan
que tomar la decision. Ademas, es la que le permite al ser humano regular sus deseos sexuales y
la agresividad y por tltimo el almacenamiento de las memorias a largo y a corto plazo también es
una de las funciones ejecutadas por la amigdala. Acerca de esto, se ha podido encontrar que la
amigdala es la encargada de la generacion de los recuerdos y debido a que en el complejo
amigdalino se encuentra tanto la modulacion de las emociones como de los recuerdos ambos tienen

una estrecha relacion. (McGaugh, Cahill, & Roozendaal, 1996)

Adicional a la amigdala, el hipocampo también hace parte de la generacion de las memorias;
este se ubica en el centro del cerebro y guarda memorias a largo plazo, permite a las personas saber
quiénes son y almacena las habilidades adquiridas, es por esto que cuando hay un dafio en el
hipocampo surge la enfermedad del Alzheimer ya que las neuronas no pueden recibir la

informacion suficiente. (Alvarez, 2016)
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2 Decisiones de compra

Previo a analizar a profundidad las decisiones de compra dentro del 4rea del mercadeo, se
procura analizar el proceso de las decisiones de forma general y los procesos que se llevan a cabo
en el cerebro, ya que el ser humano constantemente toma decisiones y estas oscilan desde cosas
simples como que se va a comer ese dia hasta decisiones de gran impacto como la carrera
profesional o el nombre de los hijos; por ende las decisiones rodean al ser humano y muchas de
estas se convierten en habitos luego de ser repetidos varias veces. Segin Sigman (2015) en su libro
“La vida secreta de la mente” el proceso de una decision consiste en que:

(...) el cerebro elabora un paisaje de opciones y da inicio a una carrera entre ellas que
tendra un Unico ganador. Basicamente, el cerebro convierte la informacion obtenida a través
de los sentidos en un conjunto de votos a favor de una u otra opcion. Los votos se acumulan
hasta alcanzar un umbral en que el cerebro considera que la recoleccion de evidencia es
suficiente para tomar una decision.

Dentro de esta toma de decisiones se involucran diversas partes del cerebro las cuales forman un
proceso determinado; en la corteza prefrontal es donde sucede la toma de decisiones, luego esta le
indica a la corteza premotora que partes de su cerebro debe preparar basado en los posibles
resultados, después el hipotdlamo orienta un deseo como una necesidad para asi generar
expectativa para el cerebro respecto a la decision; cuando la decision ya fue tomada la corteza
parietal posterior elimina las opciones que fueron descartadas y por ultimo si esta decision fue de
gran importancia el hipocampo se encargard de almacenarlo para luego poder ser recordado.
(Moreno, 2018)

Para explicar la toma de decisiones de otra forma el psicélogo Ratcliff, citado por Moreno

(2018), cred6 un modelo matematico que presenta una explicacion respecto a como los seres
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humanos toman decisiones; este modelo matematico permite organizar datos e informacion
acumulada previamente, en un informe ordenado que permita construir teorias tangibles. Este
modelo fue explicado por Moreno (2018) en un ejemplo, como se muestra en la figura 2, en donde
el individuo se enfrenta con una decision si comer helado de tiramist o de chocolate. En este
ejemplo se ve una linea negra que muestra como la persona por un momento prefiere uno, luego
el otro y al final se toma una decision, este es el momento en el que la linea negra alcanza un borde
(superior o inferior) y se verbaliza la decisiéon en un periodo de tiempo determinado que se

demuestra en el eje x. (Moreno, 2018)

«“@SCOjo
elijo tiramist tiramisi»

prefiero
tiramisu

indiferencia 0
tiempo

. ©
£)

prefiero '
chocolate {

elijo chocolate

Figura 2. “Los procesos basicos en la toma de decision desde la dptica de

un modelo matematico”. Fuente: (Moreno, 2018)

2.1 Factores que afectan las decisiones de compra

Cuando un individuo decide hacer una compra hay varios factores externos que influyen en
esta, pero estos son dificiles de controlar para los profesionales en mercadeo ya que son ajenos a
la marca y se remiten mas que todo a situaciones individuales. Aun asi, es importante tener en
cuenta dichos componentes para analizar el comportamiento de los consumidores de una manera

mas acertada y poder llegar a estos mas directamente. (Kotler & Armstrong, 1996)
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2.1.1 Cultural

La cultura es uno de los factores que influye en la compra, ya que esta determina
comportamientos y deseos fijos; los sucesos culturales o histéricos son aprendidos por las personas
desde pequefios y son transmitidos de generacion en generacion. Dentro de la cultura, los
profesionales en mercadeo deben analizar los cambios o avances de cada grupo cultural
individualmente, para asi poder estudiar el cambio en las necesidades y deseos de cada conjunto y
satisfacer estas insuficiencias. Adicionalmente, cada cultura contiene diferentes subculturas que
son grupos de personas que comparten principios o experiencias y que esto también define parte
de sus comportamientos en el mercado. Dentro de las subculturas pueden estar las religiones, los
grupos generacionales, las divisiones geograficas, entre otros. (Kotler & Armstrong, 1996);
(Gomez J. d., 2018)

Por ultimo, dentro de los aspectos culturales que influyen en los comportamientos de compra
de las personas estan las clases sociales, este no necesariamente estd determinado solo por las
ganancias de las personas, pero también por comportamientos en comun que las personas de este
grupo asumen y comparten. (Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez J. d., 2018)

2.1.2 Social

Respecto a los aspectos sociales que toman parte en los comportamientos del consumidor estan
los grupos de control que “(...) sirven como puntos de comparacion o referencia directos (cara a
cara) o indirectos para formar actitudes o comportamientos de personas.” Este grupo permite
analizar y comprender fendémenos que se pueden encontrar en comun entre varios individuos o
conjuntos de personas. (Kotler & Armstrong, 1996, pag. 149); (Gomez J. d., 2018)

Asimismo, existen los grupos de los que un individuo es miembro, con este la persona

comparte opiniones y caracteristicas. También, se encuentran los grupos aspiracionales a los que
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el consumidor aspira ser miembro. Por ultimo, estan los grupos disociativos que son a los que el
individuo se opone y no estd de acuerdo con ellos, sus creencias o actitudes. Cada uno de estos
grupos permite analizar caracteristicas individuales de las personas para asi poder generar
estrategias de individualizacion y personalizacion para el cliente. (Kotler & Armstrong, 1996);
(Gomez J. d., 2018)

Por otro lado, se encuentra la familia, que es el primer grupo social al que pertenece una
persona, y el cual determina diversas conductas en el momento de una compra. De igual manera,
los miembros de la familia tienen roles que establecen su comportamiento dentro de este grupo y
debido a estos roles se tienen expectativas para cada uno de los miembros del grupo familiar.

(Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez J. d., 2018)

2.1.3 Personal

Cuando se mencionan factores personales estos pueden ser generalizados o categorizados, pero
en cada individuo cada una de las caracteristicas tiene un rol importante y diferente al que tiene en
otras personas. (Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez J. d., 2018)

Estos factores pueden ser la edad y el grupo generacional al que pertenece, ya que a medida
que una persona avanza en edad sus gustos cambian consigo, al igual que sus aspiraciones.
Adicionalmente, el estado econdmico en el que se encuentra actualmente la persona influyen en
las compras, ya que este determina su poder econdmico y delimita lo médximo que puede gastar o
invertir. Igualmente, el estilo de vida que tiene un consumidor es importante para sus habitos de
compra ya que este expresa sus patrones de actividades e intereses y esto puede ser medido o
cuantificado mediante psicografias que permiten calcular y categorizar el estilo de vida de las

personas. (Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez J. d., 2018)
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Dentro de estos estilos de vida se encuentra el actualizado que es una persona que le gusta lo
sofisticado y lo personalizado; los realizados son personas maduras que buscan la durabilidad y
el valor de la compra; los que buscan los logros y los productos prestigiosos; los que buscan la
experiencia que son personas vitales, entusiastas y que les gusta gastar de manera desmedida; los
conservadores que buscan marcas familiares y que lleven largos periodos de tiempo en el mercado;
los indecisos, que buscan aprobacion y que les gusta comprar productos que aparenten ser mas
costosos de lo que realmente fueron; los creadores que buscan lo tradicional, lo hecho en casa y
buscan productos funcionales; y los mayores le son fieles a las marcas que prefieren, no les gusta
gastar en cantidad y son compradores pasivos. (Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez J. d., 2018)

Por otro lado, esta el auto concepto que le permite a un individuo compararse con otros
para asi mejorar su auto imagen, cuando una persona se compara con otra esta determina que
caracteristicas puede mejorar su imagen para replicarlas. Por otro lado, la personalidad permite
expresar respuestas similares frente a las diferentes situaciones basado en los principios y valores
de cada uno lo que reconoce patrones de compra en las personas. (Kotler & Armstrong, 1996);

(Gomez J. d., 2018)

2.1.4 Psicologico

Respecto a los aspectos psicologicos que tienen influencia en las decisiones de compra se
encuentran 4 factores. El primero es la motivacion que hace que la persona desee algo o encuentre
una necesidad que desea satisfacer. El segundo es la percepcion que es basada en la informacion
acumulada que la persona tiene y que ha adquirido a través de diversas experiencias y la cudl forma
una imagen de lo que se cree que es algo en especifico. El tercero es aprendizaje que explica que
a medida que un individuo adquiere mas experiencia puede ir modificando su comportamiento; el

proceso de aprendizaje ocurre cuando una persona recibe estimulos externos los cuales son
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aprendidos por el ser humano. Por ultimo, se encuentran las actitudes y creencias que forman
estereotipos respecto a las marcas; cuando estos paradigmas son erroneos los profesionales en
mercadeo pueden generar estrategias para modificar estas afirmaciones o actitudes que las
personas han tomado frente a los productos o las empresas. (Kotler & Armstrong, 1996); (Gomez

J.d., 2018)

2.2 Roles que asume el consumidor

En el proceso de compra el consumidor asume uno de los diferentes roles para tomar parte en
dicha decision y con esto se hacen mas efectivas las campanas de mercadeo ya que permiten
llegarle més directamente a uno de estos roles que asume el consumidor en los momentos de
compra. (Kotler & Armstrong, 1996)

Estos roles son:

- El iniciador quien es la persona que sugiere la compra de determinado articulo primero.

- El influenciador, es la persona que da consejos acerca de la compra e incita al comprador

a tomar cierta decision o inclinarse mas por una marca o articulo.

- El que toma la decision es la persona que decide si comprar o no y como ejecutarla

- El comprador es la persona que hace la compra de forma literal

- Porultimo, el usuario es la persona o el grupo de personas que van a hacer uso de la compra.

(Kotler & Armstrong, 1996); (Rani, 2014)

2.3 Tipos de comportamientos del consumidor
Los consumidores se enfrentan a diferentes tipos de compra dependiendo de diversos factores

tales como que tanto deben invertir, si es algo que compren usualmente o si es una compra que se
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hace una vez en la vida. Por esto, los investigadores tales como Kotler (1996) han categorizado los

comportamientos del consumidor dependiendo del tipo de compra. (Kotler & Armstrong, 1996)

2.3.1 Compras complejas

Los consumidores adoptan este tipo de comportamientos cuando se enfrentan con productos
que tienen una gran variedad de ofertas respecto a las marcas y cuando el producto que van a
comprar requiere investigacion previa a la compra. Adicionalmente, también se puede adoptar esta
conducta cuando el producto es de gran valor, cuando no es adquirido frecuentemente o cuando
no haya muchas referencias de otras personas respecto al producto. Durante este proceso los
equipos de mercadeo de las marcas pueden ayudar al comprador a educarse frente a la marca y
frente al producto para que asi el consumidor tome una decision informada y precisa respeto a sus

necesidades. (Kotler & Armstrong, 1996); (Munthiu, 2009)

2.3.2 Compras complejas con poca informacion
Este comportamiento surge cuando el consumidor se enfrenta a un producto que es costoso
o que no es adquirido frecuentemente, y del cual no hay suficiente informacion o del cual no hay
gran variedad entre las diferentes marcas que ofrecen el mismo producto. Los equipos de mercadeo
deben tratar de hacer sentir al consumidor comodo con su marca o su producto para que asi los
elija a ellos. De modo complementario, la marca puede darle al comprador un incentivo monetario

para que este prefiera comprarle a su empresa. (Kotler & Armstrong, 1996); (Munthiu, 2009)

2.3.3 Compras habituales

Cuando una persona se enfrenta con las compras habituales su comportamiento es diferente,
ya que previamente ha comprado articulos de esa marca o esos productos, por ende, el proceso de
decision es mas simple y no requiere de una investigacion extensa, sino que el consumidor se deja

llevar mas facilmente por comerciales o recomendaciones de otras personas. Respecto a esta
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conducta de compra los expertos en mercadeo hacen que las personas se vuelvan mas familiares
con la marca y que asi cuando vayan a comprar otro producto que ellos también ofrecen escojan
esta marca sobre otra debido a el previo conocimiento que se tenia sobre ella y sus otros productos.
(Kotler & Armstrong, 1996); (Munthiu, 2009)

2.3.4 Compras en donde se busca la variedad

Cuando se habla de compras en donde se busca la variedad normalmente se refiere a productos
de bajo costo o habituales, pero en donde la persona quiera experimentar diferentes marcas para
asi ver cudl de ellas es mejor o cual prefiere el dia en el que vaya a efectuar la compra. Para este
tipo de compras los lideres en mercadeo deben tratar de volver estas compras, unas adquisiciones
habituales para que asi la persona prefiera una sola marca y se fidelice con ella. (Kotler &

Armstrong, 1996); (Munthiu, 2009)

2.4 Proceso de compra

El primer paso para comprar un producto es establecer que se tiene una necesidad por un
articulo y asi la persona determina que va haber un cambio entre el estado actual de su vida, y el
estado en el cual se va a encontrar con el producto y sabe que con dicho producto va a existir una
mejoria. Estas necesidades o deseos pueden surgir por medio de estimulos internos que son cuando
surgen mediante necesidades propias de la persona o por estimulos externos que es cuando la
persona nota que su vida puede cambiar con el producto ya que observo cosas en su entorno que
podrian ser mejor si comprara cierto objeto. (Kotler & Armstrong, 1996)

El segundo paso es la busqueda de informacién respeto a un producto o una marca; durante
esta etapa del proceso de compra la persona hace un rastreo de todo tipo de informacion respecto

a las diferentes ofertas y analiza cada una de ellas. En este proceso la persona puede acceder a la
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informacion mediante una busqueda activa que es cuando las persona investiga sobre las marcas
o pregunta por consejos de otros para su andlisis, o simplemente puede volverse mas consiente de
los productos y va a poner mas atencion a las situaciones en donde el producto o la marca
necesitada sean mencionadas para asi evaluar las posibilidades. (Kotler & Armstrong, 1996)

El tercer paso es la evaluacion de alternativas luego de recoger la mayor cantidad de
informacion posible. Durante esta etapa de la compra, el consumidor analiza cuales son las
caracteristicas del producto mas importantes para ¢él, para determinar cual marca cumple con sus
deseos. Luego, el comprador va a imaginar cudl seria su total satisfaccion para lograr identificar
cuales marcas pueden satisfacer mayormente sus deseos; es aqui donde la marca trata de
sobreponer esos estereotipos creados con diferentes métodos tales como el cambio o ajuste del
producto para el cliente, puede jugar con la mente del consumidor para hacer ver su marca mas
ventajosa que las otras o puede forjar mediante diversas estrategias de mercadeo una percepcion
diferente y mas positiva frente a la marca. (Kotler & Armstrong, 1996)

Cuando el individuo est4 evaluando sus posibilidades de compra estas se ven afectadas por las
emociones y por esto surge la pregunta ;son las decisiones racionales o irracionales?, pregunta a
la cual varios cientificos han tratado de dar respuesta, entre ellos Sigman (2015)

Cuando tomamos una decision que se resuelve ponderando un pequefio numero de
elementos, elegimos mejor si nos tomamos el tiempo para pensar. En cambio, cuando el
problema es complejo, en general decidimos mejor al seguir una corazonada que si
meditamos largamente y le damos muchas vueltas -mentales- al asunto. (Sigman, 2015)
Con esto es posible concluir que si hay decisiones racionales e irracionales y que cada una de estas

impacta de manera diferente la toma de decisiones de compra dado que son aspectos de los cuales

32



los seres humanos no tienen control puesto que solo suceden de manera innata como lo explica
Sigman (2015)

El cuarto paso es la toma de la decision en donde el comprador decide que comprar y a quien
comprarle, aunque estas decisiones se pueden ver influenciadas por dos factores que son los
comentarios de otros respecto a la compra y eventos inesperados que puedan modificar la compra
y la venta. (Kotler & Armstrong, 1996)

Esta toma de decisiones, contrario a creencias populares, si puede ser medida respecto a si se
tomo la decision correcta o no y esto lo demostré Moreno (2018) en su libro “;Cémo tomamos
decisiones?” mediante un modelo en donde demostraba que el cerebro recibe un numero de
estimulos sensoriales y unos milisegundos antes de que la persona verbalice la decision, el cerebro
ya sabe cudl es la decision correcta; pero cuando se toma la decision incorrecta, esta es comunicada
antes de que los estimulos sean procesados o los mapas neuronales formados basandose en la
informacion acumulada. (Moreno, 2018)

Por ultimo, se encuentra el momento pos compra que determina muchos factores para el
vendedor, ya que un cliente insatisfecho no va a volver a comprarle a la marca debido a que se
sentird engafiado o que el producto no cumplid sus expectativas mientras que un cliente satisfecho
puede volver a comprarle a la marca e incluso recomendarsela a otras personas. (Kotler &
Armstrong, 1996)

Para profesionales en mercadeo es muy importante analizar las diferentes etapas de la venta ya
que estas permiten a las marcas analizar diferentes comportamientos, mejorar sus estrategias de
venta o verificar que los métodos utilizados estan siendo efectivos. Asimismo, esto les permite

acercarse a los clientes de una manera adecuada y lograr satisfacer las necesidades que estos tienen.
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3 Generaciones

Los grupos generacionales estan divididos por épocas o contextos historicos, y aunque los afios
en los que comienzan y terminan cada una de las generaciones pueden variar, dichas personas
comparten una serie de experiencias colectivas que los caracteriza y los sitia dentro de un grupo
generacional. Debido a la variacion en los afios se puede conocer que algunas personas que estan
cerca de dos generaciones compartan caracteristicas con ambas y se sienten identificados con
algunos aspectos de las dos generaciones. Cada una de estas, tuvo su momento de auge y a su vez
su momento de decadencia que es determinado por el afo de inicio y fin de la época y mediante el
andlisis de esto se pueden determinar caracteristicas y comportamientos especificos de cada grupo
generacional.

Dentro de las generaciones mas sobresalientes en este momento se encuentran los baby
boomers que van desde 1946 hasta 1964, la generacion X que va desde el afio 1965 hasta el aio
1979, los millennials o generaciéon Y que van desde el afio 1980 a 1994, la generacion Z o
centennials que va desde el ano 1995 al 2009 y por ultimo la generacion alfa que va desde al aio
2010 hasta el 2025 de la cual no se tiene mucha informacién hasta el momento. (Dinamarca &

Barrera , 2017-2018)

3.1 Baby Boomers

Este grupo generacional va desde el afio 1946 hasta 1964 y nace luego de la segunda guerra
mundial; ellos son llamados de esta manera ya que en momentos de posguerra hubo un hoom de
bebes debido a que algunas personas se habian abstenido de tener hijos durante la guerra porque
pensaban que no era seguro, no obstante, cuando la guerra culmind las personas identificaron que

podria ser el momento correcto para procrear y por esto hubo un alto crecimiento en la tasa de
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natalidad en los diferentes paises. Esto es demostrado por los datos del banco mundial ya que en
1961 hubo un promedio de 31,031 personas nacidas vivas en un afio (por cada 1.000 personas) y
en 1963 el promedio se encontraba en 36,054 lo que indica que unos afios después de la guerra la
tasa de natalidad mundialmente incremento aproximadamente 5 puntos en 2 afios. (Banco Mundial
,2017)

El grupo generacional de los baby boomers vivid muchos acontecimientos histdricos
importantes tales como la guerra fria, la guerra de Vietnam, la muerte de John F. Kennedy, la
primera llegada a la luna, etc., y a su vez durante estos aflos fueron creados movimientos sociales
y culturales que caracterizaran a esta generacion; entre ellos se encuentran los hippies, la
revolucion feminista, el nacimiento los Beatles, entre otros. (Valderrama, s.f)

A las personas pertenecientes a esta generacion les gusta la estabilidad ya que vienen de un
periodo de guerra; en sus trabajos les gusta la jerarquia y pretenden quedarse en una misma
empresa por largos periodos de tiempo, asi esto implique empezar con un cargo bajo y subir hasta
un puesto de trabajo en donde se obtenga mayor reconocimiento. Ademads, les gusta tener un
trabajo de oficina y no son grandes emprendedores, son fieles a las organizaciones y muy
dedicados en sus trabajos, no presentan grandes habilidades para la tecnologia y van a tener que
trabajar por mas tiempo debido a que la esperanza de vida es mucho mas alta que en el pasado, por
lo tanto, no tendran una jubilacion temprana. (Generacciona, s.f)

A los baby boomers les importa mucho su belleza y mantener su juventud por lo que se sienten
altamente atraidos a productos cosméticos que puedan ayudarlos a verse mas jovenes o a no
envejecer de manera temprana. En afiadidura, les gusta que la informacion sea clara, directa y con
muchos detalles ya que necesitan toda la informacion necesaria antes de comprar un producto; les

gusta mucho ser reconocidos individualmente por las marcas y confian en los testimonios que son
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dados por otras personas. Finalmente, ellos se sienten atraidos a productos que hagan su vida mas
facil y mejor por lo que buscan articulos saludables, cosas que puedan optimizar algunos de sus
procesos y que puedan hacer cosas por ellos, pero a su vez con precios asequibles. (Williams &

Page, 2010)

3.2 Generacion Z o Centennials

Esta generacion va desde el afio 1996 hasta el 2009, durante esta época la tecnologia tuvo su
mayor auge, fueron creadas las paginas web, redes sociales y los negocios online; es una era
mayormente digital. Durante estos afos ocurre la muerte de la princesa Diana de Gales, se da un
crecimiento en el arte y la cultura de América Latina, se crea el celular, ocurre la caida de las torres
gemelas en Nueva York, se vuelve mas popular la musica latina, se crea Facebook lo cual
revoluciona el mundo, suceden varios desastres naturales que causan caos en diferentes lugares, el
planeta pasa por una recesion economica en el 2008 y se crea el bitcoin la cual fue la primera
criptomoneda en el mundo. (Valderrama, s.f)

Estas personas se caracterizan por su solidaridad con los demas y su entorno, ademas,
debido a su inmersion con la tecnologia los centennials han crecido en una comunidad global en
donde es de facil acceso conectarse con personas de diferentes partes del mundo y es posible para
ellos acceder de manera rapida y facil a grandes cantidades de informacion. También, suelen ser
emprendedores ya que buscan innovar y trabajar en ambientes diversos y muchas veces estos
emprendimientos buscan tener un fin social adicional al fin netamente econdmico. (Generacciona,
s.f)

La generacion Z, busca constantemente la aprobacion de las personas a su alrededor por lo

que tienden a comprar lo que les han referenciado, pero si escuchan algo malo de una marca es
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dificil que vuelvan a confiar en ella y mas cuando para ellos la verdad y la honestidad de una marca
es clave en sus decisiones de compra. De modo complementario, para ellos los medios de
comunicacion tales como la television y las redes sociales son importantes puesto que estas les
permiten conocer los productos y les permite saber sobre algunas personas que ya hacen uso de
estos. Valoran la libertad, la aprobacion y la honestidad por parte de las empresas y hacen compras

ellos mismos sin necesidad de la ayuda de sus padres o familiares. (Williams & Page, 2010)
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Metodologia

Para continuar con este proyecto de investigacion, se empleé una metodologia mixta la
cual permiti6 al investigador saber si lo que fue previamente investigado en el marco conceptual
es cierto y como esto puede ser llevado al campo laboral y a la vida real a la que se enfrentan los
consumidores. La metodologia mixta cuenta tanto con datos cuantitativos como cualitativos ya
que es importante saber con datos y estadisticas exactas que es lo que sienten los consumidores.
Adicionalmente, es importante aplicar una serie de entrevistas a personas clave que se desempefien
actualmente en el area de mercadeo para indagar mas a fondo que es lo que ellos perciben sobre el
tema y si ellos consideran posible usar las memorias como método de comercializacion para los
productos.

Esta metodologia es de tipo descriptivo ya se busca especificar e indagar de manera
experiencial como las personas viven sus experiencias de compra y como las memorias influyen
en este proceso. (Suarez, 2008)

La metodologia cualitativa consta de una serie de entrevistas a personas clave las cuales
van a permitirle al investigador tener respuesta a ciertos cuestionamientos respecto a la
problematica. Para poder realizar este acercamiento el investigador debe estar abierto a las
respuestas que pueda recibir por parte entrevistado; adicionalmente se debe tener un esquema claro
de a quien se le van a hacer las preguntas y como estas se van a plantear, ya sea por preguntas
estructuradas, semiestructuradas o abiertas; por tltimo, luego de realizar las entrevistas se deben
registrar todas las respuestas con exactitud y precision para poder obtener datos veridicos. (Gomez

G. R., 1996)
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Para desarrollar la metodologia cualitativa se entrevistaron 3 personas especialistas en el area
de mercadeo que han tenido un acercamiento al consumidor por medio de experiencia al cliente.

Se empled una entrevista estructurada y las preguntas son:

—

(De qué manera puede una marca o empresa generar recuerdos para sus consumidores?

2. (Cree usted que es posible utilizar los recuerdos como medio de comercializacién para un

producto?

3. (Considera usted que los recuerdos de cada persona pueden ser decisivos en el momento

de una compra? ;Por qué?

4. (Es posible “manipular” la evocacion de los recuerdos para que estos sean de beneficio

para la marca?

5. ¢Cuadles son los factores que influyen en las decisiones de compra de los diferentes grupos

generacionales?

De modo complementario, se realiz6 una recoleccion de datos de tipo cuantitativo para la cual
se utilizo una encuesta, para la que se necesitan habilidades tecnoldgicas. Esta metodologia arroja
datos estructurados para poder analizar las tendencias del consumidor, basado en el
comportamiento de un grupo determinado de la poblacion. Esta, a diferencia de la metodologia
cualitativa se basa en numeros y respuestas precisas ya que pretende analizar probabilidades.
(Sanchez, 2008)

Para esta recoleccion de informacién se distribuyd una encuesta por medios electronicos
mediante google forms. Esta encuesta fue dirigida a personas de la generacion de los baby boomers
y los centennials ya que se pretende analizar la diferencia del impacto de las memorias en estos
dos grupos generacionales; hubo 32 personas que realizaron la encuesta entre las edades 56 y 74

y 40 personas entre las edades 11 a 25 lo que suma un total de 72 encuestados. Adicionalmente,
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estas personas se encuentran entre los estratos 5 y 6 y no tienen de una profesion especifica. Para
esto se realizaron 3 encuestas diferentes para analizar el impacto de 3 imagenes diferentes en los
consumidores y los recuerdos que evocan en ellos; las preguntas de la encuesta son:

1. Genero

2. Edad

3. Escribe la primera palabra o frase corta que se te viene a la mente cuando ves esta

imagen.

Figura 5. “Playa”.  Fuente: Figura 3. “Dia nublado”. Fuente:

Figura 4. “Lago”. Fuente:

(losapuntesdelviajero, 2012) (Gonzalezl, 2013) (Chipppy, 2007)

4. (Te trae algun recuerdo esta imagen?

5. Describe el recuerdo

6. Luego de ver la imagen ;te gustaria comprar algun producto especifico?

7. ¢Cudl producto te gustaria comprar?

8. (Por qué te gustaria comprar este producto?

9. (Qué tan relacionado esta el recuerdo que describiste anteriormente y el producto que

elegiste?
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Analisis
Este analisis de la metodologia, la cual fue empleada a una muestra especifica de la
poblacion, se basa en 3 imagenes (figura 3, 4 y 5) diferentes que se presentaron con en cada una
de las encuestas y mediante las cuales se pudieron realizar graficos especificos para las preguntas.
En esta encuesta hubo un total de 72 participantes, en algunas ocasiones un mismo sujeto podia

responder las preguntas respecto a dos imagenes diferentes o solo a una.

4 Analisis e interpretaciones

4.1 Analisis de resultados de la figura 3. “Dia nublado”

Relacion recuerdo y producto

W56 a 74 afios
I H 11 a25 afios
Si No Si No Muy

Un poco No esta
relacionado relacionado relacionado

e e e i \ ¥
N A Y 0 O

Ntmero de personas
—
)

(= N e

(Te trae algin (Te gustaria comprar ) .
recuerdo esta algtin producto (Qué tan relacionado esta el recuerdo
imagen? especifico? que describiste anteriormente y el

producto que elegiste?

Figura 6. Relacion entre recuerdos y producto con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Dia nublado” (figura 3). Fuente: elaboracion propia, 2020
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La encuesta que contenia esta imagen fue contestada por 29 personas; pero es importante
tener en cuenta que la pregunta respecto al recuerdo la debian contestar todos los participantes,
luego la pregunta en relacion al producto solo la contestaban las personas que habian afirmado que
la imagen si les traia un recuerdo y por ultimo la pregunta sobre la conexion entre el producto y el
recuerdo solo la contestaban las personas que habian respondido que si les gustaria comprar un
producto especifico. Aqui se puede evidenciar como a 18 de las personas encuestadas si le traia
algun recuerdo la imagen y después de las 18 personas 10 mencionan que si les gustaria comprar

algun producto especifico.

Relacion palabras y productos

No ]
No responde
Chaqueta

Sombrilla

Productos

Televisor
Café

Cobija

(e
—
[\S]

3 4 5 6 7 8

Numero de personas

H(Cielo ®Nubes HFFrio "Miedo ®Lluvia ™ Soledad

Figura 7. Relacion entre palabras y productos con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Dia nublado” (figura 3). Fuente: elaboracion propia, 2020

En esta grafica se muestran las palabras que se les venian a la mente a la poblacion
encuestada y los productos que quisieran comprar basado en la imagen, posteriormente, estas

palabras y productos fueron categorizados. Se evidencia que dos de las personas que dijeron la
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palabra cielo quieren comprar una cobija y dos de las personas que quieren comprar una cobija
mencionan la palabra frio. Por otra parte, siete de las personas no mencionaron ningin producto

pero cinco de esas siete piensan en la palabra lluvia cuando ven la imagen

4.2 Analisis de los resultados de la figura 4. “Lago”

Relacién recuerdo y producto

30

[
=]

Nuamero de personas
O

" 56 a 74 afos
10 ® 11 a 25 afios
| I I
0 —
Si No Si No Muy relacionado Un poco No esta
R caria relacionado relacionado
(Te trae algin o‘(;me gr:rsal ; ) )
recuerdo esta P gun ) {Qué tan relacionado esta el recuerdo que
imagen? producto especifico? describiste anteriormente y el producto que
elegiste?

Figura 8. Relacion entre recuerdo y producto con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Lago” (figura 4). Fuente: elaboracion propia, 2020

Inicialmente, es importante entender que en la encuesta todos los participantes contestaban
la pregunta respecto a los recuerdos, luego solo los que decian que si les traia algun recuerdo
mencionaban si les gustaria 0 no comprar un producto basado en la imagen y finalmente solo los

que contestaban a ambas preguntas que si definian la relacion existente entre el recuerdo y el
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producto. Una vez mas, se ejemplifica que a 26 personas la imagen les trae algin recuerdo y que

9 personas mencionan que los productos y recuerdos estdn muy relacionados.

Relacion palabras y productos

No e
Viaje

Vestidos de bafio
Regalos

Libro

Productos

Lancha
Implementos para esquiar

Cabania

2 4 6 8 10 12 14 16

Numero de personas

BFamilia ®Felicidad ®Frio ©Golf MPaisaje ™ Tranquilidad ™ Vacaciones

Figura 9. Relacion entre palabras y productos con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Lago” (figura 4). Fuente: elaboracion propia, 2020

En esta grafica es pertinente tener en cuenta que las palabras y los productos fueron
categorizados y que 15 de las personas encuestadas no contestaron a la pregunta respecto a que
producto les gustaria comprar. Adicionalmente, cinco personas mencionan que quieren comprar

una cabafia y dos de estas personas relacionaron este producto con la palabra paisaje.

4.3 Analisis de resultados de la figura S. “Playa”
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Relacion recuerdo y producto

50

Plot Area
H56a 74 anos
=11 a 25 anos
5 L]
0

Un poco No esta
rclacxonado relacionado relacionado

Nimero de personas
o8 B g8 & & &

S

(Te trae algin recuerdo (Te gustaria comprar algin
esta imagen? producto especifico? {Qué tan relacionado esta el recuerdo
que describiste anteriormente y el
producto que elegiste?

Figura 10. Relacion entre recuerdo y producto con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Playa” (figura 5). Fuente: elaboracion propia, 2020

Por ultimo, en esta grafica de barras también se muestra que la mayoria de la poblacion
encuestada respondid que si le traia algiin recuerdo la imagen, seguido de esto las personas que
contestaron afirmativo en la pregunta sobre los recuerdos fue arrojada la pregunta sobre el producto
especifico que quisieran comprar basado en la imagen en la que predomina el resultado del no con
27 respuestas; luego de las 24 personas que habian contestado que si les gustaria comprar un
producto especifico 20 contestaron que estd muy relacionado el recuerdo y el producto pero a

diferencia de las otras imagenes hay cinco respuesta de que no hay relacioén entre ambos.
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Relacion palabras y productos

No

Viaje

Vestido de bafio

Protector solar

Productos

Camarones
Bebidas
Barco

0 2 4 6 8 10 12

Numero de personas

B Vacaciones  Tranquilidad ®Playa ®Disfrute ™ Calor

Figura 11. Relacion entre palabras y productos con base en los resultados de las encuestas con respecto a la imagen

“Playa” (figura 5). Fuente: elaboracion propia, 2020

La categoria de “no” consiste en personas que no desean comprar ningiin producto y aqui
se encuentran 10 personas que mencionaron la palabra calor. Adicionalmente, cuatro de las
personas que mencionaron la palabra tranquilidad quieren comprar un protector solar, tres de las
personas que mencionaron la palabra vacaciones quieren comprar un viaje y tres de las personas
que indicaron la palabra vacaciones quieren comprar un vestido de bafio.

En conclusion, respecto a las figuras 3, 4 y 5, 90 personas contestaron que la imagen si les
traja algin recuerdo contrario a 20 personas en total que afirmaron que no les traia ninglin
recuerdo, también se muestra en todas las imagenes que la respuesta mas predominante respecto a
la pregunta sobre la relacion entre los recuerdos y productos es que estos estan muy relacionados.
Por ultimo, se pudo ejemplificar en cada una de las graficas sobre la relacion entre las palabras y
los productos que si existe una relacion entre ambos y que en algunos casos varias personas

mencionan la misma palabra y el mismo producto.
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4.4 Apreciaciones de los entrevistados respecto a la experiencia al cliente, los

recuerdos, las decisiones de compra y las generaciones

Tabla 1. Apreciaciones de los entrevistados con respecto a la experiencia al cliente, los recuerdos, las decisiones de compra y las

generaciones. Fuente: elaboracion propia, 2020

construido a partir de
las emociones que
ellos me han generado
que se han convertido
en recuerdos. (S1)

La confianza se
construye a medida
que el cajoncito de
experiencias positivas
0 memorias positivas
se llena y el cajoncito
de memorias
negativas esta vacio;
con una bolita que
entre al cajoncito en la
memoria negativa ella
empieza a  retar
confianza. (S1)

Lo primero que debe
hacer una marca o una
empresa es disefar
una muy buena
experiencia para el
cliente para satisfacer
la necesidad que esta

buscando. (S2)

entonces esa es la
unica forma en que yo
genero recuerdos,
haciendo sentir algo a
la gente. (S1)

Muchas
efecto colateral de los
recuerdos se da
incluso  muchisimo
tiempo después. (S1)
Los malos recuerdos
incluso tienen
efecto mucho mas a

veces el

un

largo plazo que los

buenos (S1)

La parte mas
importante en un
recuerdo es la
emocion. (S2)

Apelar al recuerdo
como medio de

comercializacion no
seria efectivo
porque es muy dificil
poder entrar en el

tan

con las decisiones de
compra. (S1)

Estan muy asociadas a
las necesidades que
tenga el cliente y con
la parte de su vida.
(82)

La  pirdamide de
Maslow habla de unas
necesidades basicas,
la fisiologia y luego te
habla de seguridad,
luego de estar en una
afiliaciébn o estar en
un entorno de
reconocimiento y una
autorrealizacion. (S2)
Dependiendo del
momento en el que tu
estés ti vas a tomar
decisiones que te
generen cierto tipo de
emocion. (S2)

Lo funcional de un
producto me permite

Categoria 1. Categoria 2. Categoria 3. Categoria 4.
Experiencia al Recuerdos Decisiones de Generaciones
cliente compra
Emocionalmente yo | Los recuerdos son | Obviamente esos | Los dos se basan en la
tengo wuna relacion | asociados a  los | recuerdos tienen | confianza. (S1)
con la marca que se ha | sentimientos, demasiado que ver | La forma de construir

la confianza de las
generaciones es muy
distinta y depende
mucho del entorno
que les tocod vivir.
(S1)

Centennials:

Esuna generacion que
yo todavia creo que
falta que se consolide.
(S1)

Son una generacion
que puede ser mas
colaborativa. (S1)
Sus papas los dejaron
expresarse, tuvieron
voz y voto desde que
nacieron. (S1)

Mas colaborativa.
(S1)
Menos prejuicios.
(S1)

Mas incluyente. (S1)
Mas confiadas. (S1)
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Como yo entregue el
servicio o producto y
como logre satisfacer
esa necesidad estd
muy basado en la
experiencia usuario.
(82)

A través de una muy
buena experiencia del
cliente para que quede
el recuerdo de que le
ofrecemos una muy
buena experiencia y
pueda quedar en el top
of mind de la persona
para que posterior
cuando vaya a volver
a comprar en ese
mismo lugar,
producto o algo
similar, lo haga de una
manera positiva. (S2)
Si tu generas una
experiencia negativa
en el cliente, eso ahi
mismo se va a los
recuerdos y la
proxima vez que el
cliente quiera
comprar ese producto
va a preferir buscar
otras opciones. (S2)
Cuando tu generas
una experiencia en un
cliente  le  estas
moviendo las
emociones. (S2)
Cuando ya tiene toda
la vivencia, todo el
360 de lo que fue su

recuerdo de cada
persona (S3)

Los recuerdos pueden
estar en una situacion
posterior a
contacto emocional o
sensorial. (S3)
Cuando hablamos de
recuerdo, hablamos
de nostalgia (S3)

Si desde mi nostalgia
yo  recuerdo
experiencia quizas yo
tenga en mente lo que
me estaba pasando en
ese momento con la
marca. (S3)

Por lo general las

un

una

experiencias positivas
son las que llevan a
que la gente recuerde
algo. (S3)

tomar una decision.

(82)
La  decision  de
compra  emocional,

entonces tu compras
acorde a como ta
quieres sentirte. (S2)
Decisiones de
motivacion o  de
cambio de vida o de
autorrealizacion. (S2)
Yo apelaria mas como
al contacto emocional
y sensorial de Ia
persona que es decir
desde el punto de
contacto que la marca
tiene con la persona,
como puede hacer
para que desde lo
sensorial y desde lo

emocional esa
persona tenga un
contacto con esa

marca que lo lleve a
tomar una decision de
compra. (S3)

Un recuerdo no es
decisivo para nada
para el momento de la
compra, que ayude la
experiencia que tuve
desde la nostalgia o
cualquier otra
emocionalidad a
tomar una decision
puede que si. (S3)

Cuando tu evocas
unos recuerdos en
alguien muy

Creo que
conocemos muy bien
las demandas. (S1)

Actitud y aprendizaje,

no

motivacion,
percepcion, seguridad
y personalidad. (S2)
Ya nacieron en la

época de la
tecnologia. (S2)

No  necesita  ser
tradicional. (S2)

La experiencia de
marca es
fundamental. (S3)

El hablarle
directamente a esa
persona es

fundamental y el
inspirar. (S3)

Esta muy pegado
obviamente al tema de
la tecnologia. (S3)
Buscan cosas nuevas.

(S3)

Buscan
constantemente la
inspiracion. (S3)
Conexiébn con la

inspiracion. (S3)
Baby boomers:

Para el papd de uno
seria tener casa, carro
y beca. (S1)

Es muy importante
hacerlo sentir que son
compradores
inteligentes. (S1)
Puede que haya baby
boomers que tengan
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experiencia en la
marca obviamente va
a influir para futuras
compras. (S2)

Es muy facil como los
recuerdos, la
experiencia, el voz a
voz si influyen en la
decision de compra.
(82)

Preste  un  buen
servicio, satisfaga sus
necesidades y hagalo
con una experiencia
memorable. (S2)

Lo principal son las
experiencias que la
marca pueda darle a la
persona. (S3)

La marca tenga un
buen storytelling; la
mejor  forma  de
conectarse con los
humanos es a través
de las historias. (S3)

probablemente se
conecte con un
chispazo emocional
que lo lleve a tomar
una  decision  de
compra. (S3)

Evoca un  buen
recuerdo, evoca un
sentimiento positivo,
entro a la tienda miro
que hay y como yo
estoy en una sintonia
positiva posiblemente
haya un consumo.

(S3)

otras necesidades,
como que ya estén en
la parte de
autorrealizacion. (S2)
Empezaron con la
television, el radio, la
comercializacion de
los productos. (S2)
Muy capitalista. (S2)
Vienen con una
experiencia, y con esa
digamos con esos
recuerdos de coémo
hacian ellos en esa
época para comprar.
(S2)

Tiene mas temor de
comprar. (S2)
Tradicionales. (S2)
Es mas sociable. (S2)
Les gusta mas ir a los
lugares, sentir el
producto. (S2)
Confianza. (S3)

En esta categorizacion de las respuestas de las entrevistas se puede mostrar que los sujetos

entrevistados hacen mucho énfasis en la experiencia al cliente, siendo esta para ellos clave en la

relacién entre las decisiones de compra y los recuerdos. Esto se evidencia por medio de

intervenciones de los 3 expertos y ellos explican que mediante una experiencia al cliente que

contenga una carga emocional significativa es como las marcas o las empresas pueden crear

recuerdos en sus consumidores y que estos recuerdos generados pueden ser un factor que influencie

posteriores compras.
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Por otro lado, se hace énfasis en que los centennials son una generacion bastante tecnologica
la cual busca cosas nuevas y no teme a arriesgase por el internet; mientras que los baby boomers
tienden a ser un grupo generacional mas temeroso, que no esta tan inmerso en la tecnologia y que
le gusta mas ir a las tiendas fisicas. Por tltimo, se reitera que las emociones tienen un gran impacto
en los recuerdos, que la confianza es la base de toda relacion entre consumidor y proveedor y que
las decisiones de compra tienen un factor primario que es las necesidades que tenga el consumidor

como lo menciona el sujeto 2 respecto a la piramide de Maslow.

4.5 Triangulacion de la informacion

Como ya se mencion6 anteriormente, la memoria episddica es una de las ramas de la memoria
de largo plazo, en esta se almacenan los eventos y experiencias; por lo tanto, es esta rama o area
de la memoria la cual los profesionales en mercadeo pueden impactar.

Algunos de los sujetos que fueron entrevistados mencionan que es muy importante tener una
buena experiencia al cliente para asi poder generar un recuerdo positivo en la persona. Los
entrevistados afirman que esta experiencia al cliente debe estar cargada de emociones que hagan
que dicho cliente quiera volver a comprarle a una marca o empresa. De modo complementario,
esto también se puede evidenciar en las encuestas que se realizaron ya que las personas en el
momento de decir que producto les gustaria comprar, mencionan productos especificos y luego en
algunas de las razones por las cuales les gustaria comprar este producto se evidencia que tienen
una carga emocional significativa.

Por otro lado, Bower (2008) y Gonzalez & Ruetti (2014) sugieren que los eventos cargados de
emociones se retienen mas facil en la memoria gracias al sistema de la memoria emocional, esto

se pudo comprobar mediante las encuestas realizadas puesto que las personas contestaban que una
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imagen si les traia algin recuerdo y luego cuando se les pedia que dijeran una palabra que
describiera la imagen algunas de estas palabras eran emociones o sentimientos. Asimismo, los
expertos que fueron entrevistados reiteran que las emociones provocadas en el proceso de compra
son de vital importancia y que es mediante las emociones como las marcas logran generar
recuerdos en los consumidores.

Luego, respecto al capitulo en donde se habla sobre las decisiones de compra se expuso un
modelo matematico en el cual se demostraba como las personas tomaban decisiones basado en las
alternativas que se tenia. Esto se ejemplifica en las encuestas ya que las personas debian escoger
un producto especifico que les gustaria comprar y cuando ellos debian tomar esta decision, estos
procesos tomaban parte en la mente de cada uno de los encuestados y se debian apoyar en razones
lo cual es un paso importante en el momento de tomar una decisiéon de compra.

Adicionalmente, el sujeto 2 menciond en la entrevista la piramide de Maslow la cual se
relaciona con los factores personales, culturales y psicologicos que afectan las decisiones de
compra segun Kotler (1996). Dentro de estos factores que afectan las decisiones de compra se
encuentran los aspectos psicologicos en el cual vemos la percepcion de la marca que cada una de
las personas crea basado en la experiencia y en como la marca se relacion6 o interactud con ellos
a la hora de comprar como lo mencionan los sujetos de la entrevista.

Por ultimo, en cuestion de las generaciones se puedo evaluar que cada una de estas, busca
una experiencia distinta y se acerca a las marcas de manera diferente ya que los baby boomers son
mas tradicionales y les gusta mas tener experiencia en establecimientos fisicos mientras que los
centennials tienen una relacion mas estrecha con la tecnologicos y estdn mas abiertos a

experimentar diferentes métodos para acercarse a las marcas. Sin embargo, las personas de ambas
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generaciones buscan tener experiencias con las marcas y establecer una relacion con la marca

basada en la confianza para asi sentirse seguros en el momento de realizar una compra.
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Conclusiones

Dando respuesta a la pregunta planteada que hace referencia al impacto de los recuerdos en las
decisiones de compra en las generaciones baby boomers 'y centennials y gracias a todo el proyecto
investigativo realizado junto con el analisis y la muestra poblacional utilizada se pueden concluir
tres cosas.

La primera de ellas es que basado en la muestra de la poblacion encuestada y entrevistada, hay
una alta relacion entre los recuerdos y las decisiones de compra ya que las personas encuestadas
en la mayoria de las ocasiones respondieron que la imagen si les evocaba algun recuerdo y luego
afirmaban que querian comprar un producto especifico y que ambos en la mayoria de los casos
estaban muy relacionados. Sin embargo, esto es posible cuando las marcas o empresas generan en
las personas una experiencia al cliente memorable para que asi cuando la persona visite de nuevo
esta marca o empresa traiga a su memoria estos recuerdos que fueron almacenados previamente y
sean uno de los factores que impacten dicho proceso de compra.

La segunda conclusion a la que se puede llegar mediante este proyecto es que las emociones
son de gran importancia en el proceso de la recordacion ya que estos afectan de manera directa el
recuerdo en la fase de la recuperacion. Esto se puede evidenciar con los expertos entrevistados ya
que todos ellos afirman que hay una alta relacion entre los recuerdos y las emociones y que un
evento neutro no es tan facil que se almacene en la memoria a comparacion de eventos con alta
carga emocional.

La tercera conclusion es que, el impacto de los recuerdos en las decisiones de compra en las
personas encuestadas de la generacion baby boomers y centennials tiende a ser el mismo ya que
el proceso de la recordacion es igual en todos los individuos a pesar de que haya diferencia en edad

o género. No obstante, la manera en la que las marcas generan estos recuerdos en las personas es
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cambiante por que las experiencias que las marcas proveen a sus clientes deben ser acorde a lo que
busca cada generacion y tanto los baby boomers como los centennials se sienten atraidos por
factores diferentes. De modo complementario, en las entrevistas fue posible evidenciar que los
baby boomers buscan métodos de compra mas tradicionales mientras que los centennials son
personas mucho mas inmersas en la tecnologia y buscan formas de compra que se acoplen a esto.

Es importante aclarar que estas conclusiones fueron realizadas con una muestra pequena en los
estratos cinco y seis por lo cual no pueden ser extrapolables. Ademas, queda abierta la posibilidad
para futuros estudios que relacionen el tema de los recuerdos y las decisiones de compra en otros

estratos, generaciones o géneros.

54



Bibliografia

Alvarez, J. A. (Direccion). (2016). Factor Ciencia - La memoria y el cerebro [Pelicula].

American Marketing Association. (2017). American Marketing Association. Obtenido de ama.org:
https://www.ama.org/the-definition-of-marketing-what-is-marketing/

Banco Mundial . (2017). Tasa de natalidad, nacidos vivos en un afio (por cada 1.000 personas).
Obtenido de datos.bancomundial.org:
https://datos.bancomundial.org/indicador/SP.DYN.CBRT.IN

Bericat, E. (2012). Emociones. Obtenido de sagepub.net:
http://www.sagepub.net/isa/resources/pdf/Emociones.pdf

Bright Focus Foundation. (2000). Anatomia Cerebral y Sistema Limbico. Obtenido de
brightfocus.org: https://www.brightfocus.org/espanol/la-enfermedad-de-alzheimer-y-la-
demencia/anatomia-cerebral-y-sistema-limbico

Caicedo, B., Cordoba, H., & Ruiz, C. (2017). Los cambios del mercadeo. Obtenido de
repository.unicatolica.edu.co:
https://repository.unicatolica.edu.co/bitstream/handle/20.500.12237/890/FUCLG0016658
.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castillero, O. (s.f.). Psicologia y Mente . Obtenido de psicologiaymente.com:
https://psicologiaymente.com/neurociencias/amigdala-cerebral

Chipppy. (noviembre de 2007). Lago Nahuel Huapi . Obtenido de es.wikipedia.org:
https://es.wikipedia.org/wiki/Lago

Damasio, A. (2010). Y el cerebro creé al hombre . Barcelona: mundi .

55



Daneri, F. (2012). Biologia del comportamiento . Obtenido de psi.uba.ar:
https://www.psi.uba.ar/academica/carrerasdegrado/psicologia/sitios_catedras/electivas/09
0_comportamiento/material/tp_estres.pdf

Dinamarca, B. C., & Barrera , G. (2017-2018). Emprendimiento en las 4 generaciones: Baby
Boomers, X, Millenialls, Z Obtenido de inacap.cl:
http://www.inacap.cl/web/2019/flippage/reportes-gem/generacion/aysen-
generacion/files/AYSEN-ID-GENERACION-07052019-PAGINAS.pdf

Esteban , A., Garcia de Madriaga , J., Narros , M. J., Olarte, C., Reinares , E. M., & Saco, M.
(2008). Principios de Marketing. Obtenido de books.google:
https://books.google.com.co/books?hl=es&lr=&i1d=86V4nK6j0vIC&oi=fnd&pg=PT20&
dg=principios+de+marketing&ots=dWOUIve7Rj&sig=NOr0]jC-
ddOq5uDgCFizQHTNKXI&redir esc=y#v=onepage&q=principios%20de%20marketing
&f=false

Garcia, J. S. (enero de 2010). El Marketing y su origen a la orientacion social: desde la perspectiva
economica a la social. Los aspectos de organizacion y comunicacion. Obtenido de
dialnet.unirioja.es: file:///Users/NataliaEscobar/Downloads/Dialnet-
ElMarketingY SuOrigenALaOrientacionSocial-6067049.pdf

Garcia-Allen, J. (s.f.). Psicologia y Mente . Obtenido de psicologiaymente.com
https://psicologiaymente.com/psicologia/tipos-de-memoria

Generacciona. (s.9). Generaciones. Obtenido de generacciona.org:
https://generacciona.org/generaciones/baby-boomers/

gestion.org. (s.f.). gestion.org. Obtenido de gestion.org: https://www.gestion.org/evolucion-del-

marketing/

56



Gobierno de Cantabria. (s.f). La memoria. Obtenido de almez.pntic.mec.es:
http://almez.pntic.mec.es/~erug0000/orientacion/psicologia/Documentos/La%20memoria
pdf

Gomez, G. R. (1996). Metodologia de la investigacion cualitativa. Malaga: Ediciones Aljibe.

Gomez, J. d. (2018). Factores que influyen en la toma de decision de compra de un smartphone
en los Jjovenes mexicanos. Obtenido de researchgate.net:
https://www.researchgate.net/publication/325199593 Factores que influyen en la tom
a_de decision_de compra de un smartphone en los jovenes mexicanos/link/5afd800
00£7e9b98e0782dae/download

Gonzélez, J. M., & Ruetti, E. (2014). MEMORIA AUTOBI OGRAFICA EMOCIONAL: PAPEL DE
LAS EMOCIONES SOBRE LA EVOCACION. Obtenido de redalyc.org:
https://www.redalyc.org/pdf/3691/369139994073.pdf

Gonzalezl, M. (27 de agosto de 2013). Archivo:Dia nublado.JPG. Obtenido de es.wikipedia.org:
https://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:D%C3%ADa_nublado.JPG

Gratacds, M. (s.f.). Memoria emocional: caracteristicas, proceso y como funciona. Obtenido de
lifeder.com: https://www.lifeder.com/memoria-emocional/

Guerri, M. (s.f)). Psicoactiva. Obtenido de psicoactiva.com:
https://www.psicoactiva.com/blog/tipos-de-memoria-nuestra-forma-de-guardar-
recuerdos/

Hirsch, L. (Mayo de 2019). TeensHealth. Obtenido de  Kidshealth.org:

https://kidshealth.org/es/teens/brain-nervous-system-esp.html

57



Jaume, R., & Revert , X. (Enero de 2008). Modelos teoricos en el estudio de la emocion . Obtenido
de researchgate.net:
file:///Users/NataliaEscobar/Downloads/captulomodelostericosemocindef%20(1).pdf

Kotler, P., & Armstrong, G. (1996). Principles of Marketing. New Jersey: Prentice Hall.

Kundera, M. (s.f.). La  memoria  humana. Obtenido de  mheducation.es:
https://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448180607.pdf

losapuntesdelviajero. (junio de 2012). Las mejores playas de Meéxico. Obtenido de
losapuntesdelviajero.com: https://www.losapuntesdelviajero.com/las-mejores-playas-de-
mexico/

McGaugh, J., Cahill, L., & Roozendaal, B. (Noviembre de 1996). Involvement of the amygdala in
memory storage: Interaction with other brainsystems. Obtenido de pnas.org:
https://www.pnas.org/content/93/24/13508.short

Milliman, R. E. (septiembre de 1986). The Influence of Background Music on the Behavior of
Restaurant Patrons. Obtenido de freakonomics.com:
https://freakonomics.com/media/Background%20Music%200n%?20the%20Behavior%20
of%20Restaurant%20Patrons.pdf

Moreno, R. (2018). ;Como tomamos decisiones? . Espafia: Neurociencia & Psicologia.

Munthiu, M. C. (2009). The buying decision process and types of buying decision behaviour .
Obtenido de pdfs.semanticscholar.org:
https://pdfs.semanticscholar.org/f2d3/36232b0b67¢046f38ac01c70df0f9c0dbd07.pdf

Rani, P. (2014). Factors influencing consumer behaviour. Obtenido de s3.amazonaws.com:
https://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/49511049/case _study factors.pdf?re

sponse-content-disposition=inline%3B%?20filename%3DA_Case Study.pdf&X-Amz-

58



Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-

Credential=AKIAIWOWY YGZ2Y53UL3A%2F20200315%2Fus-east-

1%2Fs3%2Faws4 request&X-Amz-Date=20200315T223535Z&X-Amz-
Expires=3600&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-
Signature=fdOcaec0d8fe45901c671bf0963947f3b318985868194ded8615al2bfe2e5dc7

Real Academia Espafiola . (s.f.). Real Academia Espariola . Obtenido de dle.rae.es: Real Academia
Espaiola

Sanchez, P. (2008). Metodologia de la investigacion. Bogota, Colombia: Orién Editores.

Sigman, M. (2015). La vida secreta de la mente . Buenos Aires: debate.

Suarez, P. (2008). Metodologia de la investigacion. (O. E. Ltda, Ed.) Obtenido de
ramgil.files.wordpress.com: https://ramgil.files.wordpress.com/2015/03/metodologc3ada-
de-la-investigacic3b3n-disec3blo-y-tc3a9cnicas-pedro-a-suc3alrez.pdf

Torres, A. (s.f.). Psicologia y Mente . Obtenido de psicologiaymente.com:
https://psicologiaymente.com/psicologia/diferencias-emociones-sentimientos

Trigilia, A. (s.f.). Psicologia y Mente . Obtenido de psicologiaymente.com:
https://psicologiaymente.com/inteligencia/emociones-recuerdos-gordon-bower

Valderrama,  A. (s.f).  Historia 'y  eventos . Obtenido  de  aarp.org:
https://www.aarp.org/espanol/politica/historia/info-2016/sucesos-importantes-que-
ocurrieron-en-1970-fotos.html#slidel

Williams, K., & Page, R. (2010). Marketing to the Generations. Obtenido de
pdfs.semanticscholar.org:

https://pdfs.semanticscholar.org/fe3c/714801489b4a1998b1b27b3e7alecf7b69al.pdf

59



Anexos
Para estas entrevistas se utilizara la sigla P para cuando habla el entrevistador y la sigla R

para cuando habla el entrevistado.

Anexo A: Entrevista sujeto 1

P: Entonces la primera que es ;De qué manera puede una marca o empresa generar recuerdos para

sus consumidores?

R: Bueno, los recuerdos son asociados a los sentimientos, cierto entonces esa es la unica forma
que yo genero recuerdos, haciendo sentir a la gente algo. Hay buenos y malos sentimientos y por
lo tanto hay buenos y malos recuerdos, entonces esto es algo que es muy importante tener en cuenta
porque porque los malos recuerdos incluso tienen un efecto mucho més eeeee a largo plazo que
los buenos, 6sea la gente recuerda por lo general mas a veces los malos que los buenos cierto.
Entonces los buenos tienen que ser extremadamente buenos. Pero la forma para hacerlos

generando algun sentimiento

P: Listo Entonces ;crees que es posible utilizar los recuerdos como medio de comercializacion

para un producto?

R: Eeeeee Total total eeeee de hecho de hecho los recuerdos son como una semillita que uno
siembran Entonces incluso muchas veces lo bonito de los recuerdos es que generan, voz voz,
generan como su nombre lo dice recordaciones y no necesariamente por un recuerdo. Yo voy a ir
a consumir algo pero en el momento que lo tengo que consumir o que le voy a volver a adquirir o

que sé que alguien lo quiere, pues lo voy a recomendar Y eso es algo que muchas veces las marcas
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no miden, cierto muchas veces las marcas por ejemplo piensan que una accidon comercial es
inmediata cierto entonces dicen como bueno yo invierto esto en esta actividad de promocién pero
esto me tiene que dar tantas ventas cierto y las ventas muchas veces las asocian errbneamente a un
tiempo a un plazo o una accién inmediata y muchas veces el efecto colateral de los recuerdos se
da incluso muchisimo tiempo después cierto, entonces son personas que no te caen dentro de esa
medida pero son personas que finalmente llegaron a tu marca a consumirla o porque se la

recomend6 alguien o porque ya tenian una un recuerdo muy positivo

P: Okay super Entonces /crees que los recuerdos que tiene cada persona pues que ha almacenado
cada persona a través de su vida son decisivos Pues en el momento de una compra? ;Y cudles son

esas razones?

R: Total, total, total Porque Mira haber hay algo y es, mejor dicho, uno tiene una mente analitica
y uno tiene una mente mucho mas intuitiva cierto, la mente intuitiva es la mente que no tiene
lenguaje y es cuando ti dices ay me encanta porque no, no se sé€, me encanta, y yo te voy a poner
un ejemplo a mi me encanta cocacola y me encanta la marca coca cola, y la verdad A veces me da
un antojo de una coca colita, yo no soy muy cocacolera pero ay como con unas crispetas en cine
yo digo que delicia una cocacola cierto y me da ira que me ofrezcan una pepsi y asi yo vayaair a
un restaurante y me vaya a tomar vino cuando me dicen sélo productos postobon me dan ira pero
mala y es un vinculo afectivo que yo ya tengo con la marca coca cola, si ti me lo preguntas
racionalmente La Coca Cola es mala pues osea nada de bueno tiene el aziicar que eso tiene y menos
de bueno tiene el apartamento que tiene la zero, dafa los dientes, dana el aparato digestivo eeee

pues osea por donde tu lo mires es un producto que para nada contribuye como a tu salud y a tu
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bienestar cierto Entonces racionalmente. Yo diria pues es un producto que no es bueno Pero
emocionalmente yo tengo una relacion con la marca que se ha construido a partir de las emociones
que ellos me han generado que se han convertido en recuerdos, cierto entonces te voy a poner un
ejemplo yo veo un comercial de cocacola y a mi se me erizan los pelos y yo cambié el chip y yo
me siento optimista, y yo me siento feliz y yo me siento conmovida cierto y cuando yo me tomo
una Coca Cola yo aveces me relajo y cuando esta con el hielito y yo digo que delicia o Muchas
veces me ha pasado por ejemplo que el helado con Coca Cola me acuerda como a los cumpleafios
cuando uno iba chiquito, que uno si lo dejaban tomar cocacola chiquito y la mezcla del helado y
la cocacola eso como que picaba y yo no se eso si como que me levanta con unos recuerdos muy
muy chéveres muy bacanos, entonces mira que mi relacion a pesar de que no se la consumidora
numero uno mis Recuerdos con la marca si son demasiado demasiado positivos y es una marca
que yo incluso comparto sus mensajes es una marca que como te digo defiendo Cuando veo que
la betan algun lugar entonces entonces claro osea obviamente obviamente esos recuerdos tienen
demasiado que ver con las decisiones de compra Pues que uno que uno haga y en el momento de

la compra también obviamente

P: Y ;tG crees que es posible manipular entre comillas, pues esos recuerdos Para que sean de
beneficio de la marca, pues como que el recuerdo que te traiga sea positivo y no un recuerdo
negativo que tengas que te traiga Pues cuando vayas a comprar algo?

R: Mira eso es muy dificil porque es que a ver como funciona Como funciona la mente humana.
eeeee Yo voy teniendo experiencia y yo las voy metiendo. Yo no sé si ta te viste esa pelicula que
se llama inside out que es la de los sentimientos que sentian coleccion de las bolitas de colores

mismo cierto, asi mismo pasa con lo negativo y lo positivo positivo entonces a mi me pasa algo
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positivo y yo pongo una bolita en un cajoncito en mi cerebro y me pasa algo negativo y pongo una
bolita en ese cajoncito en mi cerebro la confianza, se construye la confianza hacia algo o alguien
0 una marca o un producto o una Persona se construye en la medida que el cajoncito de
experiencias, positivas o memorias positivas cierto se llena y El cajoncito de de memorias
negativas esta vacio con una bolita que entré al cajoncito en la memoria negativa ella empieza a
restar confianza entonces la confianza es un trabajo progresivo cierto y es un trabajo que se puede
desmoronar asi como un castillo de naipes con una fichita mal puesta entonces una marca te puede
prometer el oro y el moro pero si te dio una mala experiencia no vas a confiar en ella y si no confias
en ella es muy dificil que te manipulen porque vas a estar cerrado si me hago entender entonces
yo te pongo un ejemplo cuando yo estaba en embarazo de mi primer hijo y yo estaba muy nerviosa
y muy hormonal porque yo tengo pues muchos problemas de tiroides y todo Resulta que estamos
en Chicago y viajamos a Nueva York y llegd como un tornado Chicago y cerraron el aeropuerto
cerraron todo y nos dejaron ahi tirados yo tenia 7 meses de embarazo y las maletas y si se la
llevaron para Nueva York pero a nosotros no nos llevaron a Nueva York entonces nada cuadraba
decian que no podian salir aviones pero las maletas si se habian ido pero esto lo otro y todo era
como horrible y yo s6lo pensaba que ahi estdn mis pastillas que no le iba a hacer dafio a mi hijo.
Yo estaba super furiosa histerica que nos dejaron ahi tirados no nos ayudaron con el hotel nos
ayudaron con absolutamente nada y yo Luego puse como una una queja en la aerolinea y me dieron
un voucher de $800 dolares y yo te voy a decir lo que les dije que parte de Yo no vuelvo a viajar
con ustedes No entendieron, 6sea, eso es lo que te quiero decir, dsea, para mi el riesgo y Digamos
como el recuerdo Y la ruptura la confianza que tuvo la marca conmigo esa aerolinea conmigo, No
justifica ni un Boucher de 800 doélares cierto Entonces eso es un ejemplo claro, como lo que me

preguntas a mi me pudieron haber manipulada como a venga esta con $800 dolares volvemos y la
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montamos en un avion de united no cierto Entonces yo pienso que eso es muy dificil de hacerlo,
claro, Hay marca, digamos donde el riesgo es menor que lo que pasa es que en un aerolinea riesgo
supera el hecho de que a ti te hagan perder un vuelo significa ser perdiste un dia de hotel que
perdiste un montén de plata que quizéas perdiste una conexion una excursion cierto entonces el
riesgo implicado es demasiado alto a menor riesgo digamos que mas tolerancia tiene uno cierto si
a mi por ejemplo un dia en la coca cola, que adoro no se me sale un pedacito de pléastico en una
botella y yo digo uy gas y boto la botella pero de pronto. No, por eso voy a armar un escandalo,
que si, asi me salié un pelo una cochinada, no se dice No pero si, se le fue cualquier cosita que no
dice ni siquiera punto pues la fabrica somos mads tranquilo con algunos productos cierto porque
finalmente la Coca Cola vale $1500 porque finalmente no me hizo dafio no paso nada y me la
cambiaron en el restaurante y no pasé nada pero ya digamos que hay otros productos y servicios

que si son muchisimo mas vulnerables

P: La tultima pregunta es que para este proyecto Pues que estoy haciendo Estoy investigando
precisamente esta relacion, pues de los recuerdos con las decisiones de compra en dos en
generaciones que son los baby boomers y los centennial cierto, entonces la Gltima pregunta es que
Jta cudles factores crees que influyen en las decisiones de compra de los diferentes grupos
generacionales? No necesariamente tiene que ser especificamente estos dos Pero de los grupos de
Nacionales en general Pues como que qué factores diferenciadores crees que existen entre estos

grupos generacionales en las tendencias de compra.

R: Mucho 6sea aunque los dos se basan en la confianza y vuelvo el mismo ejemplo de las bolitas

que uno va metiendo En una cajita y en otras del cerebro eso aplica a través de todas las
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generaciones través de toda la forma de construir la confianza de las generaciones es muy distinta
y depende mucho del entorno que les toco vivir Entonces por ejemplo Los Baby boomers, eeee si
tu le dices a mi papa mi papa se demor6d mucho ya ya si lo hace pero mi papéa se demoré mucho
en pagar una factura electronica ¢l me decia no es que si yo no voy al banco a mi me robannoy a
mi quien me va a dar un comprobante y usted cree que por algo que me manden al correo yo le
voy a creer a eso usted esta loca y después quien le dice a mi contador que eso si es verdad y tatata
y tatata y tatata cierto entonces a mi papa digamos hubo que sensibilizar trabajarlo construir Esa
confianza de una forma por eso de nuevo 6sea porque para €l el riesgo era mucho mas mucho mas
alto, el riesgo emocional también de llegar a fallar en alguna cosa de esas cierto que nos corten los
servicios, porque mi papa de pronto Dice que pues 6sea el riesgo €l es ay juepucha si yo pago EPM
por aca después diran que yo no la pague y después entonces nos cortan la luz y entonces yo soy
un mal papa y eso entonces le empieza a pegar en el ego en el montdn de cosas cierto bueno si tu
es la preguntas, por ejemplo, una persona la generacion X es una generacion que crecié con mucho
miedo que crecid respetando la jerarquia en organizaciones y nucleos familiares demasiado
jerarquicos 6sea la generacion X fue a los que les dijeron usted a los mayores los respeta porque
porque si y punto cierto fueron la generacion que crecio con esa amenaza de guerra todo el tiempo
y que vieron que sus papas eran hijos de la guerra entonces sus papas se las recordaban Siempre
le recordaban todos los riesgos, es una generacion que vio morir amigos jovenes por violencia por
el sida por un montén de cosas Entonces digamos que la generacion X es una generacion que es
un poco mas temerosa es esa generacion que dicen eso tan bonito no dan tanto es cierto y es una
generacion que ademas creci6 pensando que si uno no sufre no merece una recompensa osea ellos
no creen que haya un camino facil, todo es luchado, todo es sudado todo es con esfuerzo, entonces

asi también de la misma forma ellos son de esa generacion que hizo tan bonito no dan tanto
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entonces también digamos que el tema por ejemplo en un generacion X trail es stiper importante,
Por ejemplo, ha dé¢jeme probar, ha déjeme yo veo a ver que si sea cierto tanta belleza cierto los
millennials, ya crecimos con un click a la mano, cierto entonces para nosotros todo es facil,
nosotros somos lo contrario como como hay veni pero vos porque sos tan complicado esto es pilao
Esto es pilao pilao eeee esto se hace asi, esto tatata digamos que fuimos como la primera
generacion que empezamos a preocuparnos por el mundo, por el medio ambiente por cierto, por
revelarnos y hacerle resistencia a esas jerarquias entonces y entonces muchos dicen que somos
unos malcriados y uno no es de malcriado sino que uno es convencido 6sea los millennials tenemos
un propoésito de vida muy diferente a los demas cierto que para el papéa de uno seria casa, carro y
beca para un gen X seria de pronto tener un buen puesto y ser respetado y para un millennial es ser
feliz Pues y lo que eso signifique pero uno es mas asi uno es mas como uno es como mas fiel a sus
convicciones personales, yo de los centennials todavia no me atrevo a hablar mucho te digo la
verdad nati porque es una generacion que yo todavia Creo que falta que se consolide porque es
que yo pienso que una generacion se va consolidando en la medida que va entrando al mundo
laboral Y que empieza a tener hébitos propios de consumos porque es que los centennials todavia
muchos muchos dependen de sus padres o de otro tipo de ingresos muchos no voy a decir que
todos obviamente no, pero muchos dependen todavia de sus padres y dependen todavia de sus
padres, no hay hébitos de consumo muy espontaneos, son muy restringidos entonces en cambio
las mamas millennials. Hoy Pues imaginate, somos ya mas de la mitad de las mamas del mundo y
las mamas somos las que tomamos la decision de compra todo basicamente Entonces entonces si
tenemos digamos ya uno ya sin haber habitos uno ya empieza a ver como posiciones yo con los
centennials todavia como que no me atrevo mucho yo pienso que los centennials todavia no que

VEo yo que Veo yo veo que es una generacion veo que los centennials son una generacion puede
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ser mas colaborativa yo la verdad, le tengo fe yo le tengo fe a las generaciones de abajo porque
Porque porque no crecieron con ese miedo, sino que fueron participativos dsea los centennials los
sentaron desde chiquitos en el comedor y los dejaban que hicieran regueros sabia dsea no habia
cdmo no les pegaban a uno lo amenazaron pues con la pela, aunque no le pegaran eeee cuidadito
y cierto en cambio estos chicos todavia, ti debes ser una centennial pues a ustedes, ustedes si
crecieron tuvieron voz y voto desde que nacieron practicamente y sus papas los dejaron expresarse
muy bien, a nosotros si nos pusieron mas restricciones entonces yo tengo fe en que Eso hace que
sea una generacion mas consciente de pronto mas colaborativa, mas mucho mads incluyente, eso
estd muy bien pues antes era como que un problema juepucha pepito es gay pues yo creo que son
cosas que ustedes hoy ya dicen si es mujer hombre gay whatever osea a nadie le importa crecen
con menos Como con menos prejuicios cierto entonces creo que son mas creeria yo que pueden
ser personas mas confiadas mas confiadas entonces construir esa confianza puede ser mas facil
ahora pueden tener la confianza es mucho més facil pueden tener unos requisitos muy distintos
que todavia al mercado no sabe Cudles son Entonces por ejemplo mientras una persona de la
generacion X a una persona la generacion X o a un baby Boomer lo felicita el marido y la mujer
dice vea sabe cuanto me ahorre en el mercado tanto si me entiendes entonces por ejemplo para
productos para las empresas es muy importante hacerlo sentir que son compradores inteligentes
que No necesariamente con un descuento si no sino con esa con ese value reframing que ellos
digan bueno yo soy un comprador inteligente, para un millennial por ejemplo hoy los millennials
demandamos asi, pero es que estd tumbando arboles o usted est4 vertiendo cosas al rio o usted esta
empleando nifios o usted estd explotando sus trabajadores yo no le compr6 cierto y los
requerimientos que ustedes tengan todavia Creo que no los conocemos muy bien las demandas

que hacen a una marca entonces construir esa confianza aunque creo que son mas abiertos para
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entender todavia no creo que se ha hecho esa conversacion Pues todavia no creo que se haya como
decretado ese ese acuerdo de yo que quiero con las marcas todavia faltaria ver como van a ser los
habitos de consumo cuando los pueda hacer y cargarlos a sus propias billeteras entonces en este
momento yo no podria decir un centennial cémo se comporta al menos en términos de consumo
me parece muy dificil todavia pero si lo comparas con un millenial creo que esa puede ser pues

como la como la respuesta .

P: Muchas gracias por todo siper buena toda la informacion.

Anexo B. Entrevista sujeto 2

P:Entonces empecemos con la primera pregunta, qué es ;De qué manera puede una marca o una

empresa generar recuerdos para sus consumidores?

R: Listo, okay una empresa o una marca lo primero que debe hacer una marca o una empresa es
disefiar una muy buena experiencia para el cliente para satisfacer la necesidad que estd buscando
es decir si la empresa logra cumplir con satisfacer esa necesidad esta logrando lo que el cliente
quiere lograr para para su para su necesidad cierto, pero cuando vamos a un tema de generar
recuerdos en un consumidor estd muy basado en como yo le entregue el servicio o producto y
como logre satisfacer esa necesidad y estd muy basado en la experiencia usuario, que yo puedo
disefiar personalidad de una manera personalizada Y una manera muy eficiente para poder lograr
que estos recuerdos le queden siempre con el consumidor eeeee para ser mas enfatico en la
pregunta es a través de una muy buena experiencia satisfacer la necesidad del cliente para que
quede el recuerdo que le ofrecimos una muy buena experiencia y pueda quedar en el top of Mind

de la persona para que posterior cuando vaya a pedir cuando vaya a volver a comprar en ese mismo
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lugar ese mismo servicio o un servicio similar o algo que la marca o la empresa ofrece lo haga de
una manera positiva. Si t generas una experiencia negativa en el cliente eso ahi mismo se va a
los recuerdos en la proxima vez que el cliente quiera comprar ese producto o ese servicio en la en
el lugar pues obviamante va a llegar a acordar de como fue la experiencia y va a preferir Buscar
otras opciones entonces esta es la manera como como nosotros o las empresas o las marcas

podemos generar ese recuerdo en los clientes

P: Super, perfecto entonces la segunda pregunta es si jcrees ti que es posible utilizar los recuerdos
que ya estdn almacenados previamente en una persona como medio de comercializacion para un

producto?

R: Si si claro que se pueden se pueden utilizar los recuerdos como medio de comercializacion de
un producto siempre y cuando la persona que lo haga porque quiere o cuando la empresa marca le
pida a la persona que nos diga o que les diga como fue la experiencia de compra del producto y
aqui donde vienen todas las las encuestas de satisfaccion, donde vienen los testimonios, donde
vienen todas esas esas factores o insights que Nosotros llamamos en mercadeo emmmm que
empiezan a los clientes a decirlo de una manera natural de una manera segun su experiencia eeee
auténtica de como fue esa experiencia que valora la marca o en la empresa donde compré el
producto o el servicio entonces si se puede hacer si se puede hacer con consentimiento del cliente
de una manera positiva obviamente para las empresas y las marcas y hoy en dia se hace de una
manera organica que quiero decir con una manera organica, la misma, las personas, la misma gente
a través de Google a través de de digamoslo de la evaluacion de los sitios en internet, lo

recomiendan las personas lo puntean, le dan una puntuacion, le dicen que si es bien, que no es bien
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que la experiencia fue buena que el producto llego en perfecto estado y eso lo vemos mucho cuando
buscas en Google y vas a una empresa y empiezas a ver los comentarios de la gente esa una manera
de comercializacion organica que la empresa o la marca eeeee digamos que pudo haber influido
en que en que los mismos usuarios pusieran en los comentarios, pero hay veces los usuarios, lo
puedan hacer de una manera natural Por qué les parecio chévere la experiencia y esa y eso suma
en la manera de comercializar los productos o servicios entonces lo puede hacer a través de muchas
plataforma a través de testimonios también entonces aqui entro también a hablar de un tema ya
como empresa pedirle a sus a sus clientes a sus usuarios que den un testimonio de de su experiencia
con la marca de la empresa con el fin de poder comercializar esos ese producto y esa o ese servicio
a través de los recuerdos los testimonios o la experiencia que tuvo el cliente durante la prestacion
del servicio entonces si es posible hacerlo siempre y cuando se haga con consentimiento de la

persona.

P: Perfecto, ;Tu crees que esos recuerdos pueden ser decisivos en la hora, pues a la hora de tomar
una decision de compra, o sea, como que afectan directamente o que simplemente a la persona los

pasa como por alto? ;O ti qué crees respecto a esto?

R: No, yo te he venido hablando mucho del tema de la experiencia cierto cuando tu generas una
experiencia en un cliente tu le estds moviendo las emociones, le estas tocando fibras, le estas
moviendo las emociones, le estas, le estas solucionando las necesidades que los clientes tenian
cierto y de esta manera el cliente cuando cuando ya tiene toda la vivencia todo el 360 de lo que
fue su experiencia en la marca obviamente va a influir Para futuras compras es decir si al cliente

le fue bien comprando en una empresa X y se sintié muy bien atendido, le gusté mucho como lo
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contactaron como le empezaron a hablar del producto del servicio que habian expertos que no
sintié en ninglin momento alguna duda o alguna desconfianza y que logro satisfacer su necesidad.
El posterior a estos recuerdos va a volver a a al lugar y va a decir ve en este lugar me fue muy bien
voy a seguir comprando acd y es lo que genera la fidelizacion de una manera cierto, el top of mind
6sea la recordacion de marca también y se me olvido decirte en el punto anterior, que también el
voz a voz hace parte de la comercializacion Organica de una empresa y eso tiene que ver mucho
con el top of mind cierto por ejemplo cuando llega tu amiga y te dice Natalia donde me
recomiendas comprar esto y ti te acuerdas inmediatamente en tu top of mind, lo recuerdo el top
of mind es cuando tu tienes en tu cabecita en tu memoria eeee las marcas que te satisficieron que
te que te solucionaron todas las necesidades y que te gustaron Y le quedaron en su memoria de
una manera positiva en ese momento ti le vas a decir a tu amiga ve que me fue super bien, te traen
la comida muy rapido Demasiado rico, bueno empiezas a dar tu testimonio orgéanico, tu testimonio
natural de lo que fue esta experiencia entonces Proximamente mira aqui estas en este ejemplo que
te acabo de poner estas influyendo en las decisiones de alguien que te pregunto por algo que de
pronto no sabia o de pronto o te pregunto por un lugar que no conocia, déonde podria conseguir el
producto o el servicio o que simplemente estaba evaluando algunas opciones y y vio en Google o
vio en YouTube o en todas las plataformas cualquier plataforma de red social o donde la gente se
manifiesta y pueda poner estos testimonios que la empresa o la marca presto un buen servicio ahi
mismo Esté influyendo en la decision de compra, si ti por ejemplo, vas tienes dos opciones de
producto y la consultas a Google y Google te lanza, una puntuacién de una empresa que vende ese
producto con una puntuacion de 2 con unos comentarios que no son buenos de unos comentarios
de incumplimiento de no mala experiencia y buscar otra empresa en el cual se pone un 4.5 o un 5

en el partido en Super bien es muy rapida la atencidon es muy buena y ti Cudl vas a elegir

71



P: El que tiene el cinco.

R: Cierto, entonces mira mira qué es muy facil como los recuerdos como la experiencia como el
Voz a voz como la comercializacioén de esos recuerdos si bien pueden ser orgénicos o hechos por
la nueva empresa a través de sus clientes reales porque ese es otro tema importante y creo que esta

aqui y vamos a hablar del si Influyen en la decision de compra del consumidor

P: Y esos recuerdos, pues como es el hecho de tener buenos o malos recuerdos Tt crees que puede,
o sea, yo entiendo por lo que dices que obviamente la empresa la marca puede como manipular
entre comillas esos recuerdos basado en la experiencia, ;pero esos recuerdos que ya estan
previamente almacenados en la persona Tu crees que pueden ser manipulados para que sean de

beneficio propio de la empresa?

R: Haber, si pueden ser manipulados para que sean beneficio propio de la empresa no en lo
absoluto para nada 6sea cuando cuando tu hablas con una persona y la persona pensando una
recomendacion o te esta o te esta brindando informaciéon de una marca o servicio la hace de una
manera muy auténtica 6sea cuando el recuerdo haber la parte mas importante en un recuerdo es la
emocion cierto eso lleva consigo varias emociones asociadas cierto puedes tener emociones como
miedo ird tristeza nostalgia, felicidad todas las emociones perduran en la memoria. Entonces la
manera como tu te expresas ante estas emociones son no son manipules pues no se pueden
manipular a través de una empresa y si una empresa lo manipula primero no esta viendo algo algo

bien para la sociedad y tampoco esta haciendo algo que sea como te lo digo ético en la parte ética
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cierto 6sea yo no puedo. Yo no puedo poner recuerdos de las personas que realmente no son pues
no, no podemos manipular como parte de ti que haya empresas que lo puedan Manipular para uso
propio lo pueden hacer, pero igual estas empresas la gente se va a dar cuenta ¢sea cuando cuando
tu cuando yo te cuando tu me hablas de algo, ti me hables con emociones cierto si yo te digo
Natalia como te fue en esta en este restaurante tii me vas a decir de una tu cara, tu expresion tu
forma de hablar tu forma expresarte invocan un recuerdo invocan una emocion cierto y en ese
momento ti ti me convences a mi que te fue mal o me haces dudar de que ay me esta diciendo
mentiras cierto entonces no recomiendo para ninguna empresa que manipule estos recuerdo
simplemente deje que sus usuarios hablen por usted tiene y deje que sus usuarios preste un buen
servicio, satisfaga sus necesidades y hagalo con una experiencia memorable y de esta manera haga
que la gente hable sola de su Marca a través de las emociones A través de los recuerdos y que sean
Simplemente y sean simplemente en que sea simplemente la experiencia que causaste en un en un
usuario para que para que sea necesario que €so sea un voz a voz, un testimonio una puntuacion
una encuesta lo que hable por tu empresas solo entonces si hay empresas que pueden manipular
estos recuerdos, pero pierden autenticidad, pero no son creibles Y eso que genera al fin o que
impacto puede generar o que emocidon porque estamos hablando de emocion pueden generar un
usuario que esté viendo algo que le genere dudas o un testimonio que tu digas hmmm no se no le
creo puede generar desconfianza y si genera desconfianza empieza el voz a voz No mira no se no
me me gusta esta empresa por esto y prefiero comprar en la otra entonces lo pueden hacer pero lo
mas ético O lo més profesional y lo mas importante es que deje que los clientes suyos hablen,
hablen por si solos de la marca, de una manera positiva, de una manera alegre, emocional cierto
que sientan que toquen los insights que toquen la emocién de las de las personas para que esos

recuerdos sean multiplicables.
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P: Perfecto y ya la tltima pregunta es mas como enfocada a las generaciones mas, como tal
entonces como te dije al principio, yo estoy trabajando las generaciones de los baby boomers y los
centenial cierto, pero en general, ;tu Qué factores, crees que influyen en las decisiones de compra
de los diferentes grupos generacionales, pues desde los baby boomers los milenios, los centeniales

todos?

R: Haber las decisiones de compra en cualquier en cualquier parte estan muy asociadas al a las
necesidades que tenga el cliente, a las necesidades que tenga el usuario y tiene que ver también
mucho con qué parte de su vida, este cierto si ti conoces la pirdamide de maslow te habla de una
necesidad basicas, la fisiologia, luego te habla de seguridad Luego te habla de una afiliacién o
estar en un entorno cierto un reconocimiento y una autorrealizacion cierto dependiendo del
momento en el que tu estés tu vas a tomar decisiones de compra que te generen cierto tipo de
emocion para poder para poder sentirte tranquilo seguro para poder cubrir la necesidades para
poder sentir seguridad cierto entonces digamos que la base de cualquier decision de compra
depende de como esté estés en tu vida de como de las necesidades basicas que tengas cierto si ti
cubres una necesidad bdsica si tu trabajas. Pongamos un ejemplo si tu trabajas con un Minimo y
pasa muchas personas que trabajan con salario minimo que su necesidad eee es cubrir la
necesidades basicas de la casa alimentacion, la luz, todo para poder sobrevivir las decisiones de
compra de estas personas estdn basadas en las necesidades fisioldgicas y de seguridad y de
afiliacion, pueden haber baby boomers que tengan otras necesidades como que ya estan en la parte
de autorrealizacion que ya estdn haciendo un MBA, un master una especializacion que estén en

una empresa que ganen mucha plata que puedan comprar un carro en carro de lujo, un carro de
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mucha plata. Si me entiendes mientras que hay otras personas que no lo pueden hacer entonces los
factores iniciales y principales que influyen mucho la decision de compra depende de las
necesidades de las personas dependiendo su su su punto en la vida, en donde estén cierto Y luego
vienen unas ya unas, digamos que unos factores de decision de compra que ya son funcionales que
ya tienen que ver con el producto o el servicio cierto te hable anteriormente te hable de un tema
social de un tema como humano cierto en la parte humana y ya te voy a hablar de un tema de
servicio y de producto cierto y te voy a hablar del tema de las necesidades funcionales de un
producto oOsea si si cuando te hablo de funcionales es para para qué Para qué sirve el producto si
sirve para satisfacer una necesidad basica, si sirve para ver television por ejemplo un televisor si
sirve si sirve para conectar algo con otra cosa 6sea es lo funcional, lo funcional lo que me permite
tomar una decision, muchas veces nos ofrecen muchos productos funcionales de muchas de
muchas cosas que no vamos a utilizar mientras otros productos que nos pueden ofrecer que
Simplemente satisfacen la necesidad funcional que tengo y me explicé con un ejemplo, Por
ejemplo th tienes la capacidad en este momento de comprar dos carros puedes comprarte un Ferrari
o puedes comprarte un Renault sandero tu necesidad funcional o lo que tu necesitas es moverte
esa es la necesidad subyacente, necesitas moverte, necesitas desplazamiento, necesitas ir al
colegio, a la universidad no tienes en este momento digamos que no necesitas un Ferrari para
sentirte para sentir, que pues en Medellin no vas a sacarle todo el jugo a un Ferrari cierto, ni vas a
tu colegio, a tu universidad en un Ferrari, pues porque igual no le vas a sacar el kilometraje que ti
quiere sacarle porque simplemente no lo necesitas, entonces los beneficios funcionales, dsea
Dependiendo los beneficios funcionales tu tomas decisiones de compra para qué sirve como lo
Integra CoOmo se conecta, si me sirve mas esto, la calidad de esto lo necesito con mucha calidad,

lo Necesito que sea mas funcional, 6sea todo esto. Ya viene una parte que es la la decision de
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compra emocional entonces tu compras acorde a como tu quieras sentirte entonces ti vas al
gimnasio al gimnasio porque quiere sentirse bien, porque quieres verte bien fisicamente, tu tu tu
haces parte de un club, de un club cierto porque quieres ir a a a divertirte porque quieres estar en
sociedad, porque quieres estar con tus amigas alla porque te generan, te generan sentimientos te
generan emociones que ti necesitas para tu vida cierto y luego viene como las decisiones de
motivacion o de cambio de vida o de autorrealizacion. Digdmoslo Asi que tiene que ver con
decisiones de Bueno listo, Yo puedo cubrir mis beneficios como te decia ahora mis beneficios
funcionales, de seguridad, de todo Ahora yo quiero estudiar para salir adelante entonces Tu puedes
elegir lo que tu quieras en cuanto a la parte de autorrealizacion cierto acorde a lo que ti necesites
que universidad me sirve que quiero estudiar Cudl es la mejor haces los comparativos, miras cual
te queda mas cerca y es buena o si estds muy lejos y es la mejor, pues voy hasta alld, haces todo
ese tipo de factores en realidad son infinitos los factores de decision de compra que puede ser una
persona, pero te puedo hablar de estos como base dsea cierto Como algo para que ti te puedas
guiar dentro de tu trabajo que estas realizando, entonces estos seria como los factores y hablando
un poquito de los baby boomers y Los millennials digamos que son dos generaciones que son muy
muy abierta 6sea los baby boomer fueron en que ano En qué afio fueron los baby bommers, tiene
de 56 afios a 74 afios Si fueron de 1946 a 1964 y lo que centennials son de 1996 al 2009 entonces
mira en el tema de baby boomers son personas que empezaron con la television, el radio, que
empezaron con la comercializacion de los productos 6sea fue una sociedad muy capitalista en el
momento cuando estall6 toda la del capitalismo en esa época y empezaron a viajar, a comprar, a
tener su televisor, la casa, el hogar, los muebles, todo cierto y vienen con una experiencia vienen
con experiencia y con esa digamos con esos recuerdos de como hacian ellos en esa época para

comprar y vienen al dia de hoy donde tenemos los centennials y empiezan a mirar dsea todo esta
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basado en un tema de actitud de aprendizaje, de motivacion de percepcion de seguridad y de
personalidad cierto dsea nos movemos en esos puntos. El baby Boomer hoy en dia ve los nuevos
desarrollos, la Nueva Era tecnologica, la Nueva Era digital y obviamente tiene tiene mas temor de
comprar a través de los canales digitales que un centennial cierto porque viene con unos recuerdos
de hace mucho tiempo como compraba, de la desconfianza que le dio comprar hace mucho tiempo

en algun lugar, cobmo ha venido creciendo.

Como ha venido a través de los afios comprando en su experiencia, entonces, pues el
comportamiento de un baby boomer es obviamente mucho més diferente a un centennial, un baby
boomer, son personas mas tradicionales, personas que les gusta mas ir a los lugares, sentir el
producto verlo tocarlo olerlo estar en contacto con la gente, es mas sociable osea es mas es mas
tradicionales Osea es es como poder tener la percepcion del producto mucho mas cercana que un
centennial, nosotros o bueno, yo hago parte, yo soy millenial pero pero los centennials son personas
que ya nacieron en época de la tecnologia en la época en la que todo era, la tecnologia les hizo la
vida mas fécil, les ha hecho la vida mas fécil y de ahi para abajo a todas las generaciones también
pero el centennial ya viene con ese chip incorporado, ya desde pequefio sabe manejar un celular,
un computador, una tablet ya sabe Cémo realizar compras a través de internet desde pequefio ya
sabe como mira que las experiencias que ya un centennial tiene en compras digitales en mucho
mas diferente a un baby boomer porque ya vienen desarrollandose una cantidad de herramientas,
una cantidad de seguridad digital mucho mas amplia que el centennial hoy en dia no recibio
obviamente por su edad no percibid en afios mucho mucho mas atras que era inseguro comprar por
internet porque ya es seguro es su es su forma de percibir el mundo de que lo digital es seguro y

puede que puede facilmente comprar cualquier producto o servicio que le pueda a través de digital
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de una manera mucho mas segura, No necesita ser tan tradicional no necesitan Como son los baby
boomers sino que el centennial tiene la facilidad De poder hacer muchas cosas digitales y poder
vivir una experiencia digital y poder vivir de una manera auténtica, es diferente Cuando un baby
boomer vive una experiencia digital hoy en dia y compara con sus afios de atras mientas que un
centennial y puede decir ve estuvo buena la experiencia o no me gusta mucho mas ir al lugar y que
me atiendan alld cierto mientras que un centennial ya creci6 con eso ya vive con ella, y ya hace
parte del mundo de digital hace parte de su forma de atencion natural y auténtica, para qué es
normal como atiendan en digital y si llegan a un punto fisico y pues lo atienden en el punto fisico,
pues sera pues como como como algo adicional a la forma comprar todo estd basado en las en la
forma, como compran los usuarios o los factores de compra que influyen en los usuarios en la
manera como lo hacen hoy en dia la manera como. Como la tecnologia lo ha llevado a como. Osea
mas en el como, mas de forma que de fondo entonces esto te podria decir yo de baby boomers, de
baby boomers tengo, te digo que lo estudie hace muchos afios, obviamente toda esta parte
generacional, no recuerdo muchas cosas y muchos detalles de la parte generacional como para ser
mas académico en mi respuesta, pero podria darte podria darte digamos que una receta con esa
respuesta estoy como la experiencia y la percepciéon mia como con lo que he tenido con lo que he

vivido en el marketing en la realidad del dia a dia entonces, que mas quiere saber Natalia

P: Yo creo que todo quedo super claro toda la relacion, pues de los recuerdos y las decisiones de

compra quedoé super.

Anexo C. Entrevista sujeto 3

P: ;De qué manera puede una marca o empresa genera recuerdos para sus consumidores?
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R: Respecto al tema a las primeras pregunta que me haces yo considero que lo primordial 6sea lo
primero marcas para generar un buen recuerdo hablando, no tengas que estar poniendo es la
generacion de experiencias de alguna marca que no genere una experiencia mirar un buen recuerdo
generaria un mal recuerdo Pero qué es lo que pasa, si le experiencia no es buena genera un mal
recuerdo pero que es lo que pasa que de por si la forma en que pensamos, la forma en la que nuestro
cerebro estd Consumiendo y tomando decisiones respecto a lo que consume siempre tiende a que
lo negativo lo opaca, lo negativo lo omite cierto como que de cierta forma el cerebro no esta
programado para el no al contrario siempre va a recordar que mejor manera iba a actuar de mejor
manera frente a impulsos positivos, a experiencias positivas. Entonces si la marca no genera una
experiencia positiva Posiblemente no te genere un recuerdo como tal para la persona porque como
no fue una experiencia positiva entonces es algo que posiblemente no se quede en el inconsciente
la persona para traerlo dias después a cerca de algo, tiene que ser una experiencia muy fuerte Como
para usted decir listo me trajo un mal recuerdo, pero por lo general las experiencias positivas son
las que llevan a que la gente recuerde algo por ejemplo cuando ti vas a un restaurante o ti Quieres
ir a un restaurante a tus amigas t vas con tus amigas en el restaurante que mejor te atendid, que
te dio la mejor comida que aparte de eso te dio un obsequio que aparte del obsequio te dio una
serenata que te genero un cumulo de experiencias positivas y esa es como la primera marca que se
va a quedar en tu mente para que ti le digas a tus amigas venga vamos a este restaurante cierto
que muchas veces uno ni siquiera sabe porque se te viene a la mente ese y no otro en el que hayas
tenido otro tipo de experiencias entonces para yo Considero que para generar un buen recuerdo
habl6 de un buen recuerdo, lo principal son las experiencias que la marca puede darle a la persona,

pensando en la persona no pensando en la marca cierto sino pensando en ese consumidor especifico

79



P: Perfecto super Y ;t crees que esos recuerdos que ya Igualmente han sido almacenados en la
memoria de las personas pueden ser utilizados como medio de comercializaciéon para los

productos?

R: Eemmmm yo diria que haber es que esa pregunta es como compleja porque cuando hablamos
de medio de comercializacion que el recuerdos, sea medio de comercializacion para un producto
estamos hablando de algo a mi juicio en tomas de psicologia muy complejo cierto Porque
podriamos hablar, de qué de qué puede ser una forma en la que vos te puedes meter en el recuerdo
de la persona para impactar ahi la decision de compra de un producto cierto por ponerlo de alguna
manera me parece que es complejo, hay peliculas al respecto como inception que plantan los
suefios no sé si tu te la has visto, en donde plantan los suefios. En esta pelicula es con Leonardo
DiCaprio y lo que hacen es que se meten en los suefios de las personas para que esa persona suefle
una cosa en significa le plantan una idea y la idea que est4 sofiando la persona en la vida real actué
entonces es una manipulacion del suefio de la persona y eso es algo muy inteligente. Entonces este
tema de tomar los recuerdos como medio de comercializacion podria verse como algo parecido,
yo digo que apelar al recuerdo como medio de comercializacion no seria tan efectivo cierto porque
porque es muy dificil poder entrar en el recuerdo de cada persona para que una persona termina
decision de compra de tu producto o tu marca. Yo siento que es un poquito complejo, yo apelaria
mas como al contacto emocional y sensorial de la persona que es decir desde el punto de contacto
de la marca tiene con la persona como puede hacer para que desde lo sensorial hablando de todos
los sentidos y desde lo emocional esa persona tenga un contacto con esa marca que lo lleve a tomar
una decision de compra. Yo pues a mi juicio, a mi juicio siento que los recuerdos pueden estar en

una situacioén posterior a un contacto emocional o sensorial cierto el recuerdo es algo que viene
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después de que yo tengo un contacto una experiencia una vivencia como que primero siento que
tengo que vivir lo que sea con la marca para poder recordar ahora si la pregunta esta basado en que
por decir algo algo Yo tuve una bonita situacion hace 5 afios y en esa bonita situacion digamos
que yo tuve un contacto con una marca de comida y esa marca de comida para a apelar a ese
recuerdo que yo estuve en ese momento para el hoy, el presente venderme un producto diciendo
que compre siento que lo llevaria mas como al contacto emocional y sensorial como te conté.
super de la pelicula se llama esa pelicula que haces lo mismo programas infantiles una pelicula
que es como conocida no me acuerdo que fabrican el suefio a la Reina Isabel para que ella tome
una decision con respecto a lo que estd pasando en la actualidad se llama algo con gigante no me

acuerdo bien del nombre.

P: Y ;crees que los recuerdos de cada persona pues si los que cada persona tiene ya como

previamente almacenados son decisivos en el momento de una compra?

R: También es una, tus preguntas son muy dificiles emmmmmm Yo diria que cuando hablamos
de recuerdo hablamos de nostalgia, cierto y la nostalgia no solamente de un sentimiento negativo
o de un sentimiento de algo sino que la nostalgia tiene pues como muchas caras cuando yo apelaria
pues a mi juicio es que el recuerdo cuando se siente nostalgico empiezan a salir un montén de
cosas en la persona que lo puede llevar a tomar ciertas decisiones cierto y volvemos a lo mismo
de ahorita, si desde mi nostalgia yo recuerdo una experiencia positiva quizas yo tenga en mente
lo que me estaba pasando en ese momento con esa marca y con ese restaurante y diga rico ir al
restaurante Como que en ese momento Entonces yo digo que ser decisivos no yo digo que un

recuerdo no es decisivo para nada para el momento de la compra que ayude la experiencia que
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tuve desde la nostalgia o cualquier otra emocionalidad a tomar una decision puede que si pero que
sea decisivo y que sea por eso que la gente toma la decision de compra yo digo que no creo que
hay otros factores que pueden ser digamos Mds digeribles 0 mas presentes para que eso suceda

pero si lo pones en decisivo Yo diria que no

P: Okay perfecto y ;ta crees que es posible manipular Pues con todo esto que me estas diciendo

manipular como me cuentas en las peliculas esos recuerdos para que sean de beneficio de la marca?

R: Pues si y no es decir creo que debe de haber alguna rama como la neurociencia o alguna otra
que puedan actuar En beneficio de la psique de la persona cierto pues que te ayudan a pensar
positivo Como por ejemplo la inteligencia financiera y otro tipo de areas que lo que hacen es que
vos programes tu cerebro para que pasen ciertas cosas que son positivas para ti cierto yo no lo
pondria en la palabra como manipular porque eso es basicamente lo que pasa en las peliculas que
te cuento a mi me parece que es muy complicado lo que se hace y es una cosa que vale millones y
millones y que la atienda el restaurante no lo va a hacer pero si pero si siento que mas que
manipular una buena estrategia es evocar cuando ti evocas unos recuerdos en alguien bonito
recuerdo en alguien o en un consumidor muy probablemente se conecte con un Chispazo
emocional que lo lleve a tomar una decision de compra cierto pero entonces mas que manipular
diria yo que es evocar en el consumidor un recuerdo y como se ve que en el consumidor un
recuerdo Simplemente si yo soy de la época en la que nos toco jugar Nintendo o cualquier otra
consola y tu llegas y lo pones en una publicitaria lo que a mi me trae un bonito recuerdo yo me
detenga mirar esa marca y posiblemente me dé tenga a mirar Mas alla Qué mas ofrece porque me

estd llevando a un momento de mi vida en el que yo consumi ese producto y me parecié6 muy
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bacano a mi eso me parecia muy bacano jugaba con mis amigos con esta consola etcétera etcétera
etcétera puede que no vendan la consola pero llama la atencion evoca un buen recuerdo evoca un
sentimiento positivo entr6 a la tienda miré que hay y como yo estoy en una sintonia positiva
posiblemente haya un consumo de un producto que no tiene nada que ver con la pieza que me
estan mostrando entonces siento que la manipulacion va no esa manipulacion sino la vocacion
cuando uno evoca puede pasar esta cadena que te cuento entonces posiblemente si puede haber
una decision de compra dado la emocidon que me esta trayendo a mi debido a a que tu me conoces
Porque ti como marca conoces mis gustos si til conoces a tu publico sabes que le gusta que

consume cuanto consume en qué momento Entonces yo lo tomaria mas como por ese lado

P: Super si queda stper claro y Stper interesante tu punto de vista

R: Ah bueno y hay otra cosa ahi y es también la forma en la que la marca cuenta la historia cierto
o0 sea que la marca tenga un buen storytelling de lo que esta haciendo también hace que la persona
Obviamente que lo lleve a ese recuerdo de una mejor manera Hay muchas formas de contar
historias y la mejor forma de conectarse con con los humanos es a través de las historias Nosotros
somos una cultura de historias todo esta basado en historias si ti inventas una historia te creas una
historia donde donde digamos tli sabes como conectar a esa persona tu vas a traer esa persona para
ti para que te consuma o te mire o te siga o interactiie contigo entonces también esa forma en la
que llevo con recuerdo tiene que ver con la forma en la que le cuento la historia de ese recuerdo o

esa cosa que le boca algo positivo
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P: Stper super bueno y la tultima pregunta ya hacemos referencia a las generaciones
especificamente no sé si quieres hablar especificamente de las 2 que yo escogi que son baby
boomers y centenial o en general, ;pero cudles factores crees ti que influyen en la decision de

compra de estos diferentes grupos generacionales?

R: Pues digamos que la informacion de las generaciones es bien profunda cierto pero yo diria que
por ejemplo en términos de los centennials la experiencia de marca es fundamental cierto el
hablarle directamente a esa persona es fundamental si el inspirar a esa persona es fundamental
Entonces yo diria que son como esos tres factores cuando una marca inspira el centeniales una
generacion que esta muy pegado obviamente de todo el tema de la tecnologia son una generacion
tecnologica estan constantemente pues en busca de cosas nuevas no son para nada personas que se
quedan con una sola cosa cierto ellos estan buscando constantemente inspiracion para esas cosas
para sacar adelante sus proyectos para sacar y no les da miedo entonces yo siento que un factor
importante es la conexion con la inspiracion hablando especificamente un factor de las
generaciones y ya con respecto al tema de los baby boomers Yo diria que la confianza cuando una
empresa o una persona le genera confianza son ya que son personas mas conservadoras los tienes
de pronto mas a la mano para tomar una decisiéon de compra te podria decir como es las 2 de

muchas pues pero sefialaria como esas dos en especifico.

P: Listo super Muchas gracias no sé si quieres agregar algo mas

R: No sé si te podria decir mucho pero si me gustaria Resaltar lo que decia en la pregunta 3 y nada

siento que es un terreno un poco complejo el tema de abordar el recuerdo para que la gente tome
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una decision de compra como tal O sea ti lo pones en tu contexto y te preguntas a ti y tu qué
decision de compra has tomado basado en un recuerdo te puedes abrir un panorama de cémo
puede funcionar obviamente para todos funciona diferente lo que yo consumo a mis 30 afios es lo
que ti consumes A los 18 afios pero de todas maneras tienes gusto si tomas decisiones para para
contar alguna cosa cierto entonces si te haces esa pregunta se te va a abrir un espectro grande de
saber si a ti te ha pasado o si De pronto es algo que pasa y no somos muy conscientes porque
también hay otra cosa de la decision de compra inconsciente cierto cuando te ponen en la caja
registradora y te ponen unos dulcecitos unos cigarrillos unas gomitas eso no esta puesto ahi en
vano asi porque si eso esta puesto ahi para que tu inconsciente esta empiece a pensar Qué rico eso
y lo compres sin tener sin haber tomado o sin haber previamente dicho en tu lista de Mercado que
ibas a comprar eso son compras impulsivas entonces ti muchas veces no te das cuenta y no
compramos un montén de cosas que no tenias planeado Ahora si lo vamos a llevar al tema de los
recuerdos es muy bueno también preguntarse como que desde el inconsciente que pasa ahi si
alguien se ha comprado algo basado en un recuerdo o si de pronto lo has comprado y no te has

dado cuenta porque también pueden ser cosas inconscientes

P: Si eso es lo que creo pues me ha dado cuenta mucho con el proyecto que mucha parte de esta

influencia es inconsciente Entonces eso es lo que creo que he visto pues con la investigacion

R: Y ya si se va por ese lado obviamente ya hablar del tema del inconsciente es otro tema de otro

mundo y también seria pues muy interesante

P: Bueno Mil gracias por tu tiempo stiper buena toda tu informacion
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Anexo D. Grdficas figura 3 “Dia nublado”

(Gonzalezl, 2013)

Género
Edad
56 a 74 Hombre
anos 31%
34%
11a25 .
aflos Muger
66% 69%
" 11 a25aflos ™= 56a 74 afios ® Mujer ® Hombre
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Escribe la primera palabra que se te viene a la mente cuando
ves esta 1magen

Tierra
SO;?)/(:ad 3% Clelo

1 7%
Miedo
7%
Nubes
14%

FI‘lO
4%

= Cielo ®"Miedo = Nubes “Frio =Lluvia = Soledad = Tierra

Lluvia
38%

Luego de ver la imagen ;te gustaria comprar algiin producto
especifico?

No
44% &
Si
56%

=Si *"No
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(cual producto te gustaria comprar?

Chaqueta
11%

Sombrilla
11%
Cobija
45%

Televisor
11%

Café
22%

= Cobija =Café = Televisor * Sombrilla = Chaqueta

[ Te trae algin recuerdo esta imagen?

No
38%

Si
62%

=Si " No
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(Qué tan relacionado esta el recuerdo que describiste anteriormente y el
producto que elegiste?

No esta relacionado
0%

Un poco relacionado

33%
Muy relacionado
67%
® Muy relacionado = Un poco relacionado = No esta relacionado

&9



Escribe la
primera Luego de ver ln
palabra que se|; Te trae imagen ;te Qué tam relaclonade
teviemeala |algin gustaria 2Cudl esta el recuerdo que
mente cuando |recuerdo |comprar algén |preducte te describiste
ves esta esta preducte gustaria |7 Por qué te gustaria anteriormente y el
Edad Genero imag; imagen? |Describe el recuerde especifico? comprar? |comprar este producto? preducte que ¢l ?
56 a 74 a\sod Hombee Cicko Si Atardeceres en Cartagena Si
56 a 74 al\sod Muer Miedo No
11225 ahsodHombee  [Cicko No
Porgee un dA-a asA- debe ser
aprovechado en la cama con
11 a 25 afsod Mugjer Ciclo Si Un dia gris Si Cobija cobijas y ver peliculas Un poco relacsosado
Porgee un dA-a asA- debe ser
aprovechado en la cama con
11 a 25 afsod Mujer Ciclo Si Un dia gris Si Cobija cobijas y ver peliculas Un poco relacwosado
Porgee produce calor y
56 a 74 al\sod Mujer Nubes Si Un ero Si Café lidad Muy relacionado
En la finca, al final de tarde,
11 a 25 afsod Mugjer Cicko Si iba a llover No
11 a 25 ahsod Muger Frio No
Tardes lluviosas para
11 a 25 afsod Mujer Frio Si descansar y ver pebiculas Si Cobija ara descansar Muy relacionado
argee lo asociAD con frio y
En mu casa con cobijas saper una cobija para
11 a 25 afsod Mujer Frio Si acostada coa frio Si Cobija cubrirme Muy relacionado
En estos momentos que
11 a 25 ahsodHombee Frio Si aguacero tan hormble Si Café Pa goe me baje el frio Un poco relacsosado
ELgue tengo es mAjs viejo ¥
56 a 74 alsoqd Mujer Liuvia Si El barnio donde vivA« Si Televisor  |pequeAso Muy relacionado
11 a 25 adsod Muer Liuvia No
11 a 25 aAsod Muger Liavia No
cuando miro al ciclo, aparte de
qae se que va a Hover, me
recuerda los dsas donde estoy
11 a 25 afsod Mugjer Liuvia Si me siento triste No
562 74 aAsodHombee  [Lhavia Si En dA-as que salA-a a trabagar|No
recuerdo el ambiente frio de la
lluvia y eso me gustaese
11225 ahsodHombee  |Lbuvia Si ambiente) No
11 a 25 aA+odHomb Liavia No
Me recuerda a cuando tave
wna pasantA-2 en Miami
durante el verano y tenia goe
mancjar todos Jos dA-as al
trabajaldevuelta 2 mi casa y
sabia que tha a empear 2
11 a 25 alsod Mujer Miedo Si llover fuerte. No
Para cubrirme e la lluvia en
11 a 25 afsod Mujer Nubes Si Liavia Si Sombrilla  |mal clima Muy relacionado
11 a 25 aAsod Muer Nubes No
56 a 74 al\sod Muer Nubes Si La finca Si Chagueta  |Pama el fno Muy relacionado
562 74 aAsodHombee  [Lkavia Si Momentos de crisis No
11 a 25 aAsad Muer Soledad No
11 a 25 aAsad Muer Soledad Si Mi hermano No
11225 ahsodHombee  |Toerm No
56 a 74 alsod Muer Liavia No
Una tempestad muy fuerte e
562 74 alsodHombee  |Lhuvia Si mi finca cuando estzba joven [No
56 a 74 alsod Muer Liavia No
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Anexo E. Grdficas figura 4. “Lago”

(Chipppy, 2007)

Género

Edad

Hombre
38% 11a25
afos
44%
56 a74

Mujer ~ afios
62%  S6%

® Mujer ® Hombre =11 a25afios *56a74afios

91



Escribe la primera palabra que se te viene a la mente cuando
ves esta imagen

Felicidad
Familii oy

3% ‘

Golf V

3%

Paisaje
17%

Tranquilidad
44%

Frio
9%

Vacaciones Color favorito
15% 3%

® Tranquilidad ® Color favorito ® Vacaciones * Frio

= Golf ® Paisaje = Familia = Felicidad

Luego de ver la imagen ;te gustaria comprar algiin
producto especifico?

Si
42%

No
58%

=Si " No
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(Cual producto te gustaria comprar?

Vestidos de baio
9%
Viaje
9%
Regalos Cabaiia
9% 46%
Libro
9%
Implementos
para esquiar Lancha
% 9%
= Cabaiia " Lancha ® Implementos para esquiar
Libro " Regalos " Viaje

= Vestidos de bano

(Te trae algun recuerdo esta imagen?

No

76%

=Si = No
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(Qué tan relacionado esta el recuerdo que describiste anteriormente y el
producto que elegiste?

No esta relacionado
0%

Un poco relacionado
18%

Muy relacionado
82%

® Muy relacionado  ® Un poco relacionado = No esta relacionado
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Escribe la

primera palabra [ {Te trae Luego de ver la ¢Qué tan relacionado
que se te viene |algin imagen {te gustaria esta el recuerdo que
ala mente recuerdo comprar algun describiste
cuando ves esta | esta producto ¢Cudl producto te |{Por qué te gustaria anteriormente y el
Edad Gé imagy imagen? Describe el recuerd especifico? gustaria prar? prar este producto? |prod que elegiste?
11 a 25 ahsd Mujer Tranquilidad No
Estar en el peltol con mi
familia en la que
antiguamente era la finca
11 a 25 ahstd Hombre Tranquilidad Si de mi tio No
Un viaje familiar a la
represa de prado con mis
11 a 25 ahitd Hombre Tranguilidad Si abuelos difuntos No
11 a 25 ahsd Mujer Tranquilidad Si Disney No
11 a 25 ahisd Hombre Color favorito  [No
una vez que fui al peltol
con mi hermana y el
novio de mi hermana,
esth|bamos subiendo la
piedray el novio de mi
11 a 25 ahtd Mujer Vacaciones Si hermana se resballi? No
11 a 25 ahitd Hombre Frio No
ir a guatapAD con mi porque el lugar me
11 a 25 aAtd Mujer Frio S familia Si Cabaia encanta Muy relacionado
11 a 25 ahitd Mujer Golf Si Jugando golf No
11 a 25 afitd Hombre Paisaje Si La represa de g p Si Lancha para esquiar Muy relacionado
11 a 25 ahitd Hombre Paisaje Si Viaje a Suiza Si Implementos para 4 Por la nieve Muy relacionado
Momentos de silencio y Para disfrutar en algA®n
11 a 25 ahsd Mujer Paisaje Si calma Si Libro momento de calma Un poco relacionado
11 a 25 ahtd Mujer Tranquilidad No
El PeAzol, dima elegante,
11 a 25 ahtd Hombre Tranquilidad Si relajado, naturaleza No
11 a 25 ahstd Mujer Tranquilidad No
56 a 74 ahtd Mujer Tranquilidad No
Paseos de miinfancia y
56 a 74 ahtd Hombre Vacaciones Si adolescencia No
56 a 74 aAtd Hombre Vacaciones Si Infancia Si Cabadia Para descanso Muy relacionado
56 8 74 ahsd Mujer Familia Si Viajes familiares Si Regal Para darle a mi familia Un poco relacionado
56 a 74 aAtd Mujer Paisaje No
56 a 74 ahsd Mujer Frio No
56 a 74 aAtd Hombre Paisaje Si Vacaciones de descanso  |Si Cabadia Para descansar Muy relacionado
56 a 74 aAsd Hombre Paisaje S Vacaciones de descanso  |Si Cabadia Para descansar Muy relacionado
Agradecimiento a Dios
por haberme dado esa
56 a 74 aAzd Mujer Felicidad Si oportunidad No
56 a 74 aAtd Hombre Tranguilidad Si Descanso No
56 a 74 aAzd Mujer Tranquilidad Si Paseos familiares No
56 a 74 aAtd Hombre Tranguilidad Si Tranguilidad No
56 a 74 aAtd Mujer Tranquilidad Si Un viaje No
56 a 74 aAtd Mujer Tranquilidad Si Desiciones No
Los dA-as que
pasAibamos en familia en
las vacadiones con mis
56 a 74 aAzd Mujer Tranguilidad Si padres y hermanos. No
Momentos apacibles de Porgue me generan
56 a 74 aAzd Mujer Tranquilidad Si descanso Si Viaje bienestar, plenitud Muy relacionado
Cuando comparto con mis
nietos y mi hija en el
56 a 74 aAtd Mujer Vacaciones Si exterior No
Porque es necesaria para
56 a 74 aAtd Mujer Vacaciones Si Playa brisa y mar Si Vestidos de bafio | ese tipo de Muy relacionad
56 a 74 aksd Mujer Felicidad S Paseos domingo Si Cabadia Para mi retiro Muy relacionado
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Anexo F. Grdficas figura 5. “Playa”

(losapuntesdelviajero, 2012)

Género
Edad

56 a74
anos
44%

11a25
anos
56%

78%

" Mujer ® Hombre " 11a25afios =56 a 74 afios
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Escribe la primera palabra que se te viene a la mente cuando ves esta

imagen
Calor
6%
Tranquilidad ’
25% ‘
Vacaciones
41%

Playa
20%

Disfrute
8%
® Calor = Vacaciones " Disfrute =~ Playa = Tranquilidad

(Te trae algln recuerdo esta imagen?

No
4%

96%
=Si " No
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(Cuadl producto te gustaria comprar?

Vestido de Bafo Protector Solar
24% 24%

Barco 7
4%

Bebidas
12%

Viaje
20%

Camarones
16%

® Protector Solar  ® Viaje = Camarones “ Bebidas =Barco = Vestido de Bafio

Luego de ver la imagen ;te gustaria comprar algiin producto
especifico?

No
48% Si
52%

=Si " No
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(Qué tan relacionado esta el recuerdo que describiste anteriormente y el
producto que elegiste?

No esta relacionado
16%

Un poco relacionado
4%

Muy relacionado
80%

® Muy relacionado  ® Un poco relacionado = No esta relacionado
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Escribe la primers | Te trae Luego de ver la ;0ué tan relacionado
palabra que e te algan magen ;te exta ¢l recuerde que
viene 2 la mente recoerds gustaria comprar describiste sateriormente
ceands vex exin enta alpin preducts | Cuil products te | Por qué te gustaria y «l producio que
Edad Cenero |mmagen |mmagen? Dexcribe el recuerdo ciffice? aris comprar? |comprar este o? inte?
Ut viaje rmuy felic con
11325 afoe  |Majer Calor Si Jmi farealia 3 la playa No
Extar c= la playa con
11225 a:'\ma_'ﬁc_v Calor Si farnilia v smigoe Si Protector Solar Para protegerme del ol May relacicaado
Porgee selo use prodactox
Vacaciones con Semilia vegmRox y e encanta que
11225 a:'\mc_'ﬁajg Vacacicnes S | landa Si teng mumeralex del mar May relacicaado
que ex ura bebida que
Calor, mucho vierto wy de plays, poder eatar
con us libeo en la meso lajads mieatrnx hablo o
11225 a:'\mc_'ﬁajg Dafrate Si |micntrac me bronces. |Se Hebidas May relacicaado
11325 ai4ca |Majer PMaya No
Vacaciones con mi
mejor mmigo y ma Quicro vacaconex en un
11225 a;\mc_'_m Tranguisdad S fareilia Si A Jugar con playa May relacicaado
E= Cartapesa yeado a
11225 a:\r-a_' Horsbre Playa S lox ke del poaaro No
Rato sgradable con mx
mnigax en s Playa de Para volver a eoe hagar que
11325 al4ca |Majer Playa Si HarA* Si Viege |me Bizo feliz May relacicaado
Vacaciones con mix
11325 aktos [Majer Playa Si |papee si Vetids d Baio __|Sals lo pesse commdo b vi_|May rebacicaads
Vige » BarA® con max Porgee ¢l caloe da sed y en
11225 a:\x-a_'ﬁm Playa Si rimee Si Hebidas Is plays uzo toma carvess | No eetn relacicnado
Un viaje 2 mexico con pooque me gusts tomar
11225 a-'\x-a_' Horbre Playa Si mi farealin Si Hebidas Joervera e= la playa May relacicaado
11325 aAtos [Msjer Playa No
pooque = la playa =e
11325 aktos [Majer Tranguiidad Si s ploys si Protector Solar___|bruscen May rebcicasds
Utia tarde que extuve
con tods me fGmilia en
ura plays de ks gragira,
virnox o stardecer, nos
red-moe mucka,
jugamcs, y peames n
bom ticmpo junics en
11325 aktos [Majer Tranguiidad Si familis No
Recuerdo entar en la
playa con mi mamd,,
mi sboclks y mi peima
comaendo cA'ctel de Porqee me fxocna y al ver
camaronex en Santa I irmegen recosdAD ko
11325 afiton [Majer Playa Si Marta si Camarcaies |mecho ge me geats May relscicasds

100




Iun vy con mi farilia
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11325 ai4cs |Majer Calar Si No
M mA"kiples visjes 3
11325 af4cs |Majer Tranguisdad Si I ploys Si Protector Solar Sirve pora baplaya No eetn relacicnado
me acoode uma vex que
vilj"c com i familia ol
uras cabaAta en
11325 alton [ Majer Tranguidad Si |m\v.ﬂ:u No
- Porqee eu splo para la
11325 alton [ Majer Tranguildad Si Ve Eamiliar s la playa |Si Protector Solar |ocasil'n v ol lugar May relacicaado
extar canirendo por la
playa de cartagera con poogue picrn que x exloy
lox pics descalaon y n coc lugar me puedo
vierdo todo mi q Ia pecd xi 20 tengo
11325 al4cs |Majer Tranguisdad Si |aivededoe Si Protector Solar |protecior soker My relacicasdo
Todax laa vecex que
vizje con = famila s la
playa cuando era Porque seri-a perfocio para
11325 af4cs |Majer Vacacicnes Si M:\:l Si Veatido de Bafo |ete vene My relacicasdo
Vacaciones con mi
11325 alton [ Majer Vacacicnes Si fareilia en la ploya No
Vacacicnes en b playa
del alto penado, en
113 25 aAtes |Hombre Vacacicoes Si Venezucla No
Ex= la werie de la cama de
papel que tokio extd
con o en uza id
11325 ai4cs |Majer Vacacicnes Si |privada No
Extar con mi famdia en
ks plays,
brozceA jrdoace,
metiACndozox al mer, Para poaA Cemelo caando
113225 altca Majer Vacaciones St ¥ ¥ con bs arera |Si Vatide de Bafo vaya s la ploya Ln poco relacionado
M AMtirmes
vacaciomes en Cuba. Me
wceerdo de = y e
henmaro ez w batecite
11325 altcn | Majer Vacacicnes Si Jen ¢l mar. Si Vetido de Bafo Porgee me hace falta No s relacicnado
M recucrds a uza plya|
excordida 2 la que
empee voy csando
11325 al4cs |Majer Vacacicnes Si |extoy en Bimini No
M aceerdo de todax laa
vacaciones que be
paxado = la playa con
mi farealia y mix
senigae. D serdex largas
de 20 hacer nads
difereste a loer, metoree
11325 altes | Majer Vacacicnes Si | TS doemnir y comer. [No




Tezer ura temporada
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56 3 M aktos |Hombre Vacaciones Si Vacaciones Si Viege relajante No eetn relacicnado
563 M altcs |Hombre Vacaciones St Relax y disfrutar No
Cumado por peimera vex
sertA- wna ola en mix
563 M altos Majer Vacaciones Si m‘ No
Vacaciones fehices con Porqee pencraknentc saben
563 M aktos | Majer Vacaciones Si farealia v semvigon Si Camnaroaies |mejoe an ks playa May relacicaado
56 3 T altcs |Hombre Vacaciones Si Paoco a la cods Si Vieoe Para visjar con la familia | May relscicaado
Vacaciones fehices con Porgee pencraknentc saben
563 M aktos [ Muajer Vacaciones Si farealia v semvigon Si Canarcares |mejoe an ba playa May relacicaado
Loa mucjores alzou de
56 3 ™ altos |Hombre Dadfrate Si mi vida Si BHarco Por la lbertad de navegar | May rebacicaado
Momestox hermoscs ¢
562 a:'\xoc_“.\b_;m Deafrate Si molvidahles No
Vacacicnes con mi
563 Maltcs |Maier Playa Si fareilia No
Vacaciones con mi
563 M afson |Mujer Playa si familia No
562 T aktos |Muicr Tranguilidad si Unica famidiar No
56a ™ a:\!-x_'}b_um Tranguisdad St Que delica o moe No
Para unarlo cuando vaya
563 M altcs |Majer Tranguidad Si Vacaciones farmiliarex  |Si Veatido de Hafo |exe lugar May relacicaado
563 T4 aktcs [ Majer Deafrate Si Un viaje No
Porqee me gastarA-a volver
a viajar y velver 3 coos
Maches , cusndo ualA-a lugares que me relajan y me
563 T altcs |Hombre Tranguidad Si |de vacacicnex Si Veatido de Hafo |dan sernaconex plvcenterac | May relacicaado
563 T4 aktcs [ Muajer Tranguildad Si Vigex y felicidad No
563 M afson |Mujcr Vacaciones si Felicidad con |a familia |No
pascce en familia en poe o desco de irme 3 wnae
563 ™ altocs |Hombre Vacaciones Si Araba Si Viege vacaciozes 3 baplaya May relacicasdo
56 3 M aktos |Hombre Vacaciones Si Dexcanss No
563 M altcs |Mujer Vacaciones Si Agradable No
562 Maltes |Hombre Vacaciones Carnarcecs Pur ¢l recuerds 3 Cortarena | Mav relacicaado



