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Resumen ejecutivo

Hoy en dia, se ha ampliado tanto la gama de nuevos productos que se ofrecen
en el mercado y se ha reducido tanto el tiempo del que disponen los consumidores
para la compra, que la marca deberd encontrar en ello la oportunidad de sobresalir
frente a otros criterios de eleccion.

La presente investigacion tiene como propdsito fundamental determinar la
importancia que la marca tiene en la eleccion de compra de un nuevo producto de
consumo personal, especificamente entre los millennials cordobeses con acceso a
internet. Se hace referencia aqui a dicho segmento en cuanto que aun existiendo
diversos estudios en torno a su comportamiento frente a la marca, ninguno delimita
espacialmente la situacion al consumidor millennial cordobés.

Para entenderlos, y mas especificamente, para entender el rol de la marca en su
proceder respecto a la compra, es que se indaga en su proceso de toma de decisiones y
mas especificamente en la marca, haciendo uso de una metodologia de estudio
exploratoria y correlacional/ descriptiva.

Revelando que la marca resulta importante en la eleccion de nuevos productos
de consumo personal y abordando el valor intrinseco de lo que entendemos como
marca, es que el presente trabajo logra aportar al estado del arte lo necesario para creer
que la misma cumple un rol algo méas importante que la mera satisfaccion de las

necesidades.

Palabras claves: Marca, millenials, nuevo producto, consumo personal,
comportamiento del consumidor, proceso de toma de decisiones, bienes durables,

bienes no durables, sensibilidad a la marca, internet.
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Abstract

Nowadays, the range of new products offered in the market has widened
greatly, and the time buyers devote to purchase has decreased so much that the brand
should find in this fact the opportunity to stand out from other selection criteria.

This research has the main objective of determining the importance the brand
has in the moment of buying a new product of personal use, specifically among
millennial buyers living in Cérdoba with internet access. The reason why this segment
has been chosen is that, even though there are diverse studies about the behavior of
buyers in relation to the brand, none of them is spatially constraint to millennial
buyers in Coérdoba.

To understand them and, more specifically, to understand the role the brand
plays when they have to purchase, their decision-making process and, in particular,
the brand are investigated by means of an exploratory and correlational/descriptive
methodology.

This work reveals that the brand is important when choosing new products for
personal use and that -considering the intrinsic value we attach to the brand of a
product- it contributes to the state of the art with the requirements to prove that the

role the brand plays goes beyond the sole satisfaction of needs.

Key words: Brand, millennials, new product, personal consumption,
consumer behavior, decision-making process, durable product, non durable product,

bran sensitivity, internet.
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Introduccion

El estudio que se ha desarrollado alrededor de las marcas es de amplio
conocimiento y alcance en el sector del marketing. Autores como Wilensky, Aaker,
Paris, entre otros, enfatizan la importancia de una correcta administracion de marca y
los beneficios que de la misma se derivan. En sus inicios, las marcas permitieron
identificar y diferenciar los productos de una empresa respecto a otros de la
competencia, pero, al convertirse en algo genérico, su rol e importancia ha ido
alterandose con los afios. Se volvio necesario que las marcas inspiraran confianza en
los consumidores y que éstos se conectaran emocionalmente con aquellas (Roberts,
2005). Algo no ha cambiado, las marcas resultan ser un indicador de calidad y
credibilidad de la eficacia del producto, siendo asi es uno de los activos méas valiosos
gue una empresa posee y uno de los factores que los consumidores tienen en cuenta a
la hora de elegir entre los muchos productos que el mercado ofrece. Segun un estudio
desarrollado por Nielsen Company en mas de 60 paises (2015), el reconocimiento de
marca provee cierta garantia a la hora de elegir un nuevo producto.

A su vez, el lanzamiento de un nuevo producto al mercado define en gran
medida la capacidad de las empresas de permanecer en el mercado o retirarse, al finy
al cabo, dependen de ellos para generar ingresos y ser rentables. Considerando que el
76% de los lanzamientos es retirado del mercado antes de cumplir un afio de vida
(Nielsen Company, 2015), las marcas, podrian resultar ser, entonces, uno de los
factores que contribuyen en el éxito o fracaso de dichos lanzamientos. Actualmente,
los consumidores se enfrentan a una oferta en expansién, la gama de productos se ha
ampliado y se ha reducido el tiempo del que disponen para tomar una decision, por lo

que, es en este ambito, que las marcas podrian generar la diferencia (Paris, 2013). De
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esto se desprende la importancia de determinar, mediante el presente trabajo, si existe
dicha relacion y en qué medida la marca se tiene en cuenta a la hora de elegir un
nuevo producto.

Para delimitar la tematica, se hizo foco en la Ciudad de Cordoba, de la cual no
se han encontrado registros de su estudio en las fuentes consultadas y, mas
concretamente, entre los jévenes de entre 21 y 34 afios (generacion millennials®) que
tienen acceso a internet.

En este sentido, y para ilustrar lo sefialado se realizd, en una primera etapa, un
andlisis de caracter exploratorio con el fin de orientar la busqueda y “preparar el
terreno” (Sampieri et. al, 2010, p. 78), aplicandose como técnica las entrevistas en
profundidad y las entrevistas a expertos, destinadas a sujetos de entre 21 y 34 afios
(millennials) y conocedores del tema respectivamente.

La segunda etapa, de caracter descriptivo/correlacional, se realizo con el fin de
correlacionar estadisticamente las variables reconocimiento de marca y eleccion de
nuevos productos y generar un anclaje entre la teoria encontrada por medio de fuentes
de datos secundarios y la busqueda de datos de fuente primaria, haciendo uso de la
técnica de encuestas aplicadas al segmento en estudio.

Ambas etapas se desarrollaron con el fin de responder a la pregunta: ;Qué
importancia tiene la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal

en el mercado cordobés para la generacién de los millennials con acceso a internet?

! Segun The Nielsen Company (2015), los millennials son aquellos jévenes de entre 21 y 34

afios, quienes tienen mas probabilidades de adquirir nuevos productos frente a otras generaciones.
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Capitulo 1: Problema, tema, justificacion, antecedentes,

objetivos e hipotesis

1.1 Problema de investigacion

A partir de los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion, se
buscara responder las siguientes preguntas:

¢Existe una relacion entre el reconocimiento de marca y la eleccion de nuevos
productos de consumo personal en el mercado cordobés para la generacion de los
millennials con acceso a internet?

¢Qué importancia tiene la marca en la eleccion de un nuevo producto de
consumo personal en el mercado cordobés para la generacion de los millennials con

acceso a internet?

1.2 Tema

Importancia de la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo
personal en el mercado cordobés para la generacion millennial (jévenes de entre 12 y

34 anos, The Nielsen Company) con acceso a internet.

1.3 Justificacion

Para el consumidor actual se ha ampliado tanto la gama de nuevos productos
que se ofrecen en el mercado y se ha reducido tanto el tiempo del que disponen para la
compra, que es en este ambito donde las marcas tienen la oportunidad (Paris, 2013).
Sin embargo, este rol de la marca ha sido poco perfeccionado por el marketing de las
compafiias, quienes en la actualidad no llegan a dimensionar la importancia que la
misma tiene al otorgarle al comprador cierta prioridad en la potencial adquisicion de

un producto o servicio (Paris, 2013).
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En cuanto a su delimitacion espacial, no se tienen registros consultados de
estudios desarrollados en el ambito de la ciudad de Cordoba. Los estudios de caracter
tedrico-empirico que se realizan en torno a la disciplina del marketing, y en particular
en torno al comportamiento del consumidor, se efectian en comunidades
internacionales en los que probablemente no se tienen las mismas caracteristicas y
procesos de compra que en la comunidad local. De aqui se parte para afirmar la
importancia de un estudio de caracter local, de manera tal de ahondar en sus
consumidores, procesos de compra Yy sus habitos en torno a la marca.

Aunado a esto, el presente trabajo es de importancia para el propio autor,
puesto que el desarrollo de esta investigacion ha permitido poner en practica los
conocimientos adquiridos en el transcurso de su preparacion universitaria, en relacion
al estudio y andlisis de los fendmenos de consumo, estudios tedricos/ empiricos del
mercado y a la administracion, caracterizacion y rol de las marcas.

Tomando en cuenta cada uno de estos aspectos es que la intencidn del presente
trabajo es desarrollar un modelo tedrico-practico que permita brindar un esquema de
analisis superador respecto a la tematica planteada y fundar las bases que permitan
asistir a las empresas locales respecto a la importancia de la marca frente a la eleccién
de nuevos productos y, por lo tanto, demostrar el valor de la administracion eficaz de

las mismas.

1.4 Antecedentes

El siguiente trabajo funda sus bases de un estudio realizado por la compafiia
Nielsen en mas de 60 paises (2015) titulado “Looking to achieve new product
success??”. The Nielsen Company (2015) en su trabajo de investigacion efect(ia una

encuesta on-line para entender las actitudes y sentimientos de los consumidores acerca

2 ;Buscando el éxito de nuevos productos?

Pagina 15 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

de los factores que impulsan la intencion de compra de nuevos productos, a partir del
cual se llega a la conclusion de que el reconocimiento de la marca es importante al
proveer cierta garantia a la hora de adquirir un nuevo producto. Es en la dificultad de
penetrar el mercado con nuevos productos que las marcas podrian ser uno de los
factores que contribuyen en el éxito de dichos lanzamientos.

Es interesante advertir que en la misma investigacion los consumidores del
segmento millennial son mas propensos a adquirir nuevos productos frente a sus
contrapartes de mayor edad, lo que derivd a la observacion de dicho segmento en la
presente investigacion.

Debido a que los millennials son considerados “nativos digitales” (OMD y
PDH Argentina, 2011) se asumié la posibilidad de comprender a esta generacion pero
con acceso a internet.

Otro estudio realizado por OMD Y PDH (2011) en Argentina, donde se
investiga el comportamiento de compra de la generacion millennial, revela que los
mismos se guian por el precio, la calidad y la autenticidad que una marca pueda
brindarles.

Ahora bien, es evidente que aun existiendo diversos estudios en torno al
comportamiento frente a la marca y al segmento en estudio, ninguno delimita
espacialmente la situacién a consumidores millennials cordobeses, no encontrdndose

registros de su estudio en las fuentes consultadas.
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1.5 Objetivos de investigacion

1.5.1 Objetivo general
- Establecer la importancia que la marca tiene en la eleccion de un nuevo
producto de consumo personal en el mercado cordobés para la generacion

de los millennials con acceso a internet.

1.5.2 Objetivos especificos

- Caracterizar el comportamiento de compra de la generacion millennial con
acceso a internet.

- Conocer y ponderar las variables y/o criterios que poseen los jovenes
cordobeses de entre 21 y 34 afios (millennials) con acceso a internet en la
decision de compra de nuevos productos de consumo personal.

- Establecer la relacién entre el reconocimiento de marca y la eleccién de un
nuevo producto de consumo personal.

- Determinar la importancia de la marca en el éxito de nuevos productos de
consumo personal para la generacién millennial con acceso a internet.

- Distinguir la influencia de la marca segun distintas categorias de

productos.

1.6 Hipotesis

- Los jovenes de entre 21 y 34 afios de la ciudad que Cdrdoba que tienen
acceso a internet son mas sensibles a elegir un nuevo producto de consumo
personal por la marca que por otros criterios, tales como, precio, calidad,
durabilidad, accesibilidad, funcionalidad, moda.

- Lamarca influye en el éxito de nuevos productos.
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- EIl lugar que ocupa la marca en la eleccion de un nuevo producto de

consumo personal difiere segun la categoria de producto.
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Capitulo 2: Marco teorico

A los fines del presente trabajo y teniendo en cuenta los principales conceptos
que se desprenden de la definicion de la problematica y los objetivos de investigacion,
se elaborara un marco teorico con las nociones pertinentes que se utilizaran como base

de referencia para etapas empiricas posteriores.

2.1 Las marcas y nuevos productos

Respecto de su delimitacion conceptual, la American Marketing Association
define la marca como ‘“aquel nombre, termino, signo, simbolo o disefio, o aquella
combinacion de los elementos anteriores, cuyo propdésito es identificar bienes o
servicios de un vendedor o grupo de vendedores y diferenciarlos de la competencia”
(Kotler y Keller, 2006, p. 274).

La proliferacién de nuevas marcas ha obligado a que empresarios se replanteen
la forma en que sus marcas llegan al publico objetivo y como éstos las adoptan.
Como describe Roberts (2005) las empresas en sus inicios, y en un intento por
diferenciar y distinguir sus productos de los de la competencia, convirtieron los
productos en “trademarks™ o “marcas”. Desde la Optica empresarial, las “trademarks”
proporcionaban proteccién legal y funcionaban como herramienta defensiva. Por el
contrario, desde la dptica del consumidor, éstas proveian garantia por lo que se iba a
comprar. “La idea de diferenciar un producto de otro con la ayuda de una
“trademark™ era buena. Y funciono durante un tiempo... hasta que tropezd con su
propia fascitis gangrenosa, una enfermedad que devora la carne: convertirse en algo
genérico” (Roberts, 2005, p.28). Actualmente, al vivir en un mundo de marcas
(Roberts, 2005) tener una marca no es suficiente, por el contrario, se volvio el

requisito minimo para la supervivencia, no alcanzando para sobresalir. Las mismas
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debian hacer algo més por el consumidor, ya que con frecuencia los consumidores
evalian un mismo producto de forma diferente en funcién de su marca (Kotler y
Keller, 2006). Debian inspirar confianza, hacer que el consumidor, al efectuar una
compra, no se preocupe del estado del producto, de su calidad o de su lugar de
procedencia sino que se preocupen por la marca (Bassat, 2006).

Se vuelve evidente, entonces, la estrecha relacion entre producto, marca y
toma de decisiones del consumidor. Asi lo aseveran Wilensky (2014) y Paris (2013)
al puntualizar que frente a la infinita variedad de nuevos productos que se lanzan al
mercado cada afio y la disminucion del tiempo disponible del consumidor, es la marca
quien tiene la oportunidad.

Aunado a esto, el desarrollo de nuevos productos es crucial para que las
empresas sobrevivan y permanezcan en el mercado. Ante nuevas necesidades y
requerimientos de la sociedad, las empresas desarrollan nuevas soluciones en forma
de nuevos productos. El entorno variable al que se enfrenten las organizaciones, las
obliga a renovar sus ofrecimientos, ante la posibilidad de que sus ofertas queden
obsoletas y sus competidores adopten posiciones mas fuertes en el mercado.
“Ademas, el acortamiento de los ciclos de vida de los productos y la competencia
doméstica e internacional, hacen que el desarrollo de nuevos productos no se
considere en la actualidad como una opcion estratégica sino como una necesidad”
(Ancona y Caldwell, 1990; Brown y Eisenhardt, 1995; Clark y Fujimoto, 1991; Pinto
y Pinto, 1990; Tusliman y Nadler, 1986 cit por. Rata et. al, 2000, p. 166). Ante esta
situacion de creciente proliferacion de nuevos productos, el consumidor se ve en el
dilema de tener que escoger entre productos casi indistinguibles ¢Y por cuél se decide
finalmente? Pues por aquel que estd respaldado por la marca que le parece mas

simpatica, que le dice lo que quiere oir o con la que se sienta mas a gusto. Esta
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situacion evidencia que los consumidores atribuyen a las marcas, ciertos rasgos de
personalidad. La personalidad de marca se refiere al hecho de que los consumidores
atribuyan caracteristicas o rasgos de la personalidad humana a diversas marcas de
categorias diferentes de productos. La personalidad de marca hace que los
consumidores se sientan emocional y sentimentalmente unidos a la marca, ya sea
mediante rasgos funcionales o simbdlicos (Schiffman y Kanuk, 2010). Como dilucida
Wilensky (2014) esta nocion, desde el punto de vista estratégico, juega un papel
fundamental al facilitar la adopcion de nuevos productos por parte del consumidor vy,
por ende, la introduccién de los mismos al mercado, debido a que la personalidad
“quiebra barreras que el consumidor construye hacia objetos nuevos y desconocidos”
(Wilensky, 2014, p. 151).

La indiscutible relacion entre marca y producto también se expone en los
escritos de Bassat cuando ratifica que “si realmente queremos entender qué es una
marca, debemos empezar por preguntarnos qué significado tiene el producto en la vida
del consumidor. So6lo cuando el producto esté definido y comprendido por el
consumidor, en sus propias palabras y conceptos, tendremos ante nosotros una marca
fuerte y con un futuro prometedor” (2006, p. 29).

La investigacién empirica ha establecido relaciones sélidas entre la eleccion de
un nuevo producto y la marca. Investigaciones llevadas a cabo en mas de 60 paises
(Nielsen Company, 2015) dejan en evidencia que el reconocimiento de marca provee
cierta garantia a la hora de elegir un nuevo producto. EI 78% de los consumidores en
Latinoamérica afirma que las extensiones de linea brindan cierta seguridad, ya que el
59% de ellos prefiere comprar nuevos productos de marcas que les son conocidas.
Pero, ¢A que nos referimos cuando hablamos de reconocimiento de marca? Segun

Wilensky (2014) el reconocimiento de marca es un proceso, que va desde el nulo
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conocimiento (desconocimiento) hasta el liderazgo. El conocimiento de marca ocurre
cuando los consumidores identifican la marca o bien toman conciencia de la existencia
de la misma, ya sea porque la han visto o escuchado con anterioridad, presumiendo el
nivel mas basico de respuesta cognoscitiva (Wilensky, 2014) (Beerli y Martin, 1999).
Es interesante advertir entonces, que una marca reconocida no necesariamente sea una
marca posicionada. El posicionamiento de marca es para Wilensky (2014, p. 161) “el
espacio mental que esa marca ocupa en un determinado consumidor”, como asi
también el lugar que ésta ocupa respecto a las demas marcas. Una marca posicionada

es probable que sea reconocida.

2.1.1 La marca, ¢ Coémo qué?: Significados intrinsecos de la marca

A la hora de adquirir un producto, no solo se toma posesion del objeto en si,
sino del conjunto de discursos que son parte de la mercancia. Ese conjunto de
discursos o valores que son parte del producto no son mas que los valores que nos
trasmite la marca. Hoy en dia ésta nos proporciona una experiencia, un mundo, unos
valores, algo méas que un simple producto (Lodos, 2011 y Boubeta et.al, 2000).

Mas importante que lo que la marca intenta comunicar, lo que la marca dice
ser, es lo que el consumidor piensa de la marca, lo que perciben en base a su
experiencia anterior con la misma y lo que éste cree que trasmite. Al respecto, Batey
(2014) sefiala que uno compra un producto por lo que el produce hace (caracteristica
funcional), pero elige la marca por lo que ésta significa (significado intrinseco).
Aunado a esto, los consumidores apelan a las marcas para construir su propia
identidad y establecen una relacion marca-consumidor que se define por lo que el
consumidor busca y espera de ella (Batey, 2014). Al respecto, Wilensky (2014) sefiala
que la marca se convierte en el medio a partir del cual el consumidor pronuncia su

propia personalidad. “La marca como referencia” (p.146) es un claro ejemplo de esto,
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algunas marcas sirven a los sujetos como el medio a partir del cual expresar su status y
exclusividad, convirtiendose asi en fuertes elementos de distincion social,
acrecentandolo ante los demas miembros de su grupo.

Ademas de lo expuesto, es evidente que la confianza es un elemento
intrinseco que muchos de los consumidores tienen en cuenta a la hora de adquirir una
determinada marca. Ante la multiplicidad de marcas que pueden competir para una
misma categoria de producto, el comun de los consumidores optara por aquella/s que
le brinden confianza. Tal confianza se gana con el tiempo y con las multiples

interacciones (directas e indirectas) del consumidor con la misma (Batey, 2014).

2.1.2 Nuevos productos

Si bien para la literatura un producto es considerado cualquier cosa que
satisface una necesidad o deseo, ya sea un bien fisico, un servicio, personas, lugares,
ideas, etc. (Kotler y Keller, 2006), a los fines de este trabajo se planteara como
producto solamente a aquellos bienes fisicos que satisfacen una necesidad o deseo
individual.

Con el fin de hacer frente a las nuevas necesidades y deseos de la sociedad, a
la creciente oferta de la competencia y a los ciclos de vida de productos cada vez méas
cortos, las empresas deben crear nuevos productos si quieren sobrevivir. El
lanzamiento o introduccion constituye la primera etapa del ciclo de vida del producto.
Un solo dato alcanza para describir lo dificil que es lanzar al mercado un nuevo
producto con éxito, alrededor del 76% de los nuevos productos es retirado del
mercado antes del afio de lanzado al mercado (Nielsen Company, 2015), para Bassat
(2006) este porcentaje alcanza a ser del 90%. Sin embargo, decidir el momento
(cuando) en que se introducira el producto al mercado no es una labor sencilla. La

“ventaja del pionero” (Kotler y Keller, 2006) es un concepto que explica los
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beneficios que supone lanzar primero un producto al mercado. Segun dichos autores,
el pionero del mercado es el que consigue una mayor ventaja, entre las que es
menester sefialar:

- Los primeros consumidores memorizardn mas facilmente la marca del
nuevo producto si ésta les satisface correctamente.

- Por ser la primera, se capta una mayor cuota de mercado.

- Es a partir de dicha marca y producto que los consumidores estableceran
los atributos que debera poseer dicha categoria de producto para los futuros
competidores.

En relacién a ello, Golder y Tellis (cit. por Kotler y Keller, 2006) realizan una
distincion entre el inventor (primero en desarrollar una patente), pionero de producto
(primero en desarrollar un modelo operativo) y pionero de mercado (primero en
introducir y comercializar una categoria de producto en especifico). Para este analisis
nos centraremos exclusivamente en la Gltima categoria.

En este punto, es oportuno sefialar que la marca genera la diferencia al
facilitar el lanzamiento y la adopcion de nuevos productos (Wilensky, 2014).

Con el fin de medir el grado de importancia de la marca ante la eleccion de un
nuevo producto, es que se vuelve necesario tomar el concepto de nuevo producto,
desde la oOptica de la empresa, como sindnimo de extension de linea. La empresa
lanzara al mercado, bajo el paraguas de “marca” existente, una nueva linea de
productos. Como indica Rao cit. por Marin y Ruiz (2010), “las empresas aprovechan
la familiaridad y prestigio de la marca de sus productos, como medida para reforzar la
credibilidad y calidad percibida de los nuevos productos que lanza” (p. 92). Desde el
punto de vista del consumidor, el producto sera nuevo por el hecho de que no ha sido

adquirido con anterioridad por el mismo, es decir, sera nuevo para su “eleccion de
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compra”. Al respecto, Wilensky (2014, p. 55) sefiala que la sensibilidad a la marca
“es una variable psicoldgica referida al proceso de decision del consumidor que se
verifica en el apego, la atencion, y por sobre todo, en el peso relativo que se le otorga
a la marca en relacion a otras variables como el producto o el precio”. De este punto
se desprende que si se busca medir el grado de apego a una marca en la eleccion de un
nuevo producto sea necesario que la marca exista dentro del conjunto conocido
(Kotler y Keller, 2006), aunque no lo sea el producto. El conjunto conocido de
marcas, es un subgrupo del conjunto total de marcas disponibles y que forman parte
del proceso de busqueda de informacion que realiza el consumidor antes de concretar
una compra.

Atendiendo a lo expuesto, se definira el comportamiento del consumidor, el
proceso de toma de decisiones del mismo y el rol que la juega la marca en dicho

proceso.

2.1.3 Rol de la marca en distintas categorias de productos

Para definir el rol que la marca juega en distintas categorias de productos, se
debe tomar en cuenta la clasificacion que Kotler y Keller (2006) conciben de los
productos segln caracteristicas como:

Duracion y tangibilidad: Bienes perecederos/no duraderos: Son aquellos
bienes tangibles que se agotan con el primer uso y generan que el consumidor deba
volver a comprarlo con frecuencia. Bienes duraderos: Contrario a los bienes
perecederos, los bienes duraderos se agotan luego de multiples usos.

Los mismos autores clasifican también a los bienes por habitos de compra, sin
embargo, y a los fines del presente trabajo, nos quedaremos con la primera

clasificacion.
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Segtin Bassat, “cuanto mas larga es la vida del producto, més se ha de cuidar la
marca” (2006, p. 35).

Para explicar el fenomeno de la busqueda de marcas cuando se adquiere un
producto, diferenciandolos por categoria, Assel cit. por Pérez (2012) distingue cuatro
tipos de comportamiento de compra de los consumidores, basados en el grado de
implicacion del comprador y en el grado de diferencias entre marcas. El grado de
implicacion define cuan involucrado esta el consumidor en la decision que debe tomar
y esta estrechamente relacionado al tiempo que el mismo le dedica a la busqueda
activa de informacion. Este grado involucramiento/ implicacion depende en gran
medida de:

Placer personal: El placer personal se relaciona directamente con la motivacion
0 interés en adquirir un bien. La correlacion entre placer personal y grado de
involucramiento es directamente proporcional, mientras mas placer personal te brinda
aquello que se quiere comprar, mas involucrado se estara en la compra.

Status: Segin Wilensky (2014, p. 48) “el uso de determinadas marcas le
permite al consumidor expresarse (...) o integrarse mimetizandose con otros. (...) el
consumidor comunica quien es o como desearia ser frente a los demdas”. La
posibilidad de que una determinada marca o producto le permita al consumidor
comunicar cierto nivel de status, hace que el mismo se involucre mas en su
adquisicion.

Riesgo percibido: Schiffman y Kanuk (2010) definen al riesgo percibido como
“la incertidumbre que afrontan los consumidores cuando no pueden prever las
consecuencias de sus decisiones de compra” (p. 183), por ende el riesgo esta

fuertemente relacionado a la frustracion post compra. Si el individuo percibe riesgo en
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la compra, decidird implicarse en la misma para reducir la incertidumbre que la
decision le genera.

Sensibilidad a la marca: Este concepto anteriormente explicado nos lleva a
que, como consumidores, decidamos involucrarnos mas en la compra y adquirir un
producto mas por su marca gque por otras caracteristicas del mismo.

Saber experto/conocimiento: El sabernos conocedores de una categoria de
producto o marca hace que el grado de implicacion disminuya. Sin embargo en el afan
del consumidor de volverse conocedor, se vuelve necesaria la busqueda activa de
informacidn (alto grado de implicacion).

Tal y como fue sefialado, los cuatro tipos de comportamiento de compra de los
consumidores también dependen del grado de diferenciacion entre marcas. Pueden
darse dos situaciones, una donde el cliente analice diversas marcas y al analizarlas
entienda que no son iguales (reconoce diferencias entre marcas), y otra en donde no se
reconocen diferencias.

Los cuatro tipos de comportamiento se visualizan en la Tabla 1 y se describen

a continuacion:

Alta implicacion Baja implicacién

Reconoce diferencia entre | 1°: Conducta de compra | 2°: BUsqueda de variedad.

marcas compleja. Conducta de habito.
No reconoce diferencias 3°: Atribucion para 4°: Falsa fidelidad.
entre las marcas resolver disonancia.

Tabla 1. Cuatro tipos de comportamiento de compra de los consumidores. Fuente:
Elaboracion propia basado en Asset cit por. Pérez (2012) http://antares-unsa-
comunicacion.blogspot.com.ar/2012/01/comportamientos-de-compra-del.html

El primer cuadrante, que supone una alta implicacion y el reconocimiento de

que existen diferencias entre marcas, muestra que los consumidores llevan a cabo un
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comportamiento de compra complejo. Este tipo de comportamiento sucede cuando la
compra es cara y poco frecuente, generalmente atribuida a productos de consumo
duraderos (Kotler y Keller, 2006). EI mayor grado de relacion con la marca se da aqui
en tanto y en cuanto la experiencia con la marca haya sido positiva, ya que el
consumidor se encuentra fuertemente implicado y entiende que las marcas no son
iguales.

Para el segundo cuadrante, los consumidores hacen una importante seleccion
de marca por habito. Al comienzo, el consumidor prueba diversas marcas hasta
encontrar aquella que le gusta (bdsqueda de variedad), cuando esto sucede decide
adquirirla cada vez que debe tomar una decision de compra, convirtiéendose en una
conducta de héabito. A priori, parece evidencia de una supuesta fidelidad a la marca
debido a que el proceso de toma de decisiones sera siempre asi. Sin embargo, cuando
aparece una nueva marca para esa categoria de producto en particular, el consumidor
se ve incentivando a evaluar la posibilidad de cambiar de marca.

Lo que sucede en el tercer cuadrante se da en categorias en donde a priori el
consumidor no percibe diferencia entre marcas, pero se encuentra fuertemente
implicado debido a que se trata de bienes duraderos donde la compra es cara, poco
frecuente y supone cierto riesgo. Por este motivo, el consumidor evaluara el producto
por sus caracteristicas intrinsecas (atributos) y estara atento a aquella informacién que
justifique su decision para reducir la disonancia que la compra puede haberle causado.
La disonancia ocurre cuando el consumidor “tiene pensamientos conflictivos respecto
de una creencia o algun objeto de actitud” (Schiffman y Kanuk, 2010, p. 252).

En el cuarto y ultimo cuadrante existe una baja implicacion porque el
consumidor no percibe diferencia entre marcas. Cuando éste visita el establecimiento

de compra generalmente elige una determinada marca mas por habito que por lealtad a
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la misma, sobre todo en categoria de productos de bajo precio, poca diferenciacion y
que se adquieren frecuentemente. Al no estar implicados en la eleccion de marca,
porque no se reconocen diferencia entre las mismas, decidira adquirir productos mas
por precio que por cualquier otra caracteristica por lo que, al cambiar el precio, el

consumidor no tendra dificultades para cambiar de marca (falsa fidelidad).

2.2 Comportamiento del consumidor

Shiffman y Kanuk (2010, p. 5) definen el comportamiento del consumidor
como “el comportamiento que los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar,
evaluar y desechar productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus
necesidades”.  Cuando hablamos de consumidor, podemos referirnos tanto al
consumidor  personal o al consumidor organizacional. A los fines de esta
investigacion, se hara foco en el comportamiento del consumidor personal, quien es el
que adquiere bienes y servicios para consumo propio.

A medida que los consumidores ven como sus vidas se complican y aceleran, y
como les empieza a faltar tiempo para hacer todo lo que quieren, la capacidad de una
marca para simplificar el proceso de decisién de compra y para reducir riesgos es

invaluable (Kotler y Keller, 2006).

2.2.1 Proceso de toma de decisiones del consumidor

Para que el consumidor adquiera nuevos productos/servicios debe tomar
decisiones. “Decidir significa elegir una opcion entre dos o méas que estdn
disponibles” (Shiffman y Kanuk, 2010, p. 460). Para sintetizar el proceso de toma de
decisiones del consumidor Kotler y Keller (2012) proponen un “modelo de etapas”
que consta de cinco fases por la que pasa el consumidor frente a la necesidad de hacer

una nueva compra (Ver llustracion 1).
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[ustracion 1. Modelo de las cinco etapas del proceso de compra del consumidor.
Fuente: Kotler y Keller, 2012.

2.2.1.1 Reconocimiento del problema

En esta fase el consumidor reconoce que existe un problema o necesidad
insatisfecha mediante una serie de estimulos internos o externos. Maslow, el
precursor en_la teoria de la motivacion (Maslow, cit por. Kotler y Keller (2006)
sostiene que las necesidades humanas estan ordenadas jerarquicamente, desde las
necesidades mas imperiosas a las menos imperiosas (Ver llustracion 2). El
consumidor buscaréa satisfacer las primeras para luego dar paso a la satisfaccion de las
siguientes necesidades en importancia. “La teoria de Maslow ayuda a los
mercaddlogos a entender como los diferentes productos embonan dentro de los planes,

los objetivos y la vida de los consumidores” (Kotler y Keller, 2006, p. 185).

Pagina 30 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

Necesi-
dades de
autorrealizacion
(autodesarrollo
y realizacion)

4Neoesidades de estima
(autoestima. estatus. reconocimiento

3 Necesidades sociales

(sentimiento de pertenencia. amor)

2 Necesidades de seguridad
{seguridad, proteccion)

1 Necesidades fisiologicas
(hambre, sed)

llustracion 2. La jerarquia de las necesidades de Maslow. Fuente: Kotler, P y Keller,
K. (2006). Direccion de marketing. (12° ed.).

2.2.1.2 Busqueda de informacion

Segun Kotler y Keller (2012), es posible distinguir dos niveles de implicacion
en la basqueda, el primero, denominado atencion intensificada, en el que el
consumidor no realiza una busqueda activa de informacion, sino que suele ser mas
receptivo. El segundo nivel, denominado bdsqueda activa de informacién, como su
nombre lo indica, supone la pro actividad del consumidor en la blsqueda de
informacion. En el proceso de busqueda de informacion, el consumidor puede recurrir
a diversas fuentes que pueden o no influir en la decision de compra final. En esta fase
es importante recalcar el rol de lo que Kotler y Keller (2012) denominan “dinamica de
busqueda”, cuando el consumidor busca informacion, aprende sobre diversas marcas y
sus caracteristicas, sin embargo, el consumidor solo conocera algunas marcas

(conjunto conocido) del conjunto total de marcas, pero solo algunas cumpliran los
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criterios de compra (conjunto en consideracién) pero al final solo decidira por alguna
que se encuentre dentro del conjunto de eleccién. A juicio de Wilensky (2014) la
marca cumple un rol fundamental al “reducir la complejidad y el tiempo de busqueda
para cada compra” (p. 47), debido a que permite aunar un tipo de producto especifico

con una necesidad especifica.

2.2.1.3 Evaluacion de alternativas

La literatura tradicional sobre el proceso de toma de decisiones del consumidor
como la de Kotler y Keller, propone que el mismo evalla las alternativas de marca
sobre una base racional y consiente. Sin embargo, como afirma Maurice Levy cit. por
Roberts (2005) “la mayoria de la poblacion compra con la cabeza y el corazon, o si lo
prefieren con emociones. Buscan con una base racional (...) pero su decision es
emocional (...) antes de comprender, sentimos. (...) y €S esencial hacer que las

personas que sientan bien con las marcas” (p. 43).

2.2.1.4 Decision de compra

Esta fase resulta ser la mas importante en el andlisis del rol que la marca juega
en la eleccion de un nuevo producto. Al respecto, Paris (2013) sefiala distintos niveles
en el proceso de toma de decisiones del consumidor. En la base de este proceso esté lo
que ¢l denomina “voluntad de compra” (p. 20), en este punto el producto debera
generar cierto tipo de interés y atraccion. Aqui la marca juega el rol principal, ya que
la misma “esta intimamente ligada al significado que sustenta el deseo de compra” (p.
20). Sin embargo, es el segundo elemento, el poder adquisitivo equivalente, que
permitira continuar con la compra o no. La marca, en este punto, “podria ayudar al
consumidor a otorgarle una determinada “prioridad” a la potencial adquisicion del
producto” (p. 21) convirtiéndose asi en un factor determinante en la compra. Al

respecto, Wilensky (2014) afirma que la marca cumple un rol fundamental al brindarle
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al consumidor cierta practicidad al momento de decidir la compra, la misma
posibilitard que el cliente recupere de la memoria marcas de procesos de eleccion
anteriores, incentivando asi compras repetitivas o rutinarias.

Es interesante advertir que se ha verificado también una asociacion entre la
decision de compra y lo que Wilensky (2014) éste denomina “sensibilidad a la
marca”. Al respecto, Garcia (2012) indica que la sensibilidad a la marca es una
variable psicoldgica que define el papel que juega la marca en la eleccion de compra.
El consumidor le otorga a la marca cierto peso relativo por sobre otras caracteristicas/
variables de decision, definiendo en gran medida la compra. En consonancia con
esto, Ostrovskaya y Sarabia-Sanchez (2013) afirman que, debido al hecho de que los
consumidores no pueden retener todos los criterios posibles para tomar una decision,
optan por el nombre de marca como un indicador de la calidad, funcionalidad y
reputacion. Se acepta entonces la marca como un criterio de decision transcendental.
Cuando se debe hacer una eleccion de marca, es la marca familiar la que tiene la
ventaja (Aaker, XX).

La investigacién empirica desarrollada por The Nielsen Company respalda el
rol de la marca en la eleccion de un producto o decision de compra al afirmar que un
21% de los encuestados en mas de 60 paises reconoce haber comprado un nuevo
lanzamiento porgue estaba vinculado con una marca que les gusta (Nielsen Company,

2015).

2.2.1.5 Comportamiento post compra
La satisfaccion o insatisfaccién post compra definira en gran medida la
propension del consumidor a la recompra de una determina marca. ElI consumidor se

sentirad satisfecho cuando la marca o producto cumpla enteramente con sus
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expectativas, encantado si supera dichas expectativas o insatisfecho/ decepcionado si

no logra alcanzarlas (Kotler y Keller, 2012).

2.3 Los millennials

Los estudios vinculados al comportamiento del consumidor basado en las
subculturas por edades o generaciones de consumidores, abarcan desde
investigaciones cientificas (The Nielsen Company, 2015) hasta bibliografia especifica
de autores como Shciffman y Kanuk (2010); Kotler y Keller (2006; 2012), entre otros.

Cada generacidén comparte experiencias culturales, ideoldgicas, econémicas y
politicas, y tienen puntos de vista y valores similares que los definen y diferencian de
las demas generaciones (Kotler y Keller, 2012). Las edades y caracteristicas que
definen a cada generacion son siempre subjetivas, es decir, dependen en gran medida
del juicio del evaluador, motivo por el cual se vuelve necesario coincidir con alguno
de ellos. Con el propésito de elucidar los rangos generacionales, se tomé como
referencia la investigacion llevada a cabo por The Nielsen Company (2015). Para este
estudio, las subculturas por edades o generaciones se subdividen en:

Generacién Z: Consumidores jovenes de entre 15 y 20 afios.

Millennials o Generacidn Y: Consumidores jovenes de entre 21 y 34 afios.

Generacién X: Consumidores de entre 35 y 49 afios.

Baby Boomers: Consumidores de entre 50 y 64 afios.

Silent Generation: Consumidores mayores a los 65 afos.

Un estudio realizado por las agencias OMD y PDH Argentina (2011) para
comprender el comportamiento de compra de la generacion millennial, de importancia
para la investigacion, deja al descubierto que dicha generacion se interesa por la
experiencia de compra, que ejercen al maximo la busqueda de informacién (siendo

internet una importante fuente de blsqueda) y que se guian por el precio, la calidad y
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la autenticidad que una marca pueda brindarles, considerandose, por lo tanto,
consumidores racionales e informados. Los también denominados “nativos digitales”
comunican sus pensamientos antes, durante y después de la compra en las redes
sociales, lo que refleja su engagement y participacion para con las marcas y sus
pares. Un punto a tener en cuenta es que el consumo es uno de sus pasatiempos
favoritos y que construyen su identidad a partir de él. La investigacion expone la
relacion de los consumidores con las marcas, destacando que éstos no esperan a que
las marcas se comuniquen con ellos, sino que son ellos quienes obtienen informacion
de las mismas en el momento y lugar que les sea conveniente, sobre todo haciendo uso
de los medios digitales. “Los millennials estan abiertos a tener una relacion con las
marcas que se acoplan a algunos de sus criterios basicos: autenticidad, asequibilidad,
expresion y calidad” (Investigacion OMD Y PDH Argentina, 2011). Respecto a su
eleccion de marcas, no solo eligen a firmas consideradas “cool”, sino que también se
interesan por el precio y el cuidado del medio ambiente. En cuanto al proceso de
compra, los millennials confian fuertemente en recomendaciones, valoraciones y
opiniones de sus pares para que los guien. “La compra es una accidon que realizan con
cautela y de la que esperan una respuesta ética y clara de parte de las marcas”
(Investigacion OMD Y PDH Argentina, 2011).

Entre los aspectos que se deben de tener en cuenta a la hora de intentar
colocar un producto en este segmento, Pavese cit. por iProfesional (2012) asegura que
"las marcas tienen que generar interés desde el principio, ya que los millennials no
tienen complejos a la hora de cambiar una firma por otra™.

Como se visualiza en la llustracion 3, son los consumidores pertenecientes al

segmento en estudio quienes tienen mas probabilidades de adquirir nuevos productos,
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razon por la cual la investigacion se concentrara en ellos y, méas especificamente, en

el rol que la marca juega en dicha eleccion.

NEW PRODUCTS HAVE CROSS-GENERATIONAL APPEAL

PURCHASED A NEW PRODUCT ON LAST GROCERY-SHOPPING TRIP

=G>
-

[ustracion 3. Compra de un nuevo producto por generaciones. Fuente: Nielsen Global
New Products Innovation Survey (2015).

Para reafirmar lo sefialado, Grande (1993) ha desarrollado una interesante nota
respecto al comportamiento del consumidor por grupos de edad. En efecto se ha
podido comprobar que los procesos de adopcién de innovaciones/nuevos productos
son tanto mas lentos cuanto mayor es la edad de los consumidores. Para los
consumidores mayores, la moda, las marcas y los nuevos productos son poco
significativos y trascendentales, debido a que son los factores intrinsecos del producto;
como calidad, funcionalidad y practicidad, los que definen su adquisicion. Por el
contrario, los mas jovenes dan a la marca una importancia mayor en el proceso de
toma de decisiones, primando la dimension social y la emocionalidad. “Las
investigaciones ponen en relieve que la edad de los consumidores y la fidelidad
declarada a las marcas estan relacionadas de forma inversa, donde los mas jovenes le
dan mas importancia a las marcas, sobre todo por inexperiencia” (Grande, 1993, p.

46).
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Aunado a esto, Grande (1993) sostiene que los consumidores de mayor edad
tienen una percepcion del riesgo mayor que los joévenes, impidiéndoles, a diferencia de

éstos ultimos, adquirir nuevos productos con frecuencia.

2.3.1 Internet y redes sociales: su uso e impacto en los millennials

Una de las caracteristicas que definen a las nuevas generaciones son el uso de
las nuevas tecnologias, el internet y las redes sociales, sobre todo a los millennials y
las generaciones procedentes, quienes han nacido bajo la “nube de internet” (Alles,
2013, p. 2).

Segun la universidad Di Tella (cit por Zamora, 2001, p. 1) “las redes son
formas de interaccién social, definida como un intercambio dindmico entre personas,
grupos e instituciones (...)”. Dichas redes en internet han ganado un significativo
lugar en cuanto medio de comunicacion social y como espacio para el encuentro/
interaccion entre personas, entre instituciones y personas — instituciones.

La conectividad y el uso de las redes digitales han modificado el
comportamiento de los consumidores, no solo en lo que respecta la busqueda de
informacion, sino también en su proceder respecto a la compra. Hoy en dia, internet es
la principal puerta de acceso al entretenimiento, la informacion y el conocimiento
(Campos Freire, 2008).

Globalmente, segun un estudio de “We Are Social” (2016) que determina el
uso de internet y las redes sociales en mas de 30 paises, de los mas de 7.395 millones
de habitantes del planeta, 3.419 millones tienen acceso a internet'y 2.307.000.000
usan regularmente las redes sociales (Ver llustracion 4). Por su parte en Argentina el
80% de la poblacion posee acceso a internet (CACE y We Are Social, 2016) (Ver
llustracion 5 y 6) dejando entrever el protagonismo de los medios digitales tanto para

la audiencia mundial como la nacional.
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llustracion 5. Uso de internet por pais. Fuente: We Are Social (2016).
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llustracion 6. Comprador on-line en Argetina. Fuente: Camara Argentina de

Comercio Electrénico (2016).

Muchas organizaciones hoy en dia optan por el medio digital para llegar a su
audiencia objetivo, no solo por el alcance del mismo, sino también en cuanto es uno
de los medios con mayor crecimiento, alta penetracion y cobertura, por su capacidad
de segmentacion, bajo costo, posibilidad de interaccion y medicion, entre otras
caracteristicas (Rodriguez de Pino, et.al, 2014).

Hoy en dia el usuario de internet, y mas especificamente de las redes, no es un
sujeto pasivo en cuanto a recepcidén de comunicaciones e informacion, ha dejado de
ser un mero consumidor para convertirse en prosumidor, creador de contenido, no
conformandose con ser un mero receptor de estimulos publicitarios por parte de las
marcas y empresas. La agencia Euro RSCG (cit. por Del Pino Romero, 2010) realiz
en 2005 un estudio (Prosumer Pulse), donde definia al prosumidor como “una persona
proactiva (...), &vida de informacion y opiniones, que comparte sus puntos de vista y

experiencias con los demas” (p. 1).
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El nuevo consumidor dejara ver su descontento o satisfaccion para con la firma
y los productos que ésta comercializa haciendo uso de dichos medios como plataforma
para comunicarse con sus pares. De esto se desprende que los individuos confien méas
en la comunicacion de sus pares/ referentes, que en las comunicaciones de la propia
marca. En definitiva, si lo que las marcas quieren es profundizar en el encuentro con
el consumidor, es a partir de estos nuevos medios (internet, redes sociales, publicidad
digital) que podran lograrlo, acercandoles contenidos interesantes, siendo honestos y
transparentes en sus comunicaciones y sobre todo que generen un valor diferencial

para el consumidor (Rodriguez, 2016).

En base a la literatura consultada y analizada se pudo indagar sobre el estado
del arte de la tematica bajo estudio. De este modo se rescataron conceptos inherentes
al papel de las marcas en el ambito de la comercializacion. Particularmente se
consideraron investigaciones referentes al actuar de la generacion millennial. Ademas,
y en funcién de la bibliografia consultada, se pudo constatar la existencia de vacios en
el conocimiento del comportamiento general de los millenials, como en la
particularidad de los millennials digitales de la ciudad de Cérdoba. Una pequefa parte
de estos vacios son los que en el presente trabajo se busca cubrir, aportando nuevos

datos, perspectivas y analisis a la matriz cientifica del mundo de la comercializacion.
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Capitulo 3: Marco metodoldgico

La metodologia de la investigacion se desarrollard en dos etapas. La ficha

técnica (Ver Tabla 2) permite visualizar como se abordara el objeto de estudio,

detallando: tipo de investigacion, metodologia, técnica, instrumento, poblacion,

criterio muestral y tamafio de la muestra.

Etapa

2

Tipo de investigacion

Exploratorio

Correlacional/ Descriptiva

Metodologia Cualitativo Cuantitativa
Técnica Entrevista en profundidad | Encuesta autoadministrada
(Ver Anexo 2, p. 98). por internet (Ver Anexo 11,
Entrevista a expertos (Ver | p. 144).
Anexo 1, p. 96).
Instrumento Guia de pautas Cuestionario
Poblacién Hombres y mujeres de entre 21 y 34 afios que residan en la

ciudad de Cordoba y dispongan de acceso a internet.

Criterio muestral

Entrevistas en profundidad:
No  probabilistico, por
conveniencia.

Entrevistas a expertos.

No  probabilistico, por

conveniencia.

Tamafio de la muestra

Entrevistas en profundidad:
10.

Entrevistas a expertos: 5.

Encuestas: 96 casos.

Tabla 2. Ficha técnica de investigacion. Fuente: Elaboracion propia.
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3.1 Etapa exploratoria

En una primera instancia se llevara a cabo un tipo de investigacion
exploratoria con el fin de orientar la biisqueda y “preparar el terreno” (Sampieri et. al,
2010, p. 78) para etapas posteriores. En este punto se buscard obtener un mayor
conocimiento sobre el tema, debido a que el mismo no ha sido abordado
anteriormente desde esta perspectiva, y relevar variables de decision en la eleccion de
nuevos productos de consumo personal que podrian establecerse como base de
medicion. A su vez, dicha etapa permitira caracterizar preliminarmente al segmento en
estudio.

Las técnicas utilizadas para llevar a cabo dicha investigacion seran las
entrevistas en profundidad (Ver Anexo 2, p. 98) y las entrevistas a expertos (Ver
Anexo 1, p. 96). Las primeras hacen referencia a un “modo valido de generar y
analizar discursos de los sujetos que conforman un segmento o poblacién en estudio”
(Merlino, 2009, p.114). Las entrevistas a expertos o “encuestas de experiencia” segiin
Hair et. al (2003, p. 213) hacen referencia a la forma de reunir ideas e informacién de
personas que se consideran conocedoras del tema que rodea al problema de
investigacion. Ambas dos permitiran, a través de una instancia conversacional con el
entrevistado, comprender y relevar las variables y criterios de eleccion de nuevos
productos que seran utilizadas con posterioridad.

Se utilizara la guia de pautas como instrumento para el desarrollo de ambas
entrevistas. La misma permitird componer preguntas con un cierto grado de
flexibilidad respecto a los temas a abordarse brindandole al entrevistador una
orientacion y al entrevistado la libre circulacion temética (Merlino, 2009).

Cuando hablamos de sujetos de investigacion debemos definir al total de la

poblacion, la cual es un “conjunto definido, limitado y accesible del universo que
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forma el referente para la eleccion de la muestra (...)” (Vieytes, 2004, p. 28). Para las
entrevistas en profundidad, la poblacidn estara compuesta por personas de entre 21 y
34 afios que residan en la ciudad de Cérdoba y tengan acceso a internet. Cabe
destacar que dicho rango etareo se definio para dar respuesta a los objetivos
planteados y asi obtener mayor profundidad de conocimiento respecto al segmento en
estudio, los millennials. Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2001) (Ver llustracion 7) en la ciudad de Cordoba hay un total de 328.829 personas
(tanto hombres como mujeres) que abarcan el rango etareo de entre 20 y 34 afios.
Segun informe de la CACE (2016), 80% de la poblacién argentina es usuaria de
internet, adoptandose este valor como homogéneo para todos los grupos etareos y
provincias que conforman la Replblica Argentina. De esta manera la poblacion estara
conformada por 263.063 personas, hombre y mujeres de cordoba, con acceso a
internet (Ver Illustracion 8).
Poblacion por grupos de edad

Ciudad de Cérdoba (Argentina)
Instituto Nacional de Estadistica y Censos - 2001

Mujeres Varones
7.727. 85y + §2.538
9.422 80 a 84 '4.384

16.2311 75a 79 | |

24.874| 60 a 64

» 29.251| 55a 59
35945 50a54
~ 36.363/45a49
37.9021 40 a 44
B30 524) 35 a 39
43432/ 30 a 34
54.207| 25 a 29
69.180 20 a 24
55.297' 15a 19
53.768/ 10 a 14
55.386 5a9 5
54337 0a4 56.

llustracion 7. Poblacion por grupos de edad — Ciudad de Cérdoba (Argentina). Fuente:
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2001). Extraido de:
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Poblaci%C3%B3n_por_grupos_de _edad C
%C3%B3rdoba_(Argentina)_-_2001.png
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llustracion 8. Compradores on-line en Argentina. Fuente: CAmara Argentina

de Comercio Electrénico (2016).

Al no ser posible el acceso a la totalidad de la poblacién por cuestiones de
tiempo, recursos, facilidad y efectividad en el posterior analisis, se tomard una
muestra, la cual hace referencia a un “conjunto de individuos extraidos de la
poblacion a partir de algin procedimiento especifico” (Vieytes, 2004, p. 28). Las
entrevistas en profundidad estaran conformada por diez personas de entre 21 y 34 que
se elegiran de manera no probabilistica, por conveniencia, intentando buscar
particularmente los “casos tipicos” que brinden profundidad en la informacién
pretendida. Por las mismas razones antes mencionadas, las entrevistas a expertos
seran cinco, siendo los entrevistados aquellos individuos conocedores del segmento en
estudio (millennials) y de su comportamiento de compra, que puedan brindarnos
indicios fehacientes de los criterios a tenerse en cuenta en la seleccion de nuevos

productos.
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3.2 Etapa correlacional/ descriptiva

Es con los datos obtenidos en la primera etapa que se procedera al armado de
la etapa correlacional/descriptiva.

En la segunda etapa, la investigacion correlacional preve correlacionar
estadisticamente las variables reconocimiento de marca y eleccion de nuevos
productos y determinar si existe una correlacion positiva o negativa entre ambas y si la
influencia de marca difiere segun categoria de productos. La etapa descriptiva, por su
parte, permitira generar un anclaje entre la teoria encontrada por medio de fuentes de
datos secundarios y la busqueda de datos de fuente primaria y, de esta manera,
responder a los objetivos de investigacion.

Sampieri et. al. puntualizan la diferencia entre ambos enfoques en su libro
“Metodologia de la investigacion™ (2010, p. 82):

“Los estudios correlacionales se distinguen de los descriptivos principalmente
en que, mientras estos ultimos se centran en medir con precision las variables
individuales (algunas de las cuales se pueden medir con independencia en una sola
investigacion), los primeros evalGan, con la mayor exactitud que sea posible, el grado
de vinculacion entre dos o mas variables (...)”.

Para ello, la técnica a ser utilizada en esta segunda etapa (correlacional/
descriptiva) seréd la encuesta auto administrada por internet (Ver Anexo 11, p. 144)
debido a que no solo permitira reunir datos directos de grupos de la poblacién (Hair et.
al, 2003) sino que ademas la eleccion de los elementos no dependera del investigador,
sino que quedard en manos de las personas encuestadas. El cuestionario se
corresponde como instrumento de recoleccion de datos para dicha técnica y supone
una serie de preguntas estructuradas que se le haran al encuestado y que incluiran

variables relevadas en la etapa exploratoria.
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Para esta etapa la poblacion de compondra de la misma manera que para la
etapa anterior, es decir, jovenes de entre 21 y 34 que residan en la ciudad de Cérdoba
y tengan acceso a internet.

El criterio muestral sera no probabilistico, por conveniencia debido a que “no
se tiene certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya que (...) no todos los
sujetos (...) tienen la misma probabilidad de ser elegidos” (Vieytes, 2004, p. 43).

La muestra se derivara de la los datos obtenidos por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (2001) y el CACE (2016). Como se explicd con anterioridad,
esta fuente arroja que en la ciudad de Cérdoba existen un total de 328.829 personas
(tanto hombres como mujeres) que abarcan el rango etareo de entre 20 y 34 afios (Ver
llustracién 7), habiendo 263.063 del total con acceso a internet. El tamafio muestral,
por su parte, no sera aleatorio, sino que se obtendra utilizando la siguiente formula
estadistica (Torrez et.al, 2006):

_ Z’pxqxN
n= Ne? +7Z?p=xq

En donde:

Z = Nivel de confianza (95%) valor estandar de 1,96 (se obtiene de tabla en
funcidn del nivel de confianza, ver llustracion 9).

p = Probabilidad a favor (adoptado 0,5)°.

g = Probabilidad en contra (adoptado 0,5).

N = Tamafio de la poblacion.

e = Error de estimacion (adoptado 10%).

n = Tamafo de la muestra.

¥ Valor generalmente desconocido, pero normalmente se adopta p=g= 0,5 (Torrez et.al, 2006,
p. 11).
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Muestra de jovenes hombres y mujeres de entre 21 y 34 afios que residen en la
ciudad de Cordoba.

~(1,96)% (0,5) * (0,5) * 263.063
"= (263.063)(0,1)% + 1,962(0,5)(0,5)

Z 96 = tamano muestral

Los valores Z y sus niveles de confianza:

Valor de Zg 115 (1,28 (1,44 |1,65 (1,96 | 2,24 2.58
Mivel de confianza | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 97.5% | 99%
lustracién 9. Tabla valor Z. Fuente: Torrez et.al, 2006.
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Capitulo 4: Lectura, analisis e interpretacion de datos

4.1 Etapa exploratoria

4.1.1 Entrevista a expertos

Con el fin de simplificar el anélisis de datos cualitativos, y mas
especificamente los datos obtenidos de las entrevistas a expertos, es que se elabord
una matriz de doble entrada donde en las columnas se ubican los entrevistados y en

las filas las areas tematicas abordadas:

Caracteristicas y procesos de compra de los millennials con acceso a
internet;

- Criterios para la eleccién de nuevos productos;

- Comparacion bienes durables / no durables;

- Comparacion millennials / baby boomers®.

Es de los entrecruzamientos que surge lo que cada entrevistado opina sobre la

tematica.

4.1.1.1 Anadlisis e interpretacion de entrevistas a expertos

En base a las entrevistas a expertos realizadas, se arrib6 a los siguientes
resultados:

Los consumidores millennials son consumidores escépticos, exigentes vy
criticos. Al ser considerados nativos digitales, tienen incorporada la tecnologia, lo que
modifica su acercamiento al consumo y genera en ellos un tipo de pensamiento mas
digital, veloz y espontaneo. Este tipo de comportamiento y manera de pensar los
mantiene mas informados y actualizados. Tienen una fuerte conciencia colectiva y

social (potenciada por el uso de las redes), lo que los lleva a buscar referencias y

* Seglin The Nielsen Company (2015), los baby boomers son aquellas personas de entre 50 y
64 afios.
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opiniones antes de realizar una compra. Como respuesta a esta situacion se dejan
llevar por las opiniones y experiencias previas de sus pares/referentes, con los que se
sienten identificados. En cuanto a su relacién con la marca, les importaran aquellas
con las que se asemejen, que tengan un cierto grado de conciencia ambiental y social.

En lo que respecta a su proceso de compra, es la experiencia del proceso la
que marcara la diferencia. Este segmento reconoce mas facilmente su necesidad por su
contacto permanente con las redes digitales y a su vez buscan informacién de manera
mas extensiva haciendo uso de este medio y de los comentarios de sus pares
referentes, buscando mensajes atinados y emocionales. Internet les da acceso a una
gran cantidad de informacién, que se encuentra al alcance de su mano, lo que se
traduce en la evaluacion de una gran cantidad de alternativas. En cuanto a su eleccién
de compra, decidirdn de manera mas rapida, sopesando comentarios de sus pares, mas
que el comentario que la marca puede realizar de si misma. Seran mas fieles a una
marca si ésta les proporciona algo mas que la satisfaccion de su necesidad.

Al analizar los criterios que los consumidores millennials tienen en cuenta
para la eleccién de un nuevo producto, puede decirse que existen discrepancias entre
los expertos entrevistados. Para algunos, los criterios “tradicionales”, como ser
calidad, precio, durabilidad, moda y accesibilidad, se siguen teniendo en cuenta
aunque formen parte del “inconsciente colectivo” (Guezuraga, 2016). Ahora bien, es
evidente que al hablar del criterio “marca” surja cierta coherencia entre la mayoria de
ellos de que la misma tiene su impronta, no en su identidad visual, sino mas bien en
lo que ésta trasmite y deja trasmitir a quien la porte y en los valores de marca. “No
tanto lo que ésta comunica, sino mas bien lo que sus pares dicen de ella” (Molina,
2016). A juicio de Leon Molina (2016), existen diferencias entre los criterios a

considerar dentro del mismo segmento millennial en funcion de la edad. Los mas
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chicos buscaran la convalidacion de sus pares y su opinion respecto a la marca,
mientras que los mas grandes se guiardn mas por el precio. A su vez, Martin Costanzo
(2016), sostiene que la marca se ha convertido en un criterio mas dinamico y que
ademas se tienen en cuenta otros criterios: canal de venta (disponibilidad en el entorno
digital), practicidad y valor diferencial que el producto pueda ofrecer.

Al indagar respecto a la diferencia de criterios entre bienes durables y no
durables queda en evidencia que la marca es un importante criterio a considerarse en
la compra de bienes considerados durables. Sin embargo, es interesante advertir que el
significado intrinseco de la misma difiere segun el especialista y la categoria. Puede, o
bien ser considerada como un indicador de durabilidad o bien como un indicador de
calidad funcional y status para los bienes durables. Segin Molina (2016), los
millennials pondran su impronta y atencion mas a los bienes durables que a los no
durables y que en los primeros serd la experiencia de compra la que marque la
diferencia. Por otra parte, Costanzo (2016) sostiene que la diferencia entre categorias
no es tan marcada y que la importancia de la marca es siempre relativa.

Aunado a esto, es la compra impulsiva y rutinaria la que caracteriza a los
bienes no durables. Para ésta categoria el significado intrinseco de la marca también
difiere segun el especialista. Puede ser utilizada como un indicador de calidad y salud.
Para Costanzo (2016) en productos mas rutinarios la marca es un criterio menos
importante en la eleccion.

Por altimo y con el fin de profundizar en las caracteristicas y comportamiento
de compra de los consumidores millennials, se propuso realizar una comparacion con
el segmento antitesis, los baby boomers. De este modo se pudo orientar a los
especialistas a que ahonden en las caracteristicas del segmento en estudio y surjan

particularidades no expuestas con anterioridad. Respecto a su delimitacion
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comportamental, los baby boomers se guian mucho mas por las marcas que por otros
criterios. Si bien manejan menos espectros de marcas que los millennials, indagan
menos y son menos multi-variables, creen que la relacion marca — precio — calidad es
dependiente y reciproca. Intrinsecamente, la marca les brinda status. Se caracteriza
por ser un mercado mas estatico y por ende mas fiel a las marcas, contrariamente al
segmento que se les opone, los millennials. Estos, se guian mas por la experiencia de
consumo y lo que las marcas les trasmiten y les dejan trasmitir (significado
intrinseco). Como es un mercado mas dinamico, la comunion entre marca y
consumidor es mas efimera, por lo que son menos fieles a las mismas. Es interesante
advertir, ademas, que es un segmento que busca referentes y opiniones en redes, son
multi-variables e indagan maés, por lo que son mas rapidos para decidir pero también

para abandonar a una marca (dinamismo).

Area tematica Conclusiones

Individuos  escépticos, exigentes 'y
criticos. La tecnologia modifica su
acercamiento al consumo  (nativos
digitales) y genera en ellos un tipo de
pensamiento mas veloz y espontaneo. Se
encuentran constantemente informados y
Caracteristicas del segmento en estudio
hacen uso de los medios digitales para
conocer las opiniones, comentarios Yy
experiencias de sus pares que finalmente

guian su compra. Se interesaran por

aquellas marcas con las que se asemejen.
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Proceso de compra

La experiencia del proceso de compra
marcard la diferencia. Estos consumidores
reconocen  mas  rapidamente  sus
necesidades y hacen uso de los medios
digitales y opiniones de pares para
inquirir informacion atinada y emocional.
Al disponer de tanta informacion, evalGan
una gran cantidad de alternativas.
Sopesando los comentarios de sus pares
es que se decidirdn rapidamente por la
compra. Elegiran aquellas marcas que
puedan ofrecerle algo mas que la mera

satisfaccion de sus necesidades.

Criterios para la eleccién de nuevos

productos

Existen ciertas discrepancias entre los
expertos respecto a los criterios que los
consumidores  millennials tienen en
cuenta para la eleccién de nuevos. Sin
embargo, existe cierta  coherencia
respecto al criterio “marca”, el cual tiene
su impronta, no en su identidad visual,
sino en lo que ésta trasmite, deja trasmitir

a quien la porta y en sus valores.

Diferencia de criterios por categoria de
productos (bienes duraderos/ no

duraderos)

La marca es un criterio mas importante
para aquellos productos considerados

durables. Sin embargo, el significado
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intrinseco de la misma difiere segun la
categoria y el experto entrevistado.

La compra impulsiva y rutinaria es la que
caracteriza a los bienes no durables. Para
ésta categoria el significado intrinseco de
la marca también difiere

segun el

especialista.

Diferencia de criterios entre generaciones
de consumidores (millennials/ baby

boomers)

Baby boomers: manejan menos espectros

de marca que los consumidores
millennials, indagan menos y son menos
multi-variables. Utilizan la marca como
guia para efectuar su compra. Mercado
estatico y por ende mas fiel a las marcas.

Millennials: guian su compra haciendo
uso de lo que las marcas trasmiten y les
dejan trasmitir (significado intrinseco) y
por la experiencia de consumo. Mercado
mas dinamico y por ende menos fiel a las
marcas. Es un segmento que busca
referentes y opiniones en redes para

decidir la compra, son multi-variables e

indagan mas.

Tabla 3. Analisis entrevistas a expertos. Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2 Entrevistas en profundidad

De la misma manera que se ha abordado la simplificacion de las entrevistas a
expertos, es que se realizara la simplificacion de la segunda técnica utilizada en la
etapa exploratoria, las entrevistas en profundidad. Para esta otra técnica, se elaboro
una matriz de doble entrada donde en las columnas se ubican los entrevistados y en las
filas las areas tematicas abordadas:

- Tipos de productos considerados “nuevos” que hayan adquirido;

- Proceso de compra (desde el reconocimiento de la necesidad hasta

comportamiento post-compra);

- Influencia de la marca en la eleccion;

- Reconocimiento de marca;

- Reconocimiento de marcas competidoras.

Es de los entrecruzamientos que surge lo que cada entrevistado opina sobre la

tematica.

4.1.2.1 Andlisis e interpretacion de entrevistas en profundidad
En base a las entrevistas en profundidad realizadas a miembros del segmento
en estudio, se arribé a los siguientes resultados:
En lo que respecta al perfil de los entrevistados, la llustracion 10 muestra la

distribucion geogréfica, edad y sexo de los mismos.
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llustracion 10. Ubicacion geogréfica, edad y sexo de los entrevistados. Fuente:
Elaboracion propia — Google Earth.
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En términos generales, de las entrevistas se obtuvieron un total de veinte (dos
por cada entrevistado) productos considerados “nuevos”, es decir, productos que no se
han adquirido con anterioridad. De ellos, nueve (45%) son productos considerados
durables y once (55%) no durables.

Ahora bien, con el fin de dilucidar el comportamiento y el proceso de compra
del segmento en estudio, se indago respecto al momento en el que se realiz6 la compra
de dichos productos. Es interesante advertir que ninguno de ellos supera el afio de
adquirido, comportamiento que deberia probarse luego también en la etapa
descriptiva/correlacional.

En cuanto al primer eslabon del proceso de toma de decisiones del
consumidor, el reconocimiento de la necesidad, es oportuno sefialar que la cantidad de
entrevistas realizadas no permitio establecer un patron respecto al reconocimiento de
la misma. Sin embargo, si ha permitido extraer algunos factores que causan la
necesidad, todos elementos necesarios para la elaboracion de las encuestas. La
variedad de factores que motivan el reconocimiento de la necesidad se iguala a la
cantidad de personas entrevistadas dejando entrever que se trata de un
comportamiento meramente subjetivo.

Entre los inputs que causan el reconocimiento de la necesidad se encuentran:

- Busqueda de variedad.

- Comodidad.

- Necesidad econémica.

- Salud.

- Busqueda de calidad.

- Necesidad estética.

- Necesidad recreativa.
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- Moda.

- Novedad.

- Necesidades fisioldgicas (hambre y sed).

- Publicidad.

Al analizar el segundo eslabon del proceso de toma de decisiones, basqueda de
informacion, puede decirse que existe una importante diferencia entre los dos tipos de
productos, duraderos y no duraderos. La busqueda de informacion en internet es la
fuente de informacion mas importante en la busqueda de nuevos productos durables,
como asi también lo son los comentarios (para con el producto y la marca) de otros
usuarios (pares), expertos y referentes. En lo que respecta a los productos no
duraderos, es la compra impulsiva la que prevalece, por lo que la mayoria de los
consumidores no realiza una bdsqueda activa previa de informacion. Lo que si
prevalece y debe tenerse en cuenta para este tipo de producto es la importancia que se
le atribuye a la publicidad de la marca y en menos proporcion a los comentarios y
referencias de otros usuarios, amigos y especialistas. Si bien la situacién evidencia que
existen diferencias respecto a la intensidad de bdsqueda de informacidn por tipo de
producto, el tipo de informacion que los consumidores millennials digitales tienen en
cuenta no difiere segun el mismo. Especificaciones técnicas (del producto y de la
marca), relacién costo/beneficio y calidad son las que predominan. Es de importancia
sefialar que en algunos casos la experiencia previa con la marca y el reconocimiento
de la misma (conjunto conocido) se toma como informacion importante que sopesar al
momento de la eleccion.

De acuerdo con las caracteristicas del producto que llevo a los consumidores a
adquirirlos finalmente (evaluacion de alternativas) existen opiniones variadas. De

igual manera que con los factores que activaron las necesidades (primer eslabon del
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proceso de toma de decisiones), la cantidad de entrevistas realizadas no permitio
establecer un patron respecto a dichas caracteristicas. Sin embargo, si ha permitido
extraer algunos criterios de evaluacidon, necesarios para la elaboracion de las
encuestas, entre ellos:

- Variedad que ofrecia la marca.

- Precio, el méas predominante entre los criterios, ha sido utilizado por varios

consumidores como un indicador de calidad: mayor precio, mejor calidad.

- Calidad e imagen de calidad.

- Marca.

- Disefio.

- Opinion de otros usuarios.

- Especificaciones técnicas.

- Status.

- Moda.

- Atencion y punto de venta.

- Novedad del producto.

En el ultimo eslabén de este proceso, el comportamiento post-compra, es
interesante advertir que el sentimiento de satisfaccion es el que predomina para ambos
tipos de productos. Sin embargo, en el caso de los productos no durables se hallaron
cuatro productos de los once que causaron indiferencia e insatisfaccion. Es menester
preguntarnos entonces, ;La predominancia de “satisfaccion” en los productos
durables, se debe a una busqueda activa de informacion caracteristica para dicha
categoria de producto? Debera responderse dicha pregunta y ahondar en dicha

relacion mediante el uso de la siguiente técnica de investigacion, la encuesta.
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Como se ha apuntado previamente, el estudio de la influencia de la marca en
la eleccidon de nuevos productos es la guia para el trabajo de investigacion. En este
sentido, empiricamente y para la mayoria de los entrevistados, la marca es un criterio
de influencia en la eleccidén y compra de un producto tanto para bienes durables como
para los no durables. Solo para cuatro de los veinte productos (20%, 10% para cada
tipo de producto) la marca no influyo en la decision por dos razones coincidentes: era
la Gnica marca que comercializada ese tipo de producto, por lo que el consumidor no
tenia alternativa de eleccion (ventaja del pionero) y porque el consumidor no la
conocia, pero se dejo llevar por otros criterios de mayor porte para ellos (disefio e
imagen de calidad).

Entre las sensaciones y sentimientos que la marca trasmite para aquellos que si

la consideraron como variable de predominio se hallan:

Seguridad: sentimiento de mayor peso, tanto para bienes durables como
para los no durables.

- Confianza: segunda en orden de importancia (nimero de veces nombrada)

- Marca conocida con anterioridad: experiencia previa con la marca.

- Calidad.

- Trayectoria.

- Potencialidad.

- Status/estima.

- Tranquilidad.

El mismo comportamiento se visualiza cuando se indaga respecto al
reconocimiento de marca. Para la mayoria de los productos la marca adquirida es
reconocida por quien la compra y los Gnicos casos en que no es asi es compatible con

los entrevistados y productos que en la influencia de marca indicaron que la misma no
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influye y dieron las mismas razones antes sefialadas (Unica marca; marca no
conocida).

Pero, ¢ Qué hace que una marca se torne reconocida?, empiricamente lo son:

- Lacalidad.

- Laconfianza que ésta trasmite.

- Buenos comentarios de pares y referentes que hayan experimentado con

ella anteriormente.

- Recomendaciones de especialistas/profesionales.

- Laatencion en el punto de venta.

- Su trayectoria en el mercado.

- Sus prestaciones y calidad.

- Su disponibilidad (disponibilidad en el punto de venta).

- Construccion de publicidad.

- Comercializacion de productos variados.

Por ultimo, indagar respecto al reconocimiento de otras marcas para esa
categoria de producto permitié determinar variables no relevadas con anterioridad y
que podrian tener un peso aun mayor que la marca en la decision de compra. ” Habia
otras marcas mas reconocidas, pero mas caras. No las elegi por el precio y el disefio”
(E2, masculino, 34 afios). ¢Es entonces el reconocimiento de marca el factor que lleva
a la adquisicion de un nuevo producto? Si bien es cierto y coincidente que la marca
fue tratada por los entrevistados como una variable de influencia en la compra, puede
no ser la prioritaria y el reconocimiento puede no alcanzar para comprar un producto
por esa Unica caracteristica. Tanto para los bienes durables como para los no durables,
la mayoria de los entrevistados reconoce la existencia de otras marcas, sin embargo

factores como la relacion precio/calidad, recomendaciones, afinidad a la marca
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elegida, mala imagen dela competencia, estética, precio, variedad, novedad,

desconfianza; los llevo a no elegirlas y optar por la marca que adoptaron finalmente.

Area tematica

Conclusiones

Productos nuevos

Se han relevado veinte productos (dos por cada
entrevistado) de los cuales nueve (45%) son considerados

durables y once (55%) no durables.

Tipo de producto

Durables No durables

Momento de compra

Es interesante advertir que ninguno de los productos
supera el afio de adquirido, comportamiento que deberia

probarse luego en la etapa descriptiva/correlacional.

Proceso de compra

Reconocimiento

de la necesidad

No se ha podido establecer un patron de reconocimiento
de la necesidad. Se trata de un comportamiento subjetivo.
Imputs que estimularon el reconocimiento de la necesidad:

- Busqueda de variedad.

- Salud.

- Necesidad econdmica, fisioldgica, estética,
recreativa.

- Bulsqueda de calidad.

- Moda.

- Novedad.

- Publicidad.

Busqueda de

informacion

Busqueda de informacion en | Compra impulsiva. No se
internet 'y por comentarios | realiza una busqueda activa
de otros wusuarios, pares, | de informacion previa a la
expertos y referentes. compra.

Publicidad como fuente de

informacion.
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Tipo de informacion buscada: especificaciones técnicas,
relacion costo/beneficio, calidad, experiencia previa con la

marca y reconocimiento de marca.

Evaluacion de

alternativas

No se ha podido establecer un patron respecto a la
evaluacion de alternativas. Se trata de un comportamiento
subjetivo.

Criterios de evaluacion y comparacion de alternativas:

- Precio.

- Variedad que ofrecia la marca.
- Calidad.

- Marca.

- Disefio.

- Opinion de otros usuarios.

- Especificaciones técnicas.

- Status.

- Moda.

- Atencidn y punto de venta.

- Novedad del producto.

Comportamiento

post-compra

La mayoria de los entrevistados se sintieron satisfechos
con la compra. Sentimiento de insatisfaccion en 4
productos no durables, ¢Se da por la poca/nula blusqueda

de informacion previa a la compra?

Influencia de marca

Para la mayoria de los entrevistados, la marca es un
criterio de influencia en la eleccion y compra de un
producto tanto para bienes durables como para los no

durables.

Reconocimiento de

marca

Compra de marcas mayormente reconocidas por:

- Calidad.
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Confianza.

Buenos comentarios.
Recomendaciones.

Atencion en el punto de venta.
Trayectoria.

Prestaciones y calidad.
Disponibilidad.

Construccion de publicidad.

Comercializacion de variedad.

Otras marcas

Marca: variable de influencia, pero puede no ser la

variable prioritaria en la eleccion de compra. Aun se debe

determinar su importancia entre los diversos criterios de

eleccion de nuevos productos.

Se reconoce la existencia de otras marcas para cada

categoria de producto, pero no se eligen aquellas por:

Relacion precio/calidad.
Recomendaciones.

Afinidad a la marca finalmente elegida.
Mala imagen.

Estética.

Precio.

Variedad.

Novedad.

Desconfianza.

Tabla 4. Andlisis entrevistas en profundidad. Fuente: Elaboracion propia.

4.1.3 Conclusiones etapa exploratoria

Partiendo de un analisis transversal de la evidencia empirica obtenida por

medio de fuente de datos primarios, entrevistas a expertos y entrevistas en
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profundidad, se puede dar respuesta preliminar a los objetivos de investigacion
planteados.

Como respuesta al primer objetivo de investigacion, los consumidores
millennials cordobeses con acceso a internet se caracterizan por ser individuos
informados, racionales (compran con cautela) y dinamicos. Guian su proceder,
respecto al consumo, haciendo uso de los medios digitales y comentarios de sus pares
referentes; comportamiento que se deriva de una fuerte conciencia social y colectiva.
Si bien se presenta un patron del medio del cual hacen uso para buscar informacion
sobre el producto y la marca (internet y comentarios), no se visualiza un esquema
respecto al tipo de informacion de busqueda.

Su conducta multi-variable no solo deja entrever su esencia sino que permite
abordar el segundo objetivo de investigacion. Dicho accionar se evidencia al indagar
respecto a las variables y/o criterios que tienen en cuenta al momento de elegir un
nuevo producto de consumo personal, debido a que no se visualiza un patrén. Tanto el
segmento en estudio, por medio de las entrevistas en profundidad; como los expertos,
proporcionaron una gran cantidad de variables no coincidentes, que van desde
criterios tradicionales (calidad, precio, moda, durabilidad, especificaciones técnicas)
hasta la influencia de la publicidad y el punto de venta en la compra.

Ciertamente, la variable “marca” estuvo presente como criterio de compra,
suministrando pautas preliminares de respuesta a los objetivos de investigacion
relacionados con ella. Si bien no se pudo visualizar el grado de correlacion entre
reconocimiento de marca y eleccion de un nuevo producto, si existio una fuerte
conciencia colectiva de que la marca adquirida es una marca reconocida para el tipo
de producto en cuestion y que se trata de un criterio de “influencia”. No se pudo

determinar aun su grado de importancia dentro de todos los demas criterios.
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De acuerdo con el ultimo objetivo especifico definido, se plantearon
preliminarmente ciertas discrepancias entre la eleccién de bienes durables y no
durables. ElI comportamiento del consumidor cordobés millennial con acceso a
internet para con los bienes durables es ciertamente més activo que para con los bienes
no durables. Se detectdé empiricamente que los individuos en estudio son mas
proactivos en la busqueda de informacidn para la adquisicion de bienes durables y se
muestran mas reactivos, impulsivos y rutinarios en su compra respecto a los bienes no
durables. En cuanto a los criterios evaluativos que tienen en cuenta para una u otra
categoria, no se presenta ni un patron empirico claro, ni una marcada diferencia de
criterios entre categorias; indicio de que es necesario seguir indagando. Dentro de esta
Optica, la marca desempefiaria un rol mas activo en la compra de bienes durables,
aunque esta relacion sea relativa y necesite de un acercamiento mas representativo al
segmento en estudio. Sélo de esta manera podria definirse mas claramente la

importancia significativa de la marca para una u otra categoria de producto.

4.2 Etapa correlacional/ descriptiva

4.2.1 Encuestas autoadministradas

Atendiendo a lo expuesto, la etapa exploratoria permitié caracterizar el
comportamiento de compra de la generacién millennial con acceso a internet como
asi también el proceso que llevan a cabo para adquirir nuevos productos. Aunado a
esto, la investigacion empirica ha establecido relaciones consistentes entre la eleccién
de un nuevo producto y la marca, sin embargo las entrevistas no han arrojado aun el
grado de correlacion entre ellas ni la posible existencia de diferencias o similitudes
entre bienes duraderos y no duraderos, por ello seria necesario indagar

cuantitativamente mediante el siguiente instrumento de analisis, la encuesta
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autoadministrada por internet, para la cual si se han relevado, mediante la etapa

exploratoria, las variables de interés para responder a los objetivos de investigacion.

4.2.1.1 Anadlisis e interpretacion de encuestas autoadministradas
En base a las encuestas autoadministradas realizadas por internet a miembros
del segmento en estudio (jovenes de entre 21 y 34 afios que residan en la ciudad de
Cordoba y posean acceso a internet), se arribo a los siguientes resultados:
En lo que respecta al perfil demogréafico de los encuestados, la llustracion 11
muestra la distribucion geografica por sexo del niumero total de encuestados (tamafio

muestral: noventa y seis):
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llustracion 11. Mapa geoposicionamiento encuestas autoadministradas, distribucion

geogréafica por sexo. Fuente: Elaboracién propia — Google Earth.
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En primer lugar, y en cuanto a la estructura del instrumento, el mismo se
subdivide en 3 blogues. El primero se corresponde al comportamiento del consumidor
respecto a bienes durables en casos hipotéticos. ElI segundo bloque de la encuesta
afecta al comportamiento del consumidor respecto a bienes no durables también en
casos hipotéticos. Ambos bloques se plantearon con la finalidad de realizar una
comparacion entre bienes durables y no durables y dar respuesta al quinto objetivo
especifico de investigacion por lo que la poblacion es igual al total de encuestados
(noventa y seis). EIl tercer blogue indaga respecto a la experiencia previa del
encuestado respecto a la compra de algun bien considerado nuevo, siendo éste, aquel
producto que no se haya adquirido con anterioridad, es decir, que por el tipo de
producto, sus caracteristicas, tipologia, etc; haya sido la primera vez que se adquiera.
En este punto es importante aclarar que, dentro del bloque “experiencia de compra”,
se diferencia a aquellos consumidores que adquirieron bienes durables de aquellos que
adquirieron bienes no durables, siendo la proporcion 80 — 20 respectivamente (Ver

Grafico 1).

Tipo de nuevo producto adquirido

Bien no durable
20% - 19
encuestados

Gréfico 1. Tipo de nuevo producto adquirido — Experiencia de compra. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.
Conforme con el comportamiento de compra hipotético de bienes durables
(bloque uno) versus el comportamiento de compra respecto a los bienes no durables

(blogue dos), los consumidores son mas propensos a una busqueda activa de
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informacion cuando se trata de bienes durables, donde 84 de los 96 encuestados
recalca que buscaria informaciéon y donde sélo 28 de los 96 encuestados buscaria

informacion si se tratara de bienes no durables.

Buscaria informacion sobre el

producto - Bienes durables

No
13%-12

encuestados i

Si
87% - 84
encuestados
Gréafico 2. Busqueda de informacion sobre el producto — Bienes durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.

Buscaria informacion sobre el
producto - Bienes no durables

Si
29% - 28
encuestados

Gréfico 3. Busqueda de informacion sobre el producto — Bienes no durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos SPSS.

No
71% - 68
encuestados

Ademas de lo expuesto, se indago respecto a la fuente y el tipo de informacion
que buscaria en caso que se trate de uno u otro tipo de producto (Ver Graficos 4 y 5).
En este punto es importante aclarar que el nimero de personas que respondieron a
estas preguntas se corresponde con aquellos que demostraron afirmar que buscarian
informacion, siendo 100% = 84 encuestados para bienes durables y 28 encuestados
para bienes no durables. Ademas, cabe aclarar que el total de respuestas no suma

100% debido a que los encuestados podian elegir mas de una respuesta (multiple
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opcion), no siendo éstas mutuamente excluyentes. Tal disposicion se definio sabiendo
que los consumidores del segmento en estudio son multi-variable y multi-fuente

debido a datos relevados en etapa exploratoria.

Fuente de informacion consultada

M Bienes no durables i Bienes durables

25%
26%

Punto de venta

Publicidad

Comentarios de expertos
Comentarios de otros usuarios

Comentarios de amigos y pares...

Internet

Graéfico 4. Dénde buscaria informacion — Comparacion bienes durables y no durables.
Fuente: Elaboracién propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.

Tipo de informacidn buscada

M Bienes no durables i Bienes durables

29%

Experiencias previas con la marca
Reconocimiento de marca
Relacidon costo/beneficio

Calidad 3%

Precio

Especificaciones técnicas

Grafico 5. Qué tipo de informacion buscaria — Comparacion bienes durables y no
durables. Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos
SPSS.

Es interesante advertir que la fuente méas consultada por el segmento en estudio

para bienes durables es internet (98% = 82 de 84 respuestas obtenidas), seguida por
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los comentarios de amigos y pares referentes (74% = 62 de 84 respuestas obtenidas).
Es menester sefialar que en este punto comienza a evidenciarse disparidades entre el
comportamiento de compra respecto bienes durables y no durables. Para los bienes no
durables, los consumidores millennials cordobeses que disponen de acceso a internet
consideran a los comentarios de amigos y pares referentes como la fuente mas
importante de bdsqueda de informacién (75% = 21 de 28 respuestas obtenidas) y en
segundo lugar la publicidad que la marca podria realizar sobre dicho producto en los
distintos medios de comunicacion tradicional, entre ellos, TV, radio, diarios, revistas,
etc (54% = 15 de 28 respuestas obtenidas).

En esta misma linea de estudio, el tipo de informacion de blsqueda se reparte
casi equitativamente entre especificaciones técnicas, calidad y precio para bienes
durables y no durables, aunque la calidad sobresale como informacion de interés. La
marca, como variable de interés para ésta investigacion, fue relevada mediante
indicadores como reconocimiento y experiencias previas, donde el reconocimiento de
marca tiene el mismo peso para ambas categorias (32%) como tipo de informacion de
busqueda, pero en donde las experiencias previas con la marca tiene mas peso para
bienes durables que para no durables (49% y 29% respectivamente).

Para relevar y ponderar variables de decision de compra, se indago respecto a
las caracteristicas del producto que produciria la compra del mismo (Ver Gréfico 6),

pudiendo el encuestado elegir mas de una opcion.
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Caracteristicas del producto que te
llevaria a adquirirlo

M Bienes no durables i Bienes durables

23%

Novedad del producto 20%

Atencion en el punto de venta

Disefio ) 49%

Estd a la moda

Me da status

Opiniones

54%

|l 0%

Especificaciones técnicas ) 44%

Variedad

57%
Marca 4

6%
Calidad 92%
Precio |— 82%
A

73%

Gréfico 6. Caracteristicas del producto que te llevaria a adquirirlo — Comparacion
bienes durables y no durables. Fuente: Elaboracién propia utilizando herramienta de
andlisis de datos SPSS.

En este punto, es evidente que calidad y precio son las variables destacadas al
momento de la eleccion de compra. La calidad es considerada para bienes durables
como el criterio de mayor importancia (92%) seguida del precio (73%), para luego, en
tercer lugar, ubicar las opiniones de otros usuarios, amigos, pares referentes y/o
expertos. Tomando en cuenta estos aspectos, puede verse que este tercer criterio se
relaciona con la segunda fuente de informacion mas consultada y de confianza cuando
se trata de la busqueda de bienes durables. En cuanto a los bienes no durables, el
comportamiento es similar, ubicando al precio y a la calidad en primer y segundo

lugar respectivamente (82% - 78%). Es sustancial sefialar que la marca se ubica en el

Pagina 72 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

tercer lugar entre los criterios mas importante para la toma de decision de compra de
bienes no durables.

A fin de conocer y ponderar las variables y/o criterios que poseen los jovenes
millennials cordobeses en la decision de compra de nuevos productos de consumo

personal, es que se prosiguio a ordenar los criterios relevados en etapa exploratoria.

Orden de criterios segun importancia al
momento de elegir bienes durables

Puesto 8
Puesto 7 i Novedad del producto
Puesto 6 i Atencidn punto de venta
M Disefio
Puesto 5 i .
M Disponibilidad punto de venta
Puesto 4 H Marca
Puesto 3 i Estd ala moda
H Calidad
Puesto 2
M Precio
Puesto 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Gréfico 7. Orden de criterios segin importancia al momento de elegir bienes durables.
Fuente: Elaboracién propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.
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Orden de criterios segun importancia al
momento de elegir bienes no durables

Puesto 8

i Novedad del producto
Puesto 7 »

i Atencidn punto de venta
Puesto 6 L

M Diseno
Puesto 5 M Disponibilidad punto de venta
Puesto 4 ® Marca
Puesto 3 i Esta a la moda
Puesto 2 H Calidad
Puesto 1 M Precio

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Gréfico 8. Orden de criterios seguin importancia al momento de elegir bienes no
durables. Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos
SPSS.

En el caso de bienes durables (Ver Grafico 7), el orden definido para los
parametros de decision es, en primer lugar y como criterio de mayor importancia, la
“calidad” (58%), seguida del “precio” (32%) y en tercer lugar la “marca” (21%) vy el
“disefio” (22%) consecutivamente. En cuanto a los bienes no durables (Ver Gréfico 8),
el “precio” y la “calidad” se ubican en el primer y segundo puesto respectivamente
(45% - 39%). En tercer lugar se sitda, al igual que ocurre con los bienes durables, la
“marca”, sin embargo cabe aclarar, que a diferencia de los bienes durables, la marca
adquiere mas peso al obtener un porcentaje mayor (34%), dejando entrever el
protagonismo de la misma en este tipo de productos por sobre su contrario.

Ahora bien, atendiendo al foco de la investigacion respecto a la importancia
que la marca tiene en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal para la
generacion millennial en Cordoba que dispone de acceso a internet, es que se indago
tomando al total de la muestra (noventa y seis casos), respecto al grado de

importancia (Ver Grafico 9 y 11) y el peso (Ver Gréfico 10 y 12) que la marca
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propiamente dicha tiene en la eleccién de compra para este segmento en una y otra

categoria de producto en un caso hipotético.

Importancia de la marca en la eleccidn
de bienes durables

1% 1%

H Muy importante
H Importante

i Algo importante
H Poco importante

i Nada importante

Grafico 9. Importancia de la marca en la eleccion de bienes durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos SPSS.

Peso de la marca en la eleccion de
bienes durables

2%

\

M Alto

H Medio

i Bajo

Gréafico 10. Peso de la marca en la eleccién de bienes durables. Fuente: Elaboracion
propia utilizando herramienta de anélisis de datos SPSS.
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Importancia de la marca en la eleccion de
bienes no durables

1%

i!

Gréfico 11. Importancia de la marca en la eleccion de bienes no durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos SPSS.

H Muy importante
H Importante
i Algo importante

M Poco importante

i Nada importante

Peso de la marca en la eleccion de bienes
no durables

. M Alto

H Medio

i Bajo

Grafico 12. Peso de la marca en la eleccién de bienes no durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.
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Importancia de la marca

H Bienes no durables  H Bienes durables

Nada importante
Poco importante
Algo importante

Importante 55%

Muy importante

Gréafico 13. Importancia de la marca - Comparacion bienes durables y no durables.
Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de andlisis de datos SPSS.

Peso de la marca

M Bienes no durables  H Bienes durables

Bajo

58%
Medio

Alto 56%

Gréafico 14. Peso de la marca - Comparacion bienes durables y no durables. Fuente:
Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis de datos SPSS.

Con el propésito de elucidar la importancia y el peso de la marca, es que se
realiz6 una comparacion entre bienes durables y no durables. Si bien para ambos tipos
de productos la marca es “importante”(se llevan los mayores porcentajes de
adhesién), al realizar una comparacion entre ellos se puede observar que para los
bienes no durables la eleccién del grado de importancia es mas equitativa entre
“importante” (36%) y “algo importante” (33%), mientras que en el caso de los bienes
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durables, la categoria “importante” sobresale como eleccion mayoritaria (55%),
dejando vislumbrar la impronta de la marca para bienes durables frente a su opositor.
Igualmente, es interesante advertir que esta sociedad entre “importancia de la marca”
y “bienes durables” no es arbitraria. Cuando se indagé respecto al peso de la marca en
la posible eleccion de compra, el peso de la marca para bienes durables se impone por
sobre los no durables al observar que la mayoria otorga un peso “alto” (56%) a la
marca en la eleccion de bienes durables, frente a un peso “medio” (58%) para la
categoria de no durables. Tal disposicion también puede observarse en la opcion de
“bajo” peso de la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal,
para el cual el 13% otorga un peso “bajo” a la marca como criterio de eleccion para
bienes no durables frente a solo 2% en los bienes durables. En definitiva, la marca
como criterio de eleccion toma protagonismo en los bienes durables.

De igual manera se indago respecto a la importancia de la marca en la ultima
experiencia real de compra. Los datos arrojados en una y otra categoria de productos

fueron los siguientes:
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Importancia de la marca - Experiencia
real de compra

H No durable HDurable

No lo se, era la Unica que comercializaba
ese tipo de producto

Nada importante
Poco importante
Algo importante

Importante /5,5%

o)
Muy importante 32%

Gréfico 15. Importancia de la marca — Experiencia de compra - Comparacion bienes
durables y no durables. Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis
de datos SPSS.

La experiencia real de compra (‘“Piensa en alguna experiencia de compra que
hayas tenido en el ultimo tiempo...”, cuestionario) no arroja datos concluyentes. La
diferencia de “importancia de marca” existente entre una u otra categoria de producto
no se visualiza tan marcada como en blogues de indagacién anteriores, no revelando
un patron de comportamiento respecto a la importancia de la marca sino mas bien una
conducta conjetural que puede deberse a la brecha en la eleccion real de una u otra
categoria de producto (80% adquirié bienes durables en su ultima compra frente a un
20% que adquirio bienes no durables).

Para determinar la relacidn entre reconocimiento de marca y eleccion de un
nuevo producto, es que se indagd en el bloque de la encuesta relacionado a
experiencias pasadas de compra si la marca adquirida, para una u otra categoria de

producto, era reconocida y por qué (Ver Graficos 16 y 17).
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Reconocimiento de marca

H Bienes durables M Bienes no durables

Si No No lo sé, era la
Unica que
comercializaba

€Sa marca

Gréfico 16. Reconocimiento de marca — Experiencia de compra — Comparacion bienes
durables y no durables. Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de analisis
de datos SPSS.

Tal y como fue sefialado, cuando se le preguntd al segmento en estudio cuél
fue el ultimo producto considerado nuevo que hubieren adquirido, 80% (77 de los 96
encuestados) respondid durables frente a un 20% no durables (19 de los 96
encuestados). Al comparar el reconocimiento de marca para una u otra categoria, se
tomo a los 77 encuestados que dijeron durables como el 100% para esa categoria y a
los 19 encuestados que dijeron no durables como 100% para esta otra categoria,
pudiendo asi generar comparaciones equitativas entre ambos.

Al analizar la evidencia empirica, se observa que tanto para la categoria de
bienes durables como para los no durables, la marca elegida es “reconocida”. Ahora
bien, es evidente que aun existiendo concordancias entre categorias frente a la
eleccion de productos de marcas “reconocidas”, cabe recalcar que las respuestas hacia
el “no reconocimiento de marca” se encuentran sesgadas hacia los bienes no durables,
redundando en las diferencias existentes del reconocimiento de marca entre bienes

durables y no durables.
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Como se ha apuntado previamente, se reconoce la existencia de significados
intrinsecos de la marca, por lo que se indagd respecto a “caracteristicas” que hacen a
una marca reconocida. En este punto es importante aclarar que el niUmero de personas
que respondieron a estas preguntas se corresponde con aquellos que demostraron
afirmar que la marca del producto que adquirieron es reconocida, siendo 100% = 62
encuestados para bienes durables y 13 encuestados para bienes no durables. Ademas,
cabe aclarar que el total de respuestas no suma 100% debido a que los encuestados
podian elegir mas de una respuesta (multiple opcién), no siendo éstas mutuamente

excluyentes.

Caracteristicas que hace a una marca
reconocida

i Bienes durables M Bienes no durables

61%62%

Gréfico 17. Caracteristicas que hace a una marca reconocida — Experiencia de compra
— Comparacion bienes durables y no durables. Fuente: Elaboracién propia utilizando
herramienta de andlisis de datos SPSS.

Para los consumidores millennials cordobeses con acceso a internet, las
caracteristicas que hacen a una marca reconocida para bienes durables son: la
confianza que trasmite la marca, la calidad, la trayectoria y en cuarto lugar, los buenos

comentarios de amigos, pares referentes y/o expertos. Para los bienes no durables, la

calidad sobresale significativamente respecto al resto de las caracteristicas con un
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85%. Se suma a la calidad; la trayectoria y la construccion de publicidad. Esta Gltima

caracteristica parece prevalecer en los bienes no durables, al igual que la

disponibilidad del producto en el punto de venta y la variedad que ofrece la marca.

Considerando el comportamiento del consumidor millennial cordobés con

acceso a internet, se indago respecto a las razones (reconocimiento de la necesidad)

para efectuar la compra.

Publicidad

Busqueda de novedad
Estar a la moda
Busqueda de calidad
Necesidad estética
Necesidad econdmica
Necesidad fisiologica
Opciodn de algo saludable
Busqueda de variedad

H Bienes no durables

16%

Razones de compra

Bienes durables

21%
26%

58%

Gréafico 18. Razones de compra, ¢ Qué te motivo a realizar la compra? — Comparacion
bienes durables y no durables. Fuente: Elaboracion propia utilizando herramienta de

andlisis de datos

SPSS.

Entre los motivos manifestados por los consumidores al elegir bienes durables

se destacan: la busqueda de novedad (36%), la busqueda de calidad (34%) y en tercer

lugar por necesidad estética (22%). En el caso de los bienes no durables la busqueda

de variedad resalta significativamente con un 58%, seguido por la blusqueda de una

opcion saludable (42%) y en tercer lugar, al igual que ocurria con los bienes durables,

por necesidad estética (37%). De igual forma, las respuestas no suman el 100% debido

a que las opciones no son mutuamente excluyentes.
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4.2.3 Conclusiones etapa correlacional/ descriptiva

Partiendo de un analisis transversal de la evidencia empirica obtenida por
medio de encuestas auto-administradas al segmento en estudio (millennials de la
ciudad de Coérdoba que disponen de acceso a internet), se puede dar respuesta
preliminar a los objetivos de investigacion planteados. ES menester sefialar que la
distincion de la influencia de la marca segun distintas categorias de productos (bienes
durables — bienes no durables) es transversal a los demas objetivos planteados y, por
lo tanto, surgiran como hilo conductor del analisis de esta etapa empirica.

Con el proposito de elucidar el comportamiento de compra del segmento se
hizo uso especifico del modelo de toma de decisiones del consumidor (Kotler y Keller,
2012) para profundizar en dicha conducta. En primer lugar y en cuanto al
reconocimiento de la necesidad/ razones de compra se evidencia una diferencia
respecto a los motivos que llevaron a los consumidores a elegir uno u otro producto
(durable vs no durable). En cuanto a los bienes durables destaca la “busqueda de
novedad” frente a una “busqueda de variedad” para los bienes no durables. En
segundo lugar y en cuanto a la busqueda de informacién se distingue y solapa una
busqueda mas activa y continua de informacion para los bienes durables. Este
comportamiento es predecible en cuanto dichos bienes tienen una vida Gtil mas
elevada respecto a los bienes no durables y suponen, por lo tanto, una alta implicacién
y mayor percepcion del riesgo para con la compra de los mismos. Los sujetos de
estudio manejan multiplicidad de informacion y fuentes cuando realizan la basqueda.
En torno a estos factores, la calidad, el precio y las especificaciones técnicas de los
productos se convierten en el tipo de informacién mas buscada, se trate de bienes
durables como de no durables, sin distincion. El reconocimiento de marca como

informacion de interés tuvo el mismo peso para ambos tipos de productos. Sin
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embargo, la experiencia previa con la marca toma protagonismo en la compra de
bienes durables, forjando indicios de que la marca y las experiencias positivas previas
con la misma generan reconocimiento / referencia de marca, y por lo tanto, confianza
para que el consumidor adquiera por primera vez el producto, aun sin conocerlo.

Las fuentes de informacion méas consultadas para los bienes durables,
recordando que la busqueda de informacion es mas activa para esta categoria y que los
individuos encuestados tienen acceso a la red, son internet y comentarios de amigos y
pares referentes. Al evidenciarse que dichas fuentes son las mas confiables, deben de
tenerse en cuenta al realizar la comunicacion de marca para dicha categoria de
productos. En la compra de bienes no durables son los comentarios de amigos y pares
referentes y la publicidad los que toman protagonismo. En este punto es importante
resaltar el rol de la publicidad como medio del cual se vale el segmento en estudio
para realizar su compra. La publicidad, como medio tradicional, se creia obsoleta en
cuanto esfuerzos de comunicacion de marca, sin embargo los resultados muestran que,
para este segmento en particular de la ciudad de Cordoba y mas especificamente para
esta categoria de producto (bienes no durables), toma relevancia y es menester tomarla
en consideracion.

No debe olvidarse el rol que cumplen los mismos consumidores cuando se
trata de comunicacién de marca. Son ellos, quienes para ambas categorias de
productos, operan como embajadores de marca, al actuar como fuente de informacién
consultada.

Con el propésito de ponderar las variables bajo las cuales los millennials de la
ciudad de Cordoba con acceso a internet eligen nuevos productos de consumo
personal, se solapd dicha inquietud junto con el tercer paso del proceso de toma de

decisiones: la evaluacion de alternativas. La calidad y el precio resaltan como
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variables que tienen en cuenta los consumidores millennials a la hora de elegir un
nuevo producto. Al ponderarlos, la calidad se vuelve mas importante para los bienes
durables y el precio mas relevante para los bienes no durables.

La variable marca, de interés protagonico en la investigacion, toma un orden
de importancia “3” (tres) en ambas categorias, aungue con un mayor peso para los
bienes considerados no durables. Sin embargo, esta mayor adhesion a la marca en la
compra de bienes no durables no es preponderante en cuanto los individuos afirman
que existe una mayor posibilidad de adquirir bienes de marcas no conocidas en esta
categoria. Este punto puede relacionarse con el hecho de que la bdsqueda de
informacidn, y por lo tanto de marca, es mas pasiva e impulsiva para esta categoria de
bienes.

A su vez, y en consonancia con lo anterior, la importancia de la marca cobra
protagonismo en los bienes durables, debido a que, no sélo se le asignd un peso alto,
sino que ademas los individuos concuerdan que la marca es poco importante, en
mayor medida, en la eleccion de los bienes no durables.

Siguiendo con el reconocimiento de marca (respondiendo al tercer objetivo
especifico) pudieron establecerse relaciones positivas entre marcas reconocidas y
elecciones de bienes durables. Esta conclusion parte de afirmar que el segmento que
eligi6 comprar un bien no durable se encuentra mas propenso a elegir dicho bien
aungue éste sea de una marca “no conocida”, frente a su antagénico (bienes durables),
Menos propenso a comprar un nuevo producto de una marca “no conocida”.

Siguiendo la misma linea de estudio y para ilustrar el significado intrinseco de
la marca, se indago respecto a qué caracteristica hace a una marca reconocida. La
confianza que trasmite la marca se convirti6 en el principal atributo asociado

intrinsecamente a la compra de bienes durables, seguido de la calidad y la trayectoria
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que la marca tiene en el mercado cordobés. Asimismo, la calidad asociada a la marca
y la trayectoria se convierten en factores intrinsecos de marca asociados a los bienes
no durables. Ahora bien, es evidente que aun existiendo cierta concordancia respecto a
las caracteristicas intrinsecas de la marca para ambos tipos de productos, para los
bienes no durables destacan tres significados adicionales a la de los bienes durables: la
publicidad que realiza la marca, la disponibilidad del producto en los puntos de venta
y la variedad que ofrece la misma.

En lineas generales puede afirmarse que, si bien la marca aparece como eje
decisor para la adquisicion de nuevos productos (se trate de bienes durables como no
durables), ésta se encuentra siempre doblegada (en distinta medida para bienes
durables y no durables) como indicador de calidad. Puede afirmarse que es la calidad
la variable que juega el rol mas preponderante a la hora de adquirir un nuevo producto

de consumo personal entre los millennials cordobeses con acceso a internet.
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Capitulo 5: Conclusiones finales

El trabajo de investigacion precedente permiti6 develar tedrica y
empiricamente los objetivos de investigacion y de esta manera dar respuesta a las
preguntas de investigacion: ¢Existe una relacion entre el reconocimiento de marca y la
eleccion de nuevos productos de consumo personal en el mercado cordobés para la
generacion de los millennials con acceso a internet?; ¢Qué importancia tiene la marca
en la eleccibn de un nuevo producto de consumo personal en
el mercado cordobés para la generacion de los millennials con acceso a internet?

Se determiné, en primer término, el comportamiento de los consumidores
millennials digitales de la ciudad de Cdrdoba. Esto permitié obtener un marco de
interpretacion respecto a su proceder a la compra, y mas especificamente, respecto a la
importancia de la marca en la eleccion de nuevos productos de consumo personal.

Se observo que los consumidores millennials cordobeses que disponen de
acceso a internet se caracterizan por ser individuos informados, racionales (compran
con cautela) y dinamicos en su accionar respecto a la compra de nuevos productos.
Ademas, éstos reconocen mas rapidamente sus necesidades Yy, al ser nativos digitales,
guian su proceder haciendo uso de medios digitales (internet). A su vez, quedd en
evidencia la jerarquia que le brindan a los comentarios de amigos y pares referentes
para inquirir informacion atinada, técnica y emocional antes de realizar una compra,
se deriva de una fuerte conciencia social y colectiva (potenciada por el uso de las
redes/ medios digitales).

Es de importancia sefialar que existe una distincion respecto a su proceder a la
compra de nuevos productos, dependiendo se trate de bienes durables o no durables.
Se manifestd que el comportamiento de compra para con los bienes durables es

ciertamente mas activo que para con los bienes no durables. Los individuos estudiados
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son mas proactivos en la busqueda de informacion para la adquisicion de bienes
durables y se muestran mas reactivos, impulsivos y rutinarios en su compra respecto a
los bienes no durables.

Los consumidores millennials cordobeses con acceso a internet presentaron
una conducta multi-variable, debido a que manejan grandes cantidades y tipos de
informacidn, entre las que destacaron: informacion sobre la calidad del producto,
precio y especificaciones técnicas. A su vez se observd que las experiencias previas
positivas con las marcas generan en ellos una mayor confianza y un punto de
referencia para comprar por primera vez un producto.

Ahora bien, en cuanto a las variables y/ o criterios que éstos tienen en cuenta a
la hora de elegir un nuevo producto, es interesante advertir que: la etapa exploratoria
prepar6 el terreno al permitir obtener las variables a partir de las cuales los
consumidores guian sus compras, y que fue la etapa correlacional / descriptiva la que
permitié ponderar dichas variables. El precio y la calidad, variables consideradas
tradicionales en esta investigacion, son las mas trascendentales cuando se trata de
ayudar al consumidor a decidir su eleccion de compra. El precio fue el criterio
preponderante para la eleccion de compra de bienes no durables debido a su relativa
corta vida atil, mientras que la calidad lo fue para los bienes durables.

Desde el marco de la relacion entre reconocimiento de marca y eleccion de un
nuevo producto, el segmento que eligié comprar un bien no durable se encuentra mas
propenso a elegir dicho bien aunque éste sea de una marca “no conocida”, frente a su
antagonico (bienes durables), menos propenso a comprar un nuevo producto de una
marca “no conocida”. Entonces, existe una relacion entre reconocimiento de marca y
eleccion de nuevos productos, sélo si el producto en cuestion es durable; debido a no

pudo comprobarse dicha relacion para la eleccion de bienes no durables.
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La variable marca, de interés protagdnico en la investigacion, fue considerada
por el segmento como “importante” en la compra de nuevos bienes, frente a las demas
opciones en la escala de importancia; sin distincion de categoria.

Intrinsecamente, la confianza, la imagen de calidad que trasmite la marcay la
trayectoria que se le asigna a la misma dejan entrever que, si bien la marca aparece
como eje decisor para la adquisicion de nuevos productos, ésta se encuentra siempre
doblegada al significado intrinseco que se le asocia. Los consumidores digitales
elegiran aquellas marcas que puedan ofrecerle algo mas que la mera satisfaccion de
sus necesidades.

Por otro lado y a los fines de profundizar y colaborar con nuevas ideas
complementarias a la investigacion original, se recomienda a futuro:

- Realizar investigaciones particulares de cada aspecto analizado, como el

significado que los consumidores le asignen a la marca.

- Desarrollar estudios complementarios a los fines de comparar diferentes
etapas generacionales, por ejemplo millennials (consumidores de entre 18
y 34 afios) vs. baby bommers (consumidores de entre 50 y 64 afios) (The
Nielsen Company, 2015).

- Ampliar el espectro espacial del estudio de los consumidores en cuanto su
posicion frente a las marcas a la hora de adquirir nuevos productos de
consumo personal incluyendo otras regiones del pais (diferentes
provincias, ciudades, etc).

- Generar una comparativa de diferentes barrios de la ciudad de Cordoba,
ligando su seleccion al estrato social de cada barrio en particular,
determinando si la distincion de barrios y estratos sociales genera en el

consumidor una manera diferente de comportarse frente a la adquisicion de
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nuevos productos de consumo personal y el rol de la marca en dicha
adquisicion.

- Incorporar variantes metodoldgicas, incluyendo nuevas técnicas (medio a
partir del cual abordar al consumidor), interesando particularmente la
observacidn no participante en los puntos de venta mayorista (por ejemplo,
supermercados/ hipermercados) y las encuestas personales y/ o telefonicas.

El objetivo de estas recomendaciones es abrir nuevos interrogantes para

futuros trabajos de investigacion, ampliando el estado del arte del estudio perpetrado.

A partir de los resultados de esta investigacion puede afirmarse que ya no se

hablara de la existencia o inexistencia de una relacion entre marca y eleccién de un
nuevo producto sino el:

¢Por qué la marca es importante en la eleccion de nuevos productos de

consumo personal para la generacion millennial cordobesa? ¢Qué importancia tiene la
marca en la eleccién de un nuevo producto de consumo personal en los distintos
mercados provinciales de la republica Argentina, para las distintas etapas

generacionales y para el consumidor final en general?
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ANexos

Anexo 1: Modelo de entrevista a expertos

Fecha:

Lugar:

Entrevistador:

Entrevistado/a (femenino/masculino):

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado

para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.

Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cuél es la importancia o rol que

juega la marca en la eleccién de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando que un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con

anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios

(generacion millennials):

1-

Teniendo en cuenta tu formacion y conocimiento al respecto, podrias
decirme Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢(Como crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacion de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

¢Cuéles crees que son los criterios que los consumidores tienen en cuenta
cuando adquieren un nuevo producto? ;Qué lugar crees que ocupa la
marca?

¢ Crees gue existen diferencias entre categorias de productos (duraderos/ no
duraderos)? Detalle. Para qué categoria que criterio se tiene en cuenta.
Ponderar criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca para cada

categoria?
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4- ;Crees que existen diferencias entre criterios entre generaciones?
(Millennials 21 y 34 afios) (Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por
generaciones dichos criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca?

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,

es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion.

- Ocupacion.

- Rol o funcion que cumple dentro de dicha profesién/ocupacion.

Pagina 97 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

Anexo 2: Modelo de entrevista en profundidad

Fecha:

Lugar:

Entrevistador:

Entrevistado/a (femenino/masculino):

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacion y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando que un nuevo producto es aquel que no se ha adquirido con

anterioridad:

1- ¢Cuales fueron los Gltimos dos productos considerados nuevos que usted
recuerda haber adquirido? Guiarlo tanto para productos duraderos como no
duraderos.

2- ¢Hace cuanto que efectuaste esas compras?

3- ¢Que lo motivo a adquirirlo/s? Guiarlo en el proceso de decision de
compra (Kotler y Keller, 2012).

- ¢Cbmo te diste cuenta de la necesidad?

- ¢Buscaste informacion sobre el producto? ;Ddnde buscaste informacion?
¢Qué tipo de informacion buscaste? ¢Buscaste informacion sobre el
producto, la marca o ambas?, la compra ¢Fue impulsiva o pensada

- ¢Como fue te que decidiste a comprar ese producto? ;Qué caracteristica

del mismo te llevo a adquirirlo? Si la compra fue impulsiva, ¢Que te llevo

a adquirirlo?
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Luego de haberlo comprado, ¢Qué sentiste? ; Te sentiste satisfecho con la
eleccion?

¢ Crees que la marca del producto que elegiste influy6 en tu decision? Si es
asi, ¢Qué te generaba conocer la marca, que sensaciones, sentimientos?
¢ Qué crees que te trasmite la marca?

La marca del producto que elegiste, ;Crees que es una marca reconocida
para esa categoria de producto? ¢Por quée?

¢Existian otras marcas reconocidas para esa categoria de producto? ;Qué
marcas? Si reconoces que existian otras marcas, ¢Qué te generaban esas
otras marcas? ¢Qué te motivo a elegir esa marca finalmente? ;Por qué

decidiste no elegir otra/s marca/s?

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados, es que voy a pedirle

algunos datos personales de orden general:

Edad.
Estado civil.

Lugar de residencia (barrio preferentemente)
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Anexo 3: Entrevista a expertos — Maria José Galindez

Fecha: 03/12/2015

Lugar: Cordoba, Argentina. Tejano indumentaria.

Entrevistador: Antonella Perlo

Entrevistado/a (femenino/masculino): Femenino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando gque un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con
anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios
(generacion millennials):

1- Teniendo en cuenta tu formacién y conocimiento al respecto, podrias
decirme ¢Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢COomo crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacidn, evaluacion de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

R1: Los millennials tienen el acceso a las redes sociales, web, etc y lo usan

para decidir la compra. Ven propuestas, indagan precios y lo adquieren online o
concurren a la tienda con la cual ya tuvieron un vinculo digital anterior. Obvio que
depende del producto, para una inversion de mayor valor la investigacion digital
serd mayor. Las opiniones de internet son muy importantes (como el “boca en boca”
de la generacion anterior) y dejan asentado sus malas experiencias a través de las

redes sociales. Son valoradas las experiencias de otros visitantes.
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2- ¢Cudles crees que son los criterios que los consumidores tienen en cuenta
cuando adquieren un nuevo producto? ¢Qué lugar crees que ocupa la
marca?

R2: Principales variables hoy, precio, en cuanto a la ropa, las variables clave:
calidad, calce y la marca me parece que cada vez va perdiendo mas protagonismo
hoy. Hace unos afos la gente buscaba méas marcas, hoy la gente busca diferenciarse
y sentirse comoda, y no pagar tanto por algun producto, sino que lo que lleven puesto
le guste, también por eso el surgimiento de disefiadores independientes. Lo
importante es que lo que compren este a la moda. La marca puede jugar un rol
importante pero no es fundamental. Puede elegir nuevos productos, pero no creo
que por las marcas, lo mas importante la relacion precio/calidad.

3- ¢Crees que existen diferencias entre categorias de productos? Detalle. Para
qué categoria que criterio se tiene en cuenta. Ponderar criterios. ¢ Qué lugar
crees que ocupa la marca?

R3: Si, existen diferencias entre categorias, creo que esta relacionado con el
poder adquisitivo. En alimentos (bienes no duraderos, aclara) prioriza la calidad,
la marca ahi si toma protagonismo. Bienes no duraderos, mas importante la
marca. En los bienes comerciales, los productos de supermercados, se priorizan por
ahi las marcas. No obstante, veo que cada vez hay un surgimiento mayor de productos
y marcas Yy alternativas, que hoy hay cada vez méas ofertas y méas posibilidades de
eleccién. Variables: Calidad, precio, marca, asesoramiento (experiencia),
variedad. En ese orden. Se altera cuando hablamos de distinta categorias de
productos. Si hablamos de productos nuevos a veces no podes determinar la
calidad, a no ser que conozcas la marca. En este caso si te guias mucho por lo que

es el packaging, la presentacion, si es una marca reconocida en la industria.
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4- ;Crees que existen diferencias entre criterios entre generaciones?
(Millennials 21 y 34 afios) (Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por
generaciones dichos criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca?

R4: Los Babby Bommers se guian mucho mas por las marcas, tienen
presente esta variable y el tema de la calidad y me parece que los Millennials tienen
en cuanta mas el tema de las experiencias, mas del producto en si mismo, lo que
pueden llegar a hacer con ese producto. El que las marcas hayan dejado de tener
tanto protagonismo como lo tenian antes tiene que ver con el cambio generacional,
mas que nada con el surgimiento de nuevas industrias, nuevas marcas, disefiadores
independientes. Los Babby Bommers se interesan por la marca, la trayectoria de
la marca, el peso de ésta, la experiencia que haya tenido anteriormente con la
marca, el Millennial va buscando alternativas pero busca también en funcién de las
marcas con las que se siente identificado, que lo representa, aunque puede ir
fluctuando mucho mas, los Millennials no son tan fieles a las marcas como lo son
los Babby Bommers.

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,
es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion:

Licenciada en Comunicacion con orientacion institucional.

- Ocupacion:

Responsable de Marketing en Tejano.

- Rol o funcion que cumple dentro de dicha profesion/ocupacion:

Comunicacion externa de la empresa y administracion y comunicacion de la

imagen de la marca.
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Anexo 4: Entrevista a experto — Vanesa Mill6n

Fecha: 05/12/2015.

Lugar: Cordoba, Argentina.

Entrevistador: Antonella Perlo.

Entrevistado/a (femenino/masculino): Femenino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando gque un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con
anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios
(generacion millennials):

1- Teniendo en cuenta tu formacién y conocimiento al respecto, podrias
decirme ¢Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢COomo crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacién de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

R1: Considero que el reconocimiento de la necesidad debe ser similar al de
cualquier individuo, salvo que por estar en constante contacto con las redes, la
identificacion puede ser de manera mas acelerada. La busqueda de informacion es
extensa aunque no sea un producto con alta percepcion de riesgo. Recordemos que
este cliente escépticos y exigentes. En la evaluacion de alternativas no considero
que haya modificaciones, salvo que para estos clientes el limite es el mundo, por
ende evaluara gran cantidad de alternativas. La evaluacion pos compra se da de la
misma manera, el Unico punto es que son clientes muy exigentes que solo son

fidelizados si la marca le aporta algo mas que la satisfaccion de su necesidad.
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2- ¢Cudles crees que son los criterios/variables que los consumidores tienen
en cuenta cuando adquieren un nuevo producto? ;Qué lugar crees que
ocupa la marca?

R2: Me parce que en realidad es muy relativo porque depende de la categoria,
las variables/criterios son relativas y cambian en funcion del producto, hay productos
que la marca puede tener un peso importante y otros no, en otros depende quien lo
recomiende, quien lo prescribe, la marca. Pensando en el segmento objetivo creo que
hay una tendencia hoy en los jovenes en no darle mucha bolilla/importancia a las
marcas posicionadas, pero si en marcas nuevas comprometidas en el medio
ambiente y con lo social y con un estilo de vida, que haya concordancia con el
estilo de vida de quien la porte. Hay una nueva generacion, la generacion W, que
son personas conectadas a internet, redes sociales, comprometidas con lo social y lo
medio ambiental. Lo que gana en ese segmento y podria decirse que también para los
Millennials es lo que trasmite la marca, trasmitir un estilo de vida, quien se
identifica con ese estilo de vida que trasmite la marca es quien la busca. Hoy
cambia mucho la conduccion de idea de marca. Te digo mas, construir marca a traves
de las redes sociales es facil. Eso hace que tenga importancia la marca porque se
identifica porque es facil mostrarla. Pero no hace esto de reconocerla, llevar a
comprarla. El hecho de ser reconocida no es suficiente para que la compre, hacen
falta otras cosas, que trasmita estilo de vida. Por lo que veo y me contés, estaria
bueno desintegrar el concepto de marca, ver de qué hablamos cuando hablamos
de marca, hay muchas aristas: valores, posicionamiento, status,
imagen/identidad, respaldo. Las nuevas generaciones valoran esto de los
productos. De que trasmite el producto. No es que me vendan la marca. Esta

generacion es menos superflua, necesitan algo mas, mas valores. Que me trasmita
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algo mas. No creo que funcionaran tan bien las nuevas marcas, disefiadores
independientes, si no fuera por esto, alguien conoce a la marca, puede ser que no, pero
yo sé lo que trasmiten (usan material ecoldgico, es industria Argentina, etc). Es mas
importante lo que dice el producto de mi, al usarlo. Caracteristicas del producto
que se tienen en cuenta para elegirlo o variables de decision: packaging (muy
importante), nuevas 4P del marketing digital (mas importantes participar,
personalizar), precio, calidad, valores que trasmite la marca, la marca en si.

3- ¢Crees que existen diferencias entre categorias de productos, siempre
hablando de nuevos productos? Detalle categorias o si se trata de bienes
duraderos o no duraderos. Para qué categoria que criterio se tiene mas en
cuenta y cuales le preceden. Ponderar criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa
la marca para cada categoria mencionada, ocupa algun lugar?

R3: Si, en realidad yo creo (se supone, mas que nada desde la teoria) que
mientras mas duradero sea el producto vamos a intentar que la marca me
indique durabilidad, la marca tiene mas peso. Pero no me animara a afirmarlo y
que sea una regla, pero si creo que tiene mas peso cuando la marca trasmite
durabilidad (bienes duraderos por lo tanto), respaldo, calidad. Cuando hablamos de un
bien duradero, a largo plazo, el consumidor puede estar dispuesto a pagar un
precio mas alto que el no duradero, por ende el precio también es importante,
pagar méas para que dure mas, pero no es lo primordial, solo el hecho de estar
dispuesto a pagar mar y por ende elegir una marca reconocida, que me brinde esa
sensacion de durabilidad.

4- ;Crees que existen diferencias entre criterios/variables entre generaciones

cuando éstas deben elegir un nuevo producto? (Millennials 21 y 34 afios)

(Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por generaciones dichos
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criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca, ocupa algun lugar? ;Para
cual generacion se podria decir que la marca ocupa un lugar mas
importante cuando se elige un nuevo producto?

R4: Creo que si, que existen diferencias entre generaciones. Antes
probablemente habia marcas en ciertas categorias, como en electrodomésticos o
bienes duraderos que si eran importantes y a lo mejor le daban menos importancia en
indumentaria, por ejemplo. Entre los 30 y 40 afios creo que si le dan mas valor a la
marca que lo que le puedan dar los mas jévenes. Porque los mas jovenes valoran
lo que trasmite la marca mas que la marca en si, posicionada. En definitiva
volvemos a hablar de marca, el segmento de 30 / 40 si valoraba esto de tener
determinada marca de auto o status que esta le daba, determinada marca que daba
status, posicion, ya los méas jovenes no les pasa tanta atencion, sino el “yo uso esta
marca que es una marca que me comprende y se encuentra comprometida con lo
social”

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,
es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion:

Licenciada en marketing.

- Ocupacion:

Responsable de investigacion de mercados en Salcedo-Pascolo.

- Rol o funcién que cumple dentro de dicha profesidn/ocupacion:

Investigaciones de mercado, mercadeo.
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Anexo 5: Entrevista a experto — Martin Guezuraga

Fecha: 07/03/2016

Lugar: Cordoba, Argentina.

Entrevistador: Antonella Perlo.

Entrevistado/a (femenino/masculino): Masculino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando gque un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con
anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios
(generacion millennials):

1- Teniendo en cuenta tu formacién y conocimiento al respecto, podrias
decirme ¢Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢COomo crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacidn, evaluacion de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

R1: EI millennial mas alla de lo que dicen de la tecnologia, usa la tecnologia,
no la usa en profundidad, la tiene incorporada, habituado a la tecnologia, pero no
experto en el uso de la tecnologia, como algo natural, como lo fue para las
generaciones anteriores andar en auto. El acceso a esa tecnologia, tecnologias
(internet, acceso a informacion) de una u otra forma modifican su acercamiento al
consumo. Si influye en el proceso de compra la tecnologia, un puente para buscar
mas informacion, conexién con la marca, lo que entiendo es que los millennials
utilizan vario pintas, singulares redes, modas, grupos de pertenencia las que le gustan,

generan contenido y comunicarse entre pares, la decision de compra pasa por la
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comunicacién entre pares, no tanto por lo que comunica la marca en las redes,
sino por sus pares y referentes. Los influencers o famosos con canales online.
Influencia de las IT, influencian a toda una generacion, te baja el rango etareo del
influenciador. La naturalidad con la que usan la tecnologia define a un millennial. Es
muy natural recurrir a todos los servicios, aplicaciones y disponibles, la marca tiene
gue buscar estas nuevas formas de contactarse con estos usuarios.

2- ¢Cudles crees que son los criterios que los consumidores tienen en cuenta
cuando adquieren un nuevo producto? ¢Qué lugar crees que ocupa la
marca?

R2: Necesita disminuir el riesgo de la compra, buscan informacién entre
pares y van a ser influenciados por pares van a intentar reducir el riesgo,
chequeandola con lo que otro hizo con la marca, como se sinti6 ese otro con la
marca, no tanto con lo que la marca dice que hace. No la marca per se, no la
identidad visual de la marca, mas que nada el componente que hace a la marca
como representante de cierto grupo, sino que hace la marca por mi, es permeable
la marca a mis comentarios a mis necesidades, que me trasmite o me deja trasmitir.
Si la comunicacion de la marca es 2.0 o 1.0 (unidireccional) los millennials se
desconectan. La pipa Nike, por ejemplo, es higiénico, sino que lo realmente
importante es lo que hace la marca, que hace por la sustentabilidad, la conservacion,
gue causas defiende la marca, en que aspectos la marca no es tan transparente.
Criterio: una causa, y que la marca se involucre con esa marca, valores de la marca,
si sus valores son disonantes con lo socialmente aceptado, me alejo. Precio, calidad,
accesibilidad, moda, durabilidad, lo traemos en el inconsciente colectivo, si, estan,

pero no son los factores mas importantes, no son los Unicos factores. Hay cierto
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componente social en el uso de una determinada marca, muchos quieren lo que la
marca les da, como status, sobre todo en sectores sociales mas bajos.

3- ¢Crees que existen diferencias entre categorias de productos (duraderos/ no
duraderos)? Detalle. Para qué categoria que criterio se tiene en cuenta.
Ponderar criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca para cada
categoria?

R3: Disiento con el hecho de que se le da mas importancia a la marca para los
bienes duraderos y menos a los no duraderos. Para los duraderos, mas la calidad,
calidad/ funcional, status, a veces el consiente colectivo quiere esas marcas
importantes, que les trasmita eso de manera intrinseca. Los no duraderos, si mas
la marca, como una forma de darle calidad, como indicador de calidad. En los dos
casos la marca tiene peso, en cada uno la marca significan dos cosas diferentes,
como caracteristicas intrinsecas. Siempre la marca ligada a causas. Lo que la marca
trasmite es distinto segun categoria (duraderos: calidad funcional, status; no
duraderos: calidad, salud).

4- ;Crees que existen diferencias entre criterios entre generaciones?
(Millennials 21 y 34 afios) (Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por
generaciones dichos criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca?

R4: Las diferencias son absolutamente marcadas. Con respecto a esos criterios
también. El baby boomer tiene una credulidad ante la marca, que el millennial tal
vez no entienda. Para los méas grandes, lo que decia el diario es la realidad, lo que
decia la publicidad es la realidad. EI millennial no, lo que dice la marca, no me
importa, me importa mas lo que opinan mis pares, antes lo que decia la marca era

palabra santa. Los baby bommers son un poco més crédulos a ciertos mensajes de la
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marca. También manejan menos espectros de marca que los millennials.
Estructuras de consumo muchas mas tradicionales para los baby boomers.

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,
es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion:

Lic. en Administracion de empresas.

- Ocupacion:

Consultoria de negocios y docencia.

- Rol o funcion que cumple dentro de dicha profesion/ocupacion:

Marketing y gestion comercial (consultoria de negocios) y profesor en

materias de la curricula de la licenciatura en marketing Universidad Siglo 21.
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Anexo 6: Entrevista a experto — Le6n Molina

Fecha: 18/03/2016.

Lugar: Cordoba, Argentina.

Entrevistador: Antonella Perlo.

Entrevistado/a (femenino/masculino): Masculino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando gque un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con
anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios
(generacion millennials):

1- Teniendo en cuenta tu formacién y conocimiento al respecto, podrias
decirme ¢Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢COomo crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacién de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

R1: Los millennials como grupo de consumo tienen varias caracteristicas, es
una persona que tiene una composicion entre un egoismo y a la vez un grado de
conciencia del otro que lo hace tan curioso. Narcisistas pero una conciencia
colectiva y esa es una cuestion particular. Generacion X mas individualistas, mas
dispuesto a compartir mucha importancia a la opinién de los otros, colectivo
internacional, conciencia global, confian mucho mas en la opiniéon que tiene otro
consumidor con lo gque interactdan, no se guardan la informacién, no es poder, es para
ser compartida. Tienen una cuestion muy social, brete para las marcas, antes de

comprar van a buscar a buscar referencias en otros consumidores, experiencias
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de consumidor no esperan una atencion buena sino personalizada, le gustan que los
mensajes, la oferta y la propuesta que le hagan sea pertinente, oportuna para ellos,
tienen un grado de absoluta autenticidad, valoran la autenticidad, son crueles cuando
la marca sobrepromete, castigan a la marca por lo que no cumplen. Si el millennial
sabe que este lugar, rustico, tiene precio pero no tiene comodidades, es lo que
muestra, elige, si el lugar sobreprometiera algo que en la experiencia no tiene, lo
rechaza.

2- ¢Cudles crees que son los criterios que los consumidores tienen en cuenta
cuando adquieren un nuevo producto? ¢;Qué lugar crees que ocupa la
marca?

R2: Le van a dar una impronta muy marcada a la experiencia del proceso de
compra, que se bien el producto es importante, lo es mas la experiencia del
proceso de compra, ellos son multitasking, hacen muchas cosas a la vez, tienen una
gran conectividad y multipantalla. Todo aquello que rapidamente encuentra,
mensajes atinados, proceso facil, si es como ellos desean que sea, la experiencia de
compra es positiva, ellos valoran el producto por eso. Valoran al producto mejor o
peor en funcién a la experiencia de compra. Los mas chicos de los millennials
tienen menos conciencia del ahorro, pero los mas grandes les gusta comprar
pensando que estan haciendo una inversion, les gusta decir que compre e
investigué por esta marca porque dura mas. Buscan referencias los mas chicos,
buscan a quienes convalidan los productos, catalogan a sus referentes en redes o
por estilos, como se manifiesta, en ese sentido son muy inteligentes. Referentes, los
mas chicos dentro de los millennials, famosos, referentes, un reconocido del grupo del
ambiente. Puede no ser posicionada, pero la tiene uno al que le asignan autoridad. Los

mas grandes les gusta comprar por precio. Millennials muy seguros de si. No tanto
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lo que dice la marca, sino lo que los demas, sus referencias dicen sobre las
marcas. No nos tragamos la publicidad tan facilmente. Poder del millennials sobre la
marca, lo hace sentir poderoso. Criterios distintos dentro del mismo grupo
millennials.

3- ¢Crees que existen diferencias entre categorias de productos (duraderos/ no

duraderos)? Detalle. Para qué categoria que criterio se tiene en cuenta.
Ponderar criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca para cada
categoria?

R3: Ellos consideran marca, pero no necesariamente adhieren a la marca por
su poder de comunicacion, ellos mismos determinan cual es la mejor marca. Ellos
mismos crean su propia conceptualizacion. Ellos hacen a las marcas. Me da la
impresion de que ellos van a ser bastante conservadores (van a ser ambiciosos para lo
que tenga que ver con la tecnologia) ellos van a lo mejor cueste lo que cueste. Apple
por ejemplo. A la tecnologia le ponen lo mejor, mas atencién. Tiene que ver con la
experiencia en la compra en los productos de bien durable. En bienes no
durables, son mas impulsivos. No encuentro caracteristica que los diferencie, son
mas universales, mas como el resto. Van a ir al super que le dé la mejor experiencia de
compra. Experiencia de comprar, comparar precios que por la propia caracteristica de
la marca. Ellos mismos hacen posicionamiento de la marca, ellos se animan a re-
semantisar la marca, se animan a romper con el discurso oficial de la marca,
marcas que demuestran aperturas, poco mandato, son mejores. No imponerle las
cosas, el completa la marca. El hace la marca, me gusta y qué? Mantener el poder.

4- ;Crees que existen diferencias entre criterios entre generaciones?

(Millennials 21 y 34 afios) (Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por

generaciones dichos criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca?
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R4: Totalmente diferentes, baby boomers, son mucho mas crédulos, indagan
menos, son menos multi-variables, millennials analiza mas variables, indaga.
Googlea, se va a fijar, buscar referentes, busca en redes, chequea. Baby boomer
hace un analisis mas inocente, considera que marca y precio tiene relacion directa
y la calidad, la mejor marca tiene mejor calidad, y por eso es mas caro,
millennials, es mas barato, no es de marca lo compro igual. EI millennials va a
probar cuestiones del discurso de la marca, valores en la comunicacion, el
millennials lo va a probar. Probar campafias con mensajes constructivos,
comprometidos, filosofia, premian los relatos de las marcas, su ideologia. Pertenecer,
baby boomers, tener marca es pertenecer, status. Compromiso social, ambiental,
millennials. Grado de sustentabilidad y social que tenga cada producto, millennials.
Al baby boomer puede no interesarle. Lo que marca dice o hace mas alla de lo que
el producto es, millennials. No por la calidad, fideo mejor, sino el mensaje mas
simpatico, millennials. Baby bommers mira mas el producto y la marcay el precio,
marca como consecuencia de calidad y precio, la eligen por eso, como consecuencia
de la calidad y el precio que el producto tiene.

Millennials le da autonomia a la marca, antes de los demas criterios. La marca
me cae bien y la apruebo, lo que dice y hace. No venderle al millennial con los
atributos del producto, sino con el relato, el manifiesto de la marca. Pide que seas
sincero, no perfecto. Desvinculacién entre analisis del producto y marca muy
marcado, mas disociada la marca del producto. Baby boomers, si es Ford es bueno.
Millennials, el producto es bueno, pero la marca mala, no lo compro. Algunos si se
fijan en las cualidades del producto, compro aunque la marca no sea buena, los
compro porque son lindos y de calidad. De las dos cosas. Mas abiertos a la

diversidad. Los millennials son menos fieles a las marcas, eligen aquella que mas
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experiencia le dé, més cosas le trasmita. Los baby boomers, por el contrario, son mas
fieles a las marcas, las eligen y las vuelven a elegir.

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,
es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion:

Lic. en marketing.

- Ocupacion:

Director de comunicacién y marketing universidad Siglo 21.

- Rol o funcion que cumple dentro de dicha profesion/ocupacion:

Product manager, analisis de mercado, comunicacion interna y externa, canales

de distribucién, RR.PP.
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Anexo 7: Entrevista a experto — Martin Costanzo

Fecha: 23/03/2016.

Lugar: Cordoba, Argentina.

Entrevistador: Antonella Perlo.

Entrevistado/a (femenino/masculino): Masculino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacién y son de orden meramente académico.
Dicho trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ¢Cual es la importancia o rol que
juega la marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando gque un nuevo producto es aquel que no se ha sido adquirido con
anterioridad por parte del consumidor, siendo éste jovenes de entre 21 y 34 afios
(generacion millennials):

1- Teniendo en cuenta tu formacién y conocimiento al respecto, podrias
decirme ¢Cudles crees que son las caracteristicas que identifican a un
millennial? ¢COomo crees que es su comportamiento/proceso de compra
(reconocimiento de la necesidad, busqueda de informacion, evaluacién de
alternativas, decision de compra, comportamiento post-compra)?

R1: Me parece que los millennials son una generacion de personas que tiene
intereses definidos como por ej, preferencias como la comunicacion digital, el
respeto por su tiempo libre, buscan desarrollarse pero sin descuidar su desarrollo
personal, trabajar, pero no unicamente. Con una vision del mundo maés global,
apego por las cosas simples, con otra mentalidad con un pensamiento mas digital,
velocidad, espontaneidad, tiempo real, les gustan las cosas practicas, son practicos
para pensar, me gusta lo encaro, no me gusta, lo dejo y sigo, una visién diferente y
mas practica del riesgo, les gusta viajar, actividades recreativas, con mas

conciencia ambiental y social. Hoy a un actor importante que es el internet que ha
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trasformado su proceso de busqueda, particularmente de esta generacion, los hace
mas informados, estan mas informados, son mas criticos, les importa la marca,
pero no son tan convencionales ni tradicionales, puede haber una marca nueva con la
gue se identifican y la eligen, mas infieles porque son méas dinamicas en relacion
con la marca, si la marca se relaciona con lo que ellos buscan, la toman, mas dificiles
de conquistar, su relacion con el consumo, son préacticos, eligen de manera rapida,
son emocionales, son reactivos.

2- ¢Cudles crees que son los criterios que los consumidores tienen en cuenta
cuando adquieren un nuevo producto? ¢;Qué lugar crees que ocupa la
marca?

R2: Yo creo que si lo comparamos con una generacion anterior, les interesa la
marca, pero no tanto, son mas préacticos, me gusta el producto y me da valor, lo
elijo, por supuesto que hay marcas, en funcion de la categoria del producto, le dan
mas importancia o no tanto, no siempre ocupa el primer lugar, el canal de venta, la
forma de compra, el valor, el valor diferencial es mas importante que una marca,
sobre todo porque estdn mas informados, son mas espontaneos, entonces la marca
puede jugar un rol no tan importante, no siempre, no siempre ocupa el primer lugar,
antes la gente era mas marquista, convencional, depende de la categoria siempre.

3- ¢Crees que existen diferencias entre categorias de productos (duraderos/ no
duraderos)? Detalle. Para qué categoria que criterio se tiene en cuenta.
Ponderar criterios. (Qué lugar crees que ocupa la marca para cada
categoria?

R3: Hay productos que marca y otros que no marcan, hay marchas que son

importantes porque otorgan un valor, por ej, si busco ropa para todos los dias, la

marca puede ser no tan importante, algo ya mas arreglado, la marca puede generar
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importancia, porque la marca da status, snob, hay categorias en los que juega mas
la marca. Beneficio funcional mas importante, indumentaria, tecnologia, mas la
marca, aquellos productos y servicios que se conectan con lo emocional la marca
juega un rol méas importante, en aquello méas rutinario, la marca juega un rol
menos importante. Una sal, puede no comprarse por la marca, si no esta esa marca
que busco, busco otra facilmente. Un auto, tecnologia, indumentaria, tienen valor
simbdlico, la marca ocupa un rol simbolico. Dentro de los duraderos hay
categorias, puedo comprar un zapato de uso diario y que no me importe la marca,
aunque sea durable, que me guste el disefio, el precio, como lo compre, el atractivo
distinto. Sin duda que la marca en los productos durables la marca tiene mas
importancia, pero no siempre. Una cerveza corona es no durable, pero la gente se
conecta, por su producto, packaging, comunicacion, posicionamiento. Mas dinamico
el concepto de marca. Hay marcas que generan un concepto de marca que trasmiten
un mensaje que puede no ser una marca no durable, una bebida por ej, Schweppes o
Red Bull sin embargo trasmite mensajes a los jovenes, y que los consumen por su
connotacién simbolica. Sigue teniendo importancia esos otros criterios
tradicionales, pero no tanto como antes, son mas dinamicos, no se casan con nada,
tienen méas informacién, son mas dindmicos en sus pensamientos, mafiana me gusta
una marca y hoy otra, le cuesta més fidelizarlos, atraelos, retenerlos, convencerlos.
4- ;Crees que existen diferencias entre criterios entre generaciones?
(Millennials 21 y 34 afios) (Babby Bommers 50 a 64 afios). Ordenar por
generaciones dichos criterios. ¢Qué lugar crees que ocupa la marca?
R4: Si definitivamente, baby boomers mas tradicionales, la misma marca

siempre, el mismo lugar, hoy el millennials elige algo, después elige otro, es mas
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dinamica mas cambiante. Mas estatico el mercado antes, hoy mas dinamico, se tenian
en cuenta otros criterios.

Hoy todo es mas volatil, puede haber enamoramiento de una marca, una
atraccion pero un riesgo de que pierda vigencia, porque hay muchas mas marcas
nuevas, mas saturacion de ofertas, es dificil que la comunidén entre marca y
cliente se sostenga con el tiempo, en la era digital genera que el consumidor
millennials tenga mas acceso a la informacion y mas oportunidades. Le daban mas
importancia a la calidad en el producto en su vision material del producto, baby
bommers. Eran mas fieles al aspecto funcional, al canal de venta, habia menos
ofertas también, menos medios de comunicacidén, menos informacion, a la marca y
mas basicos del producto. Hoy compra conceptos, compra el aspecto funcional del
producto y lo que ofrece, su valor simbdlico, le interesa lo social, sus opiniones,
puede haber marcas con prestaciones buenas, y no acorde al entorno y por eso no lo
eligen, es mas cambiante, mas impredecible, mas inestable, a veces le resta
importancia a la marca. Algun estimulo, incentivo, una oferta, un descuento, un
plus, suma para el millennials, una parte de la oferta de la marca, una historia,
formar parte de una comunidad, una mistica del producto. Aspectos mas intangibles
de la marca, pero igual, asi y todo es menos fiel, hoy te eligen mafiana no. Con lo cual
hay que ponerle mucho aditivo a la marca para que me elijan, adaptarse a lo nuevo, a
lo que busca el millennial. Consideran nuevos criterios, no descartar los criterios
tradicionales, se modifican a su entorno, que haya relacion costo/beneficio, que esté
disponible en el mundo digital, que me venda concepto, historia, que haya
respuesta, que interactle que la marca responda, que tenga contenido simbdlico,
de valor. Ser algo mas que un producto/servicio, aportar a una causa. Venderte una

historia, en lo méas durable, el pan el criollo, ya no. Mas reactivo, puede ser que sea
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mas rapido para definir que un baby bommers, pero también mas facil para
dejarte. No son tan melancélicos como los baby bommers. Me gusta no me gusta me
sirve no me sirve.

Por ultimo, para armar un perfil de los entrevistados considerados “expertos”,
es que voy a pedirle algunos datos personales de orden general:

- Profesion:

Lic. en marketing.

- Ocupacion:

Docente en la universidad Siglo 21 y consultor de marketing.

- Rol o funcion que cumple dentro de dicha profesion/ocupacion:

En consultoria trabajo para empresas PyMes y multisectoriales, venta de

consumo masivo, industrial, hogar, alimenticios.
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Anexo 8: Matriz entrevista a expertos

Necesidades de informacion

Area temética

Maria José Galindez

Vanesa Millon

Martin Guezuraga

Le6n Molina

Martin Costanzo

Caracteristicas millennials

Acceso a redes sociales y web. Lo usan
para decidir la compra. VVen propuestas,
precios. Mayor el valor del producto, mayor
investigacion on-line. Opiniones y
experiencias de otros visitantes en internet y
redes sociales muy importantes.

Clientes exigentes y escépticos. Para estos

las redes digitales.

clientes el limite es el mundo. Conectados a

Nativo digital, tiene incorporada la

consumo, influye en el proceso de compra.

tecnologia, que modifica su acercamiento al

Egoista y conciente del otro. Narcisistas
pero con conciencia colectiva. Cuestion
muy social, buscan referentes antes de
comprar, experiencias de otros, antencién
personalizada, porpuesta oportuna. Valoran
la autenticidad. Castigan a la marca que no
cumple.

Respetan su tiempo libre, preferencia por la
comunicacion digital, buscan el desarrollo
personal, apego a las cosas simples,
pensamiento mas digital, velocidad,
esponatneidad, cosas practicas. Vision mas
practica del riesgo, conciencia ambiental y
social. Criticos, informados, les importa la
marca, con la que se identifican, mas infiles
porque son mas dindmicos en su relacién
con la marca.

Proceso de compra
millennials

Uso medios digitales para la busqueda y
compra (también en la tienda fisica). Malas
experiencias post-compra asentadas en las

redes sociales.

Reconocimiento de la necesidad:
identificacién mas rapida por su contacto
con las redes. Busqueda de informacion
extensa. Evaluacion de una gran cantidad

de alternativas. Seran fieles si la marca les
brinda algo més que la satisfaccion de su
necesidad.

Buscan informacion de las marcas,
conexion con ellas. Se deciden teniendo en
cuenta el comentario de pares, como éstos
se sintieron con la marca, no el comentario

de las marcas en si.

Importancia de la experiencia del proceso
de compra. Gran conectividad y
multipantalla. Buscan mensajes atinados,
procesos faciles.

El internet ha tranformado su proceso de
busqueda. Eligen de manera répida, son
emocionales y reactivos.

Criterios para la eleccion
de nuevos productos

Calidad, precio, la marca va perdiendo
protagonismo. Diferenciarse, sentirse
coémoda. Moda. Mas importante: relacion
precio/calidad. En orden: calidad, precio,
marca, experiencia, variedad.

Lo que la marca trasmite, sentirse

el estilo de vida de quien la porte,
comprometida con lo social y lo medio
ambiental. Ser una marca reconocida no es
suficiente. Valores de marca. Criterios:
packaging, personalizacidn, participacion,
precio, calidad, valores de marca, la marca
ensi.

identificado con la marca, concordancia con

No lo que es la marca en si, su identidad
visual, sino lo que esta trasmite/deja
trasmitir. Valores de la marca que defienda
una causa. Precio, calidad, accesibilidad,
moda, durabilidad, son del inconsciente
colectivo. Marca como status.

Diferencias dentro del mismo segmento, los
mas chicos buscan referencias,
convalidadores en redes, no lo que dice la
marca, sino lo que los deméas dicen de ella.
Mas grandes, compran por precio, mas
ahorradores, inversores.

Les interesa la marca, pero no tanto, eligen
productos por el valor, practicidad. Tienen
en cuenta el canal de venta, la forma de
compra, el valor diferencial. Antes se era
mas marquista, convencional. La marca
como concepto mas dindmico. Los criterios
de eleccidn tradicionales (precio, calidad,
durabilidad, moda, etc) se siguen teniendo
en cuenta, pero no tanto como antes.
Consideran nuevos criterios, mezclados con
los tradicionales. Relacion costo/beneficio,
diponibilidad en el entorno digital, me venda
una historia, valor, intereaccion.

Bienes

) | duraderos
Diferencia

entre

Criterio mas importante: la marca.

Marca y precio como indicador de
durabilidad.

La marca como indicador de calidad
funcional, status.

Crean la conceptualizacion de la marca,
hacen las marcas. A lo duradero
(tecnologia) le ponen lo mejor, mas
atencion. Mas importante la experiencia de
compra.

Indumentaria, tecnologia, autos, mas
importante la marca (no siempre, relativo),
la marca ocupa un rol simbélico. Productos

que conectan con lo emocional, més
importante la marca. Dentro de los bienes

duraderos hay sub-categorias.

categoria de
producto

Bienes no

duraderos

Marca como indicador de calidad. La
calidad es el criterio primordial. Para los
productos nuevos de esta categoria puede
no conocerse la calidad, por eso se guian
por la marca. Reconocimiento de la marca.

No encuentro caracteristicas que diferencie
por ésta categoria de producto.

La marca como indicador de calidad, salud.
La marca significa distintas cosas para cada
categoria.

En bienes no durables, son méas impulsivos.
No encuentro caracteristicas que diferencie
por categoria de producto.

Productos mas rutinarios, la marca es
menos importante. Dentro de los bienes
duraderos hay sub-categorias.

. . Millennials
Diferencias

entre
generaciones
de

Se guian mas por las experiencias con el
producto y la marca, lo que trasmite.
Sentirse identificado con la marca. Menos
fieles a las marcas.

Lo que trasmite la marca, mas que la marca
en si. Sentirse identificado con la marca. Lo
que trasmite la marca.

Lo que opinan mis pares respecto a la
marca.

Buscan referentes, en redes, multivariables,
indagan més. La marca debe tener un
compromiso social y ambiental. Buscan
mensajes simpaticos. No venderle con el
producto, sino con el relato de la marca.
Disocia la marca del producto.

Mercado mas dinamico.Dificil que la
comunion entre marca y cliente se sostenga
con el tiempo. Aspecto funcional del
producto, valor simbélico, social, opiniones
de los demas. Interesado en los estimulos,
ofertas, plus, descuentos, incentivos. Mas
infieles. Mas rapidos para decidir, pero
también para dejarte.

consumidores

Baby
Boomers

Se guian mucho més por las marcas.
Trayectoria de la marca, reconocimiento,
experiencia anterior con la marca.

La marca en si. El status que la marca les
da.

La marca en si. Manejan menos espectros
de marca que los millennials. Estructuras de
consumo mas tradicionales.

Indagan menos, son menos multi-variables.

La mejor marca tiene mejor calidad, y por

eso es mas caro. Marca, precio y calidad,

relacion directa. La marca dé status. Mas
fieles a las marcas.

Mas tradicional, misma marca, mismo lugar,

mercado mas estatico. Mas importancia a la

calidad funcional del producto. Fieles al
aspecto fucional, al canal de venta.

Perfil

Profesion

Lic. Comunicacién Social

Lic. Marketing

Lic. Administracién de empresas

Lic. Marketing

Lic. Marketing

Ocupacién

Gerente marketing Tejano

Responsable investigacion de mercado
Salcedo-Pascolo

Consultoria de negocios y docencia

Director de comunicacién y marketing
universidad Siglo 21

Docencia y consultoria

Rol/Funcion

Comunicacién externa, administracion y
comunicacion de imagen de marca.

Investigacion de mercados, mercadeo.

Marketing y gestién comercial. Docencia
en Lic. Marketing Siglo 21.

Product manager, analisis de mercado,
comunicacion interna y externa, canales de
distribucion, RR.PP.

Consultoria en empresas PyMes y
multisectoriales, venta de consumo masivo,
industrial, hogar, alimenticios. Docencia en

Lic. Marketing Siglo 21.
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Anexo 9: Entrevista s en profundidad

Fecha:

El:
E2:
E3:
E4:
ES:
E6:
ET:
E8:
E9:
E10: 28/03/2016.

Lugar: Cordoba, Argentina.
Entrevistador: Antonella Perlo.
Entrevistado/a (femenino/masculino):
El:
E2:
E3:
E4:
ES:
EG:
ET:
E8:

E9:

05/03/2016.

07/03/2016.

07/03/2016.

12/03/2016.

17/03/2016.

18/03/2016.

23/03/2016.

23/03/2016.

26/03/2016.

Masculino.

Femenino.

Masculino.

Masculino.

Femenino.

Femenino.

Masculino.

Femenino.

Femenino.

Pagina 122 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

E10: Femenino.

Los datos aqui obtenidos responden a los objetivos del Trabajo Final de Grado
para la Licenciatura en Comercializacion y son de orden meramente académico. Dicho
trabajo trata de dar respuesta a la pregunta: ;Cudl es la importancia o rol que juega la
marca en la eleccion de un nuevo producto de consumo personal?

Considerando que un nuevo producto es aquel que no se ha adquirido con
anterioridad:

1- ¢Cuales fueron los ultimos dos productos considerados nuevos que usted
recuerda haber adquirido? Guiarlo tanto para productos duraderos como no
duraderos.

E1: Las milanesas de arroz. E-book.

E2: Una moto. Robot Dolphin (limpia piletas).

E3: Salchichas de soja. Aceto reduccién.

E4: Calefon eléctrico. Pan casero negro aleman.

E5: Delineador retractil de Maybelline New York. Acondicionador éleo Elvive.

E6: Lentes de contacto, unos auriculares.

E7: Play Station 4, jean elastizado.

E8: Tostaditas Twistos, agua soborizada de anana y frutilla.

E9: Pava eléctica y crema para la cara.

E10: Crema cubre ojeras y toallitas quita-manchas.

2- ¢Hace cuanto que efectuaste esas compras?

E1l: Ambas cosas hara 4 meses.

E2: Hace 1 afio la moto. Hace 6 meses el limpia piletas.

E3: Hace 20 dias las salchichas. Aceto: hace 1 mes.
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E4: Calefon: hace 5 dias. Pan: hace 1 mes.

E5: Delineador: marzo de este afio (2016). Acondicionador: hara 4 meses.

E6: Lentes: hace 1 afio, en Marzo de 2015 aproximadamente. Auriculares:
septiembre 2015.

E7: Play: hace 4 dias aproximadamente. Jeans: hace 3 / 4 meses.

E8: Las dos cosas hacen como 2 semanas.

E9: La pava hace 1 mes, y la crema para la cara hace 3 meses.

E10: La crema hace 1 semana aproximadamente y las toallitas hace como 1 afio.

3- ¢Que lo motivo a adquirirlo/s? Guiarlo en el proceso de decision de compra

(Kotler y Keller, 2012):

- ¢Cbmo te diste cuenta de la necesidad?

El: En el e-book porque me gusta leer y me parecia comodo y practico, las
milanesas de arroz son una variante de lo que como habitualmente, me parecié novedoso.
Esta buena la alternativa, necesidad de variar, cambiar un poco de comida.

E2: Moto: necesitaba una moto, porque tenia otra moto que era mas grande y
necesitaba algo mas comodo para andar en la ciudad. Limpia piletas: me di cuenta de la
necesidad por una cuestién econdémica, reemplazo del piletero por el robot.

E3: Salchichas de soja: la necesidad era que los chicos comieran mas saludable,
porque comen mucho ese tipo de productos. Aceto: lo probé en otro lado y queria
comprarlo para casa, para consumirlo habitualmente.

E4: Calefon: no tenia gas y tenia que ser eléctrico. Pan: hambre, tentacion.

E5: Delineador: la decision de compra comenzo con la necesidad de adquirir un
producto de calidad para delinearme los ojos. Mi problema estaba en que al tener ojo

chico cualquier tipo de delineador (de los anteriormente probados) me mancha el
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parpado, y la duracién es minima. Me di cuenta en el momento en que la marca de
delineador utilizada con anterioridad no cumplia con la funcion que necesitaba.
Acondicionador: buscaba algo mejor para el pelo, que me lo dejara mas lindo y sedoso.
Tengo poco pelo, entonces los acondicionadores mas comerciales no me lo dejaban como
YO queria.

E6: Lentes: Usaba los aeros, no me pude acostumbrar y me limitaban la vista los
aéreos, alternativa a lo que ya usaba. Auriculares: Yo viajaba mucho en colectivo y me
aburria y los del celular me hacian doler el oido.

E7: Play: porgue es algo que me gusta, es un hobby es un pasatiempo y suplanta
otras necesidades, prefiero jugar a la play, que salir, también era una forma de compartir
cosas con mis amigos. Jean: por moda sobre todo, cambio de costumbres, ya no se usa
tanto el jean comdn, también por influencia de mis amigos que usaban lo mismo.

E8: Tostaditas Twistos: tenia hambre, queria desayunar algo y fui al kiosko y los
vi y me los compre. Agua saborizada de frutilla y anana: fui un dia que hacia mucho
calor, y queria tomar algo frio y la vi y me la compre.

E9: Pava: me encantd la pava en si, porque no teniamos, buscdbamos cosas
nuevas para el departamento. Crema: no usaba crema para la cara, y me parecio
importante empezar a usar, mas que nada necesidad de estética.

E10: Crema cubre ojeras: siempre quise un producto que me tapara las ojeras, por
el tipo de ojo y piel que tengo yo y la vi en una publicidad en la tele y dije “bueno
mortal”. Toallitas: la vi en la tele, me parecieron novedosas y las compre, fue mas bien

impulsiva, me deje llevar por la publicidad y querer probarla.
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- ¢Buscaste informacion sobre el producto? ¢Donde buscaste informacion?
¢ Qué tipo de informacion buscaste? ¢Buscaste informacidn sobre el producto,
la marca o ambas?, la compra ¢Fue impulsiva o pensada?

E1l: E-book: si busque informacion, por internet principalmente, para que sirve,
ventajas y desventajas, variantes, marcas. Sobre producto y marca. No fue impulsiva, fue
mas bien racional. Milanesas: no busque informacion, vi que era de arroz, distinta y
compre. Fue mas bien una compra impulsiva.

E2: Moto: busque informacion todo por internet, busque informacién técnica,
opiniones de los usuarios y respaldo en repuestos. Busque informacion sobre la marca y
el producto, la marca sobre que nacionalidad y licencia, fabricada en argentina pero es
italiana. Conocia la marca antes de comprar, el producto no lo conocia. Limpia piletas:
busque informacién en internet, busque informacién a las casas que se dedican a eso en
Cordoba, telefonicamente. Y después vi el producto fisicamente en los grandes
supermercados, porque ahi no tenes alguien que te atienda y tenes tiempo para verlo.
Busque las especificaciones técnicas, si se adecuaba el producto a mi necesidad, a mi
pileta, y si realmente costo/beneficioso, una buena relacion. Busque informacién sobre
marca, producto, funcionamiento, sobre método de limpieza.

E3: Salchichas de soja: no busque informacién, surgioé por comentarios, y la fui a
buscar. Los comentarios eran sobre el producto y la marca. Aceto: la marca ya la conocia,
el producto porque lo probé en otro lado, por referencia, y busque mismo producto y
misma marca.

E4: Calefon: busque informacion sobre el producto, informacion técnica, la
busque en internet, especificaciones. Sitios web, vendedores en mercado libre, opiniones

de los demés usuarios. Pan: compra impulsiva totalmente.

Pagina 126 de 161



Trabajo final de graduacion — Licenciatura en comercializacion
El éxito de nuevos productos desde la dptica de las marcas

E5: Delineador: comenceé a buscar informacion a conocidos (mis amigas) sobre
algun delineador que fuera efectivo: de durabilidad, intenso y no manche. Salieron a flote
varias marcas, entre ellas, lapiz de Avon, retractil de violeta, color, entre otros. Una de
ellas me recomend6 la marca Maybelline. Crei interesante averiguar sobre esa marca, ya
que es reconocida mundialmente. Fui a Farmacity y hablé con la encargada de
recomendar productos, y efectivamente entre las alternativas estaba el retractil de
Maybelline. Busqué informacion sobre la marca. La compra fue pensada. El valor del
producto es bastante importante. Acondicionador: no busqué activamente informacién
pero si le pedi a mi peluguero (experto) que me recomendara algin acondicionador que
me dejara el pelo como yo queria. EI me recomendd este tipo 6leo y de la marca que yo
compré que es Elvive, me dijo que no era una marca tan comercial como las demas, y
bueno, me dejé llevar por su comentario. Ademas la marca me brindaba méas confianza
que las demas.

E6: Lentes: Busque informacion, hable con mi primo que los usaba hace mucho,
me dijo que la marca que yo me compre y que era la mejor y me la compre. Informacién
de la marca, si eran blandos o no (técnicas), duracién, precio, mas que nada las
especificaciones técnicas, la calidad del lente, el dia que fui a comprarlos me recomendo
otro el oftalmologo, pero esos que me dijo me primo eran mejores. Auriculares: No
busque informacion, fue por conveniencia, se lo daban de regalo por la compra de otro
producto.

E7: Play: tuve que buscar mucha informacion porque era la primera vez que
compraba algo asi, no es muy comun, no era una compra facil, es un producto caro,
busque informacion en mercado libre, las opciones que habia del producto y después en

foros o en Youtube de gente que ya lo habia comprado y que experiencia habia tenido con
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el producto. Busque mas que nada si la gente que lo habia comprado estaba satisfecha o
no, que pros y contras tenia el producto, cosas mas técnicas. La marca es la Unica es
Sony, la otra opcion era Microsoft (Xbox) pero me gusto mas Sony, por experiencias
previas con la marca, elegi Sony, los auriculares que tenia, la garantia me los cubrid, tuve
muy buenas experiencias de compra/post venta, experiencia mia. Jean: fui al local y me
probeé el jean, le pregunte al vendedor, me probé algunos modelos para ver el calce, como
el producto es mas fécil, tuve contacto mas directo con el producto. Me deje influenciar
por comentarios de otros, publicidades, la moda. Saber si eran cdmodos es lo que mas
busque.

E8: Tostaditas Twistos: no, no busque informacién, fue mas bien impulsiva. Pero
me gusta la marca, lo que hace twistos siempre es rico, es de cereales, no tenian grasas,
eran horneadas, me gusto la propuesta. Agua saborizada de frutilla y anana: no, no busque
informacidn, pero vi la publicidad por todos lados y generalmente la We (marca) me
gusta mucho, los otros sabores, es una gaseosa que elijo seguido y como vi que estaba esa
nueva variante/gusto en el kiosko la compre.

E9: Pava: busque informacion sobre la estética/disefio y especificaciones técnicas,
la informacion la saque de los lugares donde la vendian, no busqué previamente en
ningun lugar particular, solo que la vi en el punto de venta, me gusté el disefio y la
compré. Si bien era méas cara, no me importo, siempre y cuando tuviera el disefio que
queria. Crema: vi publicidades y me gusto, supuestamente tenia 5 usos en 1 para el rostro,
especificaciones tecnicas. Por el valor del producto, no la vi tan cara, tenia una excelente
relacion precio/calidad. Esa relacion influyo en la compra.

E10: Crema: vi publicidad en la tele, ya conocia la marca y solamente pregunte

una vez el precio en una farmacia para saber mas o menos cuanto salia y después la fui a
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comprar. Toallitas: directamente las compre, me deje influenciar por la novedad en si. La
marca también la conocia por ende no busqué informacién mas alla de la que me brindd
la publicidad.

- ¢Como fue te que decidiste a comprar ese producto? ¢Queé caracteristica del
mismo te llevo a adquirirlo? Si la compra fue impulsiva, (Qué te llevo a
adquirirlo?

E1l: E-book: la marca Kindle lee libros de Amazon, la mayor plataforma de e-
books y no hay otras formas de leerlos. La oferta, variedad de libros que ofrecia. Marca
conocida, de buena calidad. A su vez habia variantes en el producto, uno con luz, pero
mas caro, me decidi por este sin luz, precio muy en cuenta. La milanesa: no habia otra
marca de milanesas de arroz que conozca, soy vegetariano, no hay muchas opciones en
los supermercados y era una opcion buena. No me quedaba otra.

E2: Moto: si hubiera habido otra marca capaz las comparabas. Disefio,
prestaciones y precio. La marca no fue importante en el proceso de decision de compra,
en el disefio me fije sobre todo. Limpia piletas: por los foros e informacion que habia
juntado, me decidi porque estaba dentro de cubrir mis expectativas, lo compre por
internet y la posibilidad de hacer cuotas (precio).

E3: Salchichas de soja: me parecié que era mas sano, la marca, conocia la marca
por recomendaciones, y por otros productos distintos de esa misma marca. Aceto: me
Ilevo a adquirirlo su sabor, la presentacion, la marca.

E4: Calefon: las dimensiones, cosas técnicas, precio, la marca no la conocia, y por
lo tanto no la tuve en cuenta. Pan: lindo lugar de compra, apariencia, parecia de calidad.

E5: Delineador: la eleccion fue obvia. Adquiri el producto sin dudarlo.

Acondicionador: lo compre sin dudarlo, fui al supermercado, estaba ese, y lo compré,
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porque la recomendacion habia sido de ese en especifico, si no hubiera estado, no
compraba otro, queria ese.

E6: Lentes: La duracion del lente, la calidad, el precio no sé porque eran uno de
los méas caros, si era uno de los mas caros, supuse que era de mejor calidad, relacion
precio/calidad. Auriculares: Fue en un combo, me vinieron de arriba, no hubo
caracteristicas especificas que tuviera en cuenta.

E7: Play: me decidi porque queria compartir con mis amigos, y ademas ese
producto en si tenia otras caracteristicas, internet, Netflix. Busque varias opciones de
compra, en funcién del financiamiento, si tuve en cuenta el precio, si pagaba en efectivo
me salia la mitad. Jeans: la imagen, me daba una imagen mas formal y elegante y mas
aceptado socialmente, no me importo la marca, que sea el jean en si, con esas
caracteristicas que yo queria. Tuve en cuenta también la calidad y ademas como que
siempre pasaba por el local y no habia mucha gente, y tuve la confianza de pedirle al
vendedor que me asesore en la compra. Creo que igualmente la marca es calidad, pero me
termino definiendo la atencion.

E8: Expliqué un poco en mi anterior respuesta, para ambos productos.

E9: Pava: la estética, y por necesidad de que no tenia, el disefio de la pava, todo
apuntaba a lo méas estético. Crema: no tenia crema para la cara, también tuve muy en
cuenta las especificaciones técnicas del producto y esa excelente relacién precio/calidad.

E10: Crema: me dejé llevar por la marca del producto, como ya la conocia la
compra fue mas bien impulsiva, porque era una novedad. Toallitas: la novedad me llevo a
adquirirlas.

- Luego de haberlo comprado, ¢(Qué sentiste? ;Te sentiste satisfecho con la

eleccion?
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E1: E-book: satisfaccion, estaba chocho. Me parecid que estaba bien. La milanesa:
indiferente, la volveria a comprar, volveria a comprar el producto, no estoy reacio a que si
sale una marca nueva, comprar una marca nueva de ese producto.

E2: Moto: quedé satisfecho, recomendaria ese producto de la marca, la marca en
si no conozco otros productos de esa marca. Al no saber de otros productos de la marca,
la elegi por las opiniones que fue recabando, sobre todo por disefio. Limpia piletas: no
cumplié con mis expectativas, el producto en si. Pero lo recomendaria con un objetivo
mas bajo, sirve pero yo tenia una expectativa muy alta.

E3: Salchichas de soja: recomendaria marca y producto, son una buena
alternativa, saludable. Aceto: me senti satisfecha y si, indudablemente lo recomendaria.

E4: Calefon: todavia no me llegd (compré on-line), me siento mas tranquilo de
que pude cumplir con mi necesidad de calefén eléctrico que aca no conocia quien lo
vendiera. Pan: cumplié con mis expectativas, me senti satisfecho, volvi a comprar y lo
recomendé.

E5: Delineador: me senti satisfecha por completo. Y debo admitir que cumplio
plenamente con mis expectativas. Acondicionador: me senti muy satisfecha, cumplia con
los requerimientos que yo queria y con los comentarios que me brindé el peluquero, no
me decepciond, por el contrario, lo volvi a elegir y comprar.

E6: Lentes: Si me senti muy satisfecha, senti que veia en HD. Me senti satisfecha
con el producto en si y con la marca. Cumplié con las especificaciones técnicas, la
calidad, todo. Auriculares: Los hubiese cambiado, no se escuchaban tan bien, no eran
muy de calidad. Creo que es una falencia de la marca y el producto. Sony me decepciono,

justo ese no era bueno. La tenia como una buena marca.
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E7: Play: si me senti muy satisfecho, cumplié con mis expectativas, siempre le
descubro cosas nuevas, tiene muchas mas cosas de las que yo pensaba. Jean: con el jean
rompi con un prejuicio, de que solo lo usaban las mujeres, me senti comodo y se ve bien,
ahora no puedo usar otro tipo de jean.

E8: Tostaditas Twistos: me encantaron, me senti re satisfecha, me gusto el gusto,
el sabor, el precio me parecié que estaba bien en relacion con el tipo de producto. Agua
saborizada de frutilla y anana: me parecid horrible, venia con una expectativa baja, me
esperaba que fuera fea, pero fue mas fea de lo que pensaba. No la volveria a comprar, no
cubri mi necesidad (sed y calor) y encima tire la plata.

E9: Pava: chocha con la pava, me encanto, cumplié con mis expectativas. Crema:
también, cumplio con mis expectativas.

E10: Crema: todavia estoy probando el producto, es muy reciente, pero hasta
ahora no cumplio con mis expectativas porque tiene muy poco contenido, es re chiquito y
el envase es poco practico. Toallitas: no estoy satisfecha porque no cumplen la funcién
para la que estan hechas, no quitan bien las manchas. No sé si las volveria a comprar, por
ahora te digo que no.

4- ;Crees que la marca del producto que elegiste influyd en tu decision? Si es asi,
¢ Qué te generaba conocer la marca, que sensaciones, sentimientos? ;Qué crees
que te trasmite la marca?

E1: E-book: si, definitivamente la marca influyo. La marca me daba diversidad de
libros, mas completo, el sistema operativo. La marca la conocia de antes. Era solamente
que habia mas e-books, no era una caracteristica de la marca, era su potencialidad, la
oferta de libros que te brinda esa marca. Comodidad. La milanesa: la marca no influyo,

conocia la marca, la tengo como una marca que no me gusta en otros productos como la
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milanesa de soja, no habia otra marca que lo produzca. Si hubiera habido otra marca, ahi
si hubiera ponderado con que marca me quedaba. Salud trasmite, produce cosas
saludables. En este tipo de productos no me genera nada la marca. Lo saludable es
importante. No le tengo confianza a la marca, pero insisto la compre porque era la Unica
marca que comercializaba ese tipo de producto nuevo.

E2: Moto: la marca trasmitia confianza a nivel internacional pero era una licencia
a nivel nacional, me daba desconfianza esa nacionalizacion de la marca. Limpia piletas:
la marca si influyo en la decision, la marca me daba seguridad, si conocia la marca de
antes, para ese tipo de producto.

E3: Salchichas de soja: la marca si influyo, sobre todo porque me trasmitia
seguridad, la conocia de otros tipos de producto de esa misma marca, que me habian
resultado, la marca fue el criterio mas importante, porque si hubiera sido otra marca, no sé
si me animaba, no tuve en cuenta otros criterios. Aceto: la marca si influyo, fue una
marca de trayectoria, calidad, entonces solo busque esa marca, y era una buena relacién
precio calidad. La marca no fue el Unico criterio a tener en cuenta, también lo fue el
precio y la calidad.

E4: Calefon: la marca no influyo en mi decisién, es la Gnica marca que habia y
que comercializaba ese tipo de producto y la venden en Buenos Aires, no tuve contacto
con el producto ni la marca, fue todo via on-line. No conocia la marca y no habia otra
marca de calefones eléctricos. La informacion técnica, era de confianza el resumen de
informacion técnica que brindaba. Pan: la marca no influyo, no es reconocida, la imagen
de calidad del pan influyo.

E5: Delineador: la marca definitivamente influyo, demasiado, la marca me

transmite seguridad, confianza, estima. Acondicionador: si, totalmente. Como es una
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marca reconocida en el segmento me inspird confianza y seguridad. Y el hecho de que
haya sido recomendada por un especialista como lo era el peluguero, me inspiré ain mas
confianza.

E6: Lentes: Me recomendaron esa marca, es la mejor, probala, es muy de la
persona la marca, compre esa marca, si influyo. Seguridad me trasmitia, tranquilidad, que
me iban a servir, no dude en comprarlos, la marca iba a cumplir con mis expectativas, no
iba a fallarme, es una marca que sabe lo que hace. Auriculares: La marca si hubiese
influido en la eleccion del producto, porque era Sony, me decian Sony y decia “seguro es
bueno, porque es Sony”, la marca me trasmitia calidad, seguridad, confianza, es una
marca que sabe lo que hace.

E7: Play: la marca influyo por las experiencias previas con la marca, Sony es una
buena marca, tengo la imagen de que Sony es una marca buena, buena calidad, con un
buen servicio de post venta. Me trasmite seguridad, confianza y sabes que no te van a
dejar. Jean: la marca si influyo, pero es mas por lo que trasmite la marca socialmente, la
marca trasmite status, posicion.

E8: Tostaditas Twistos y agua saborizada de frutilla y anand: si por la marca elegi
el producto, influyo, si hubiera sido de otra marca, capaz que no la elegia, son marcas que
me gustan sus productos en general me gusta mucho probar los productos nuevos que
salen de esas marcas que ya conozco. Tostaditas Twistos: me trasmite esa satisfaccion de
que voy a comer algo rico, sabor. Agua saborizada de frutilla y anana: me gusta la
propuesta de tomar algo rico pero que no tenga las calorias y el gas de una gaseosa, que
imite a la gaseosa pero que no lo sea, que sea mas saludable y no tan aburrida como

tomar un agua.
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E9: Pava: no, no conocia la marca, solamente el disefio me llevo a adquirirla,
porque por ejemplo el precio era elevado, pero el disefio me llevd a comprarla, sin
importar el precio. Crema: si, si influyd, me trasmitia confianza, que iba a funcionar.

E10: Crema: si, la marca influyo el 100%, te diria que la compré por eso. Ya
conocia la marca, por eso me daba seguridad, ya habia probado otros productos de la
misma marca y me habia ido bien. Si bien quedé insatisfecha con el producto, no asi con
la marca por los otros productos de la misma marca que habia usado me dieron resultado,
me fue bien, por eso compré el producto éste, porque pensé que me iba a ir bien.
Toallitas: si, la marca influy6 el 100%, también te diria que la compre por eso y por la
novedad. Dije “el producto debe ser bueno porque es de tal y tal marca” pero también por
la novedad, no habia otras marcas que comercializaran este tipo de producto. Era mi Gnica
opcién. Ademas me trasmitia confianza.

5- La marca del producto que elegiste, ¢Crees que es una marca reconocida para

esa categoria de producto? ;Por qué?

E1l: E-book: la marca si es reconocida, existian otras marcas reconocidas, Tagus,
habia otras, pero no me acuerdo los nombres, osea no las tuve tan en cuenta como veras.
Con respecto a las otras, si compraba algo queria lo mejor, entre esas dos una tenia mas
variedad de libros (Kindle) y la otra (Tagus) tenia mejor plataforma de compra. Producto
y servicio iban de la mano. Y que ademas estan asociados a otra marca, lo que me hizo
comprarla a Kindle por sobre Tagus, eso me hizo dudar mucho cual marca comprar.
Kindle es reconocida, porque la escuche por todos lados y es la plataforma de lectura de
Amazon. Tagus no tenia mucha cantidad de libros, las deméas marcas NN eran de menos
calidad. Tagus y Kindle parecidas en precio, y las otras mas baratas, pero no tanto mas.

Las milanesas: la marca es conocida, pero no creo que sea buena, hace muchos tipos de
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productos saludables, hay otras marcas reconocidas que son mejores. La marca no fue la
decisiva en esta decision, sino que fue el producto en si. Para este producto no habia
competidoras, pero para otros productos que esta marca si produce, si. No tenia
alternativas de marcas.

E2: Moto: la marca no es reconocida para esa categoria de producto, pero
igualmente la elegi aunque no fuera reconocida. Que no fuera reconocida no me dio
desconfianza, porque las opiniones en internet eran buenas, por ejemplo, en foros. Limpia
piletas: la marca es Unica en esa categoria, no conocia competidoras, por lo menos no aca
en Argentina.

E3: Salchichas de soja: la marca si es reconocida para esa categoria, €s nueva,
pero se esta haciendo reconocida. Creo que es reconocida por la calidad de los productos
y las alternativas de productos que ofrece. Aceto: si creo que es reconocida porque tiene
muchos afios en el mercado y porque el circulo en el que yo me muevo, la gente la
consume, que los otros lo consuman te da confianza, que es de buena calidad.

E4: Calefén: no conozco la marca, por lo tanto no sé si es reconocida o no, pero
no tenia otras alternativas para comparar ni sopesar pros y contras. Pan: no conozco la
marca, por lo tanto no sé si es reconocida o no.

E5: Delineador: es muy conocida, es una marca lider en el mercado.
Acondicionador: es muy reconocida, creo que puede llegar a ser una marca lider en el
mercado, sobre todo de productos de esta categoria que se comercializa en el
supermercado 'y no en algun otro lugar méas técnico, al que no hubiera recurrido a
comprarla. Me fue fécil adquirirla ahi. Es una marca de calidad, y con una buena relacion

precio/calidad.
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E6: Lentes: Creo que si que es muy reconocida, todos los lugares donde voy a ver
lentes, ofrecen esa marca, esta disponible. El hecho de que este en todas las dpticas lo
hacen reconocida. Auriculares: Sony si es re reconocida, es mundial, la hace reconocida
que sea mundial y que tanga tanta trayectoria.

E7: Play: si, la marca es reconocida, porque es mundial, y que auspicia grandes
eventos tecnoldgicos, es una marca de alto nivel, y es un producto que se comercializa en
todo el mundo, que no tiene muchas quejas, sus clientes siempre estan satisfechos. Jean:
la marca es reconocida porque tiene locales en centros comerciales, para mi significa que
es una marca de calidad, no es lo mismo que se venda en un shopping a que se venda en
el centro o galeria.

E8: Tostaditas Twistos y agua saborizada de frutilla y anana: las dos son marcas
reconocidas en su categoria y si bien We es una marca relativamente nueva, se desprende
otra marca méas conocida como Ser (es el mismo producto). Las dos tienen mucha
publicidad, invierten mucho en publicidad y Twistos me da la sensacion de que vende
productos muy diferenciados, por ej las tostadistas no hay otra marca que las haga, todo
lo que hace es diferente a otras marcas. We: esta sostenida por Ser, que siempre fue la
primer marca reconocida de productos considerados light, para mi.

E9: Pava: No, no es reconocida, pero no me importd la marca, me importo
unicamente el disefio. Crema: si, Si creo que sea reconocida, entrd en el mercado hace
tiempo y tiene mucha publicidad y buena reputacion para esa categoria de producto.

E10: Crema: la marca si es reconocida, porque veo que la gente a mi alrededor, mi
entorno, la usa mucha (a la marca no al producto) y ademas los médicos la recomienda.
Toallitas: si, la marca es reconocida por la publicidad que hace y también porque la gente

que conozco usa esa marca.
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6- ¢Existian otras marcas reconocidas para esa categoria de producto? ;Qué
marcas? Si reconoces que existian otras marcas, ¢Qué te generaban esas otras
marcas? ¢Qué te motivo a elegir esa marca finalmente? ¢;Por qué decidiste no
elegir otra/s marca/s?

E2: Si, existian otras marcas pero muy caras, Zanella, Vespa, esas marcas son las
que mas compiten, Zanella, Motomel, Guerrero, mas compiten y superior Vespa, Piagio,
Honda. Sobre la que compite mas directa, no las elegi por la procedencia de fabricacion,
no tenian el mismo disefio, que era lo que mas me importaba. Si hubiera estado en las
otras marcas la misma moto, hubiera elegido esa. Me gusto que la marca sea italiana,
aunque no conociera otros productos, me trasmitia confianza que sea italiana y que sea
esa marca, por los comentarios de otros. Las otras marcas si me trasmitian confianza, pero
por el precio no las elegi, preferia pagar mejor y tener las prestaciones que queria y que
encontré en esta otra marca. La marca me englobaba buenas prestaciones, buen producto,
buen precio (bueno, bonito barato). Limpia piletas: no existian otras marcas reconocidas,
cuando busque habia otras marcas, pero no eran nada conocidas, no tenian foros ni nada,
no me trasmitian nada, si hubiera habido otra marca reconocida, si la hubiera tenido en
cuenta y hubiera intentado compararlas.

E3: Salchichas de soja: no conocia otras marcas para ese tipo de productos, habia
otras marcas pero no reconocidas, no me anime, al no ser de renombre, no me daban
confianza. No tenia recomendacion de esas otras marcas ni nada, ni me fije en el precio,
no fue el precio algo que tuve en cuenta, la calidad de las otras marcas no las conocia,
sobre todo para ese tipo de productos, que deberian ser saludables. Aceto: si existian
otras marcas reconocidas, por ejemplo, Zuccardi y otras asi de autor. Lo que me llevo a

no comprarlas fue el precio, si el precio hubiera sido el mismo, lo hubiera repensado.
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Creo que esas otras marcas hubieran sido de mejor calidad, pero bueno, el precio era mas
alto. Como también era reconocida, no me importaba que las otras también fueran de
mayor calidad, porque esta me daba todo lo que queria, confianza, reconocimiento y buen
precio.

E4: Calefon: en Argentina no existian otras marcas reconocidas para esta
categoria de producto, no habia competidores. Pan: si existen otras marcas, no sé si
vendian de ese estilo de pan, casero, de esa calidad, que sea aleman, la novedad del
producto no se conseguia en otras marcas.

E5: Delineador: marcas conocidas: Revlon, Max Factor NYC, New York Color,
AVON, Natura, Loreal, no las elegi porque me trasmitian inseguridad y en internet no
existian comentarios del todo positivos. Malas experiencias de consumidores me llevé a
no elegirlas. Acondicionador: si, habia varias marcas conocidas, todas de supermercado,
pero no me inspiraban tanta confianza, era como mas comerciales y parecian de menor
calidad que ésta que finalmente elegi. Ademas por recomendacion del peluquero elegi
esta marca, él mismo me dijo que las demas marcas no eran buenas para el pelo, y menos
para mi pelo, para lo que yo queria. Eso especificamente me llevo a no adquirir las otras
marcas, ni me fijé siquiera. El me recomendo ésta, entonces fui a por ésta.

E6: Lentes: Soy consciente de que existian otras marcas reconocidas, dos creo que
son. Pero yo fui con la idea de comprarme esa marca, me recomendaban en todos lados
que esa era la mejor, no me quisieron hacer cambiar de opinion. No compre las otras
marcas por recomendacion de pares y de los propios profesionales oftalmoldgicos.
Auriculares: Si existen muchisimas marcas reconocidas de auriculares. Si hubiese
comprado Sony, para mi era buenisimo Sony, no pienso que Sony es malo, no me bajo la

percepcion de calidad de Sony, solo pensé que ese producto justo no era bueno. No me
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fije en otras marcas porque esa marca tenia el combo con ese otro producto que compré.
Igual lo acepte porque era Sony y digo “seguro Sony es bueno” y lo acepte.

E7: Play: estaba Microsoft que es mundialmente conocida, no es que no la elegi
por algo en especial, sino que yo tengo cierta afinidad con Sony, siempre tuve Sony y me
siento satisfecho con Sony. La otra marca directamente nunca la tuve en cuenta. Jean:
habia varias marcas reconocidas, no elegi por descartes, sino por la cualidad de la marca
en si, pero las otras marcas eran mas informales, Levi’s tiene ropa mas de calle, no tan
formal. Las otras marcas no trasmitian buena imagen, tenia otra imagen percibida mas
débil.

E8: Tostaditas Twistos: Para ese producto no existian otras marcas reconocidas.
No habia competencia para ese producto en especifico. Agua saborizada de frutilla y
anana: hay otras marcas reconocidas, hay muchas aguas saborizadas, marcas, compro a
veces esas otras marcas, no siempre compro We, pero es una de las que mas me gusta. El
sabor nuevo no estaba en otras marcas, y eso es lo que me llevo a elegir esa marca y no
otra. La ventaja de ser pionero. No habia competencia para ese producto en especifico.

E9: Pava: si existian otras marcas, muchas, no las elegi por algo meramente
estético, sé que hay muchas otras, pero ninguna cumplia con el disefio que a mi me
gustaba. Crema: si, existian muchas mas, pero esta cumplia con mis requerimientos, me
dejé llevar por la publicidad, no vi que las otras marcas tuvieran publicidad para ese
producto en especifico, ademas me parecié novedosa la propuesta, porque reunia 5
funciones en 1 producto. Por una cuestion que la vi y me gusto esa Unicamente. Por el
valor del producto, no la vi tan cara, tenia una excelente relacion precio/calidad. Esa

relacion influyo en la compra.
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E10: Crema: si, habia otras marcas reconocidas, pero directamente no las tuve en
cuenta, fui a la marca que conocia, habia usado otros productos de esa marca y como ya
sabia que eran buenos dije “listo, ya la conozco, seguro debe ser bueno”, las otras marcas
me eran indiferentes, queria esta marca, fui a la que conocia. Toallitas: no, que yo sepa no
hay otras marcas para esa categoria de producto, las toallitas quita-manchas. No habia
competencia para ese producto en especifico. Ese producto no lo comercializa otra marca.

Por altimo, para armar un perfil de los entrevistados, es que voy a pedirle algunos
datos personales de orden general:

- Edad:

E1l: 24 Afos (28/05/1991).

E2: 34 afios (31/08/1981).

E3: 34 afios (10/08/1981).

E4: 27 afios (10/06/1988).

E5: 25 afios (25/12/1990).

E6: 22 afios (10/05/1993).

E7: 24 afios (13/11/1991).

E8: 24 afios (26/12/1991).

E9: 27 afios (26/07/1988).

E10: 25 afios (19/10/1990).

- Estado civil:

E1: Soltero.

E2: Casada.

E3: Casado.

E4: Soltero.
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E5:

E6:

E7:

E8:

E9:

Soltera.

Soltera.

Soltero.

Soltera.

Soltera.

E10: Soltera.

El:

E2:

E3:

E4:

E5:

E6:

E7:

E8:

E9:

Lugar de residencia (barrio preferentemente):
Cordoba, Barrio Juniors.

Cordoba, Barrio Country Jockey.

Cordoba, Barrio Country Jockey.

Cordoba, Barrio Juniors.

Cordoba, Barrio Empalme.

Cordoba, Barrio General Paz.

Cordoba, Valle Escondido.

Cordoba, Barrio Cerro de las Rosas.

Cordoba, Barrio Juniors.

E10: Cérdoba, Barrio General Paz.
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Anexo 10: Matriz entrevistas en profundidad

Necesidades de informacion

Reconocimiento
de la necesidad

comodidas.

ciudad.

el que tenia no
funcionaba.

usaba.

compartir con amigos.

Area tematica E1l E2 E3 E4 ES E6 E7 E8 E9 E10
BD: E-book BD: Moto BND: Salc_hlchas de BD: Calefén eléctrico BND: Dfellr?eador BD: Lentes de BD: Play Station BND: Tgstadnas BD: Pava eléctrica BND: C_rema cubre
soja retractil. contacto Twistos ojeras.
Productos
nuevos BND: Milanesas de BD: Robot limpia BND: Aceto BND: Pan casero  |BND: Acondicionador . . END' Agua» BND: Crema para la | BND: Toallitas quita-
" . . . BD: Auriculares BD: Jean elastizados (saborizada de frutilla y:
arroz piletas reduccion negro aleman 6leo. anand cara manchas.
BD:En Noviembre | o e Marzo 2015 | END*ENFEDIIO | oy b Marzo 2016 | BND: En Marzo 2016|  BD: Marz0 2015 | BD: EnMarzo 2016 | BND: Marzo 2016 | BD: En Febrero 2016 | BND: Marzo 2016
Momento de 2015 2016
compra BND: En Noviembre | BD: En Septiembre BND: En Febrero BND: En Febrero X . X . i X BND: En Diciembre .
BND: Noviembre 2015] BD: Septiembre 2015 | BD: Diciembre 2015 | BND: Marzo 2016 BND: Marzo 2015
2015 2015 2016 2016 P 2015
BND: Necesiad de BND: Siempre quise
BD: Necesidad de BD: Algo comodo . un producto de calidad| BD: Alternativa a los BD: Necesiad . Pre 4
leer, practicidad ara andar en la BND: Comer BD: No tenfa gas en deli otros lentes que recreativa, de BND: Hambre BD: No tenia. un producto asi. Una
P Y P saludable. el departamento. para definearme, y que g ! : ) ) : publicidad activo mi

necesidad.

BD: Viajar mucho en

BD: Moda, cambio de

BND: Publicidad

Busqueda de
informacion

BND: Busqueda de BD: Cuestion BND: Lo probé en BND: Hambre, BND: Necesidad colectivo, . . BND: Necesidad . .
. L L, . L costumbre, influencia | BND: Calor y sed. . activd mi necesidad.
variedad. econémica. otro lado. tentasion. estética. aburrimiento, dolor de P estética.
- de mis amigos. La novedad.
oido.
» BD: Mucha
- BD: Recomendacion | . - "
" BND: Informacion de . informacién, porque BD: Informacién de
BD: Informacién . . un familiar (referente) BND: Compra - »
BD: Internet, mis amigas y de la es un producto caro, | . . . disefio y BND: Informacion
. T sobre el producto, y luego de un . X impulsiva, no busqué o -
BD: Internet , sobre informacion ténica, . P vendedora, que dure, . opiniones de internet, . L, especificaciones técnica en
- . BND: Comentarios técnica, A profesional, informacion. Me L ) -
producto y marca, V | opiniones de usuarios, L . sea intenso y no . - foros, Youtube. técnicas. La saqué de publicidades. La
5 sobre el producto y la | especificaciones, usé informacion de la o gustaba la marca de .
y D, usos, variantes. repuestos, marca X ) manche Informacién técnica, . los lugares donde | marca ya la conocia.
marca. internet. Me guié por marca, antes. Calidad,

Busqueda racional.

(nacionalidad) y

los comentarios de los

(especificaciones

especificaciones

pros y contas,

especificaciones

vendian, no blsqueda

Pregunté en una

Evaluacion de
alternativas,
criterios de
evaluacion

producto. 5 . técnicas) y de la o o satisfaccion de otros . de informacion activa | farmacia el precio.
demds usuarios. técnicas, duracion, y . caldricas. .
marca. . " usuarios, experiencia previa.
precio, calidad. X
propia con la marca.
BD: Internet, casas BND: Compra
especilizadas BD: Menos impulsiva, no b?Js ue
P ! . informacion, compra p_ e q BND: Informacién en| BND: Informacién
BND: Compra supermercados. 5 5 BD: No busqué PP " informacion. . -
. . . PR BND: Referencias de BND: Compra BND: Referencias de | . - mas facil. Pedi L. publicidades, técnica en
impulsiva, no busqué | Informacion técnica, 5 5 . N - informacién, fue por . L Publicidad, marca que I .
. - . mis conocidos. impulsiva. un especialista. L informacion al especificaciones publicidades. La
informacion. costo/beneficio, conveniencia. - me gustaba para otros o ;
vendedor, publicidad, técnicas. marca ya la conocia.
marcas, producto y ) productos, marca
y . moda, comodidad. .
funcionamiento. conocida.
BD: Disefio, BD: Precio, BD: Duracion,

BD: Variedad de

BD: Especificaciones

. y restaciones, precio, . especificaciones - calidad, al ser carome| |, . . BND: La marcay la . BND: Marca,
libros, marca, calidad, P P BND: Alternativa |, _p . . BND: Adquiri el " ) técnicas, opciones de . Y BD: La estética, el
5 . marca no tan . técnicas, dimensiones, . trasmitia calidad, ) - .~ |necesiad del momento, . novedad e
precio, variantes del . sana, marca conocida. . producto sin dudarlo. " financiamiento, precio, disefio. . o
roducto importante en la no conocia la marca y relacion marca propuesta novedosa. impulsividad.
P desicion. no la tuve en cuenta. precio/calidad. '
BND: No habia otras BND:

marcas, me decidf
porque el tipo de
producto era
novedoso, variante de
otros productos
vegetarianos.

BD: Precio, opinion de
usuarios.

BND: Sabor,
prestacion, marca,
relacién
precio/calidad.

BND: Lugar de
compra, apariencia,
imagen de calidad.

BND: Adquiri el
producto sin dudarlo,
querfa esa marca y
ese producto en
particular.

BD: No evalue
alternativas porque
venian con la compra
de otro producto.

BD: La imagen que
proyectaba,
aceptacion social,
status, atencion de
venta, calidad del jean.

BND: La marca que
me era conocida,
nueva variante de

sabor/gusto.

Especificaciones
técnicas del producto
y la excelente relacion
precio/calidad (esa
relacion influy6 en la
compra).

BND: Novedad.

Comportamiento
post compra

BD: Satisfecho.

BD: Satisfecho.

BND: Recomendaria
marca y producto.

BD: Tranquilidad al
cumplir con mi
necesidad.

BND: Satisfecha,
cumplio plenamente
con mis expectativas.

BD: Muy satisfecha
con el producto y la
marca. Cumplio con
las especficaciones
técnicas y la calidad.

BD: Muy satisfecho,
siempre le descubro
cosas nuevas.

BND: Satisfecha, me
gusto el sabor, precio
acorde a la calidad.

BD: Satisfecha,
cumplié con mis
expectativas.

BND: Insatisfecha.
Tiene poco contenido
y el envase es poco
préctico.

BND: Indiferente,
volveria a comprar el
producto, pero si sale

otra marca, estarfa
dispuesto a probarla.

BD: Insatisfecho por
el producto en si.

BND: Recomendaria
marca y producto.

BND: Satisfecho, lo
volvi a comprar y lo
recomendé.

BND: Satisfecho con
el producto y la
marca, lo volvi a
comprar.

BD: La marca me
decepciond, es una
marca reconocida y

muy buena pero falld
en este producto.

BD: Satisfecho,
cémodo, rompi con
algunos prejuicios.

BND: Insatisfecha, no
cumpli con mis
necesidades y
derroche plata.

BND: Satisfecha,
cumplié con mis
expectativas.

BND: Insatisfecha.
No cumple las
funcionalidades para
la que estan hechas.
No las volverfa a
comprar.

Influencia de
marca

BD: La marca influyo,
era mas completa,
mas diversidad de

libros, sistema
operativo. Marca
conocida con
anterioridad. Marca

BD: Me trasmitia
confianza.

BND: La marca
influy6, me trasmitia
seguridad.

BD: La marca no
influyd, Unica que
vendia ese tipo de
producto. No conocia
la marca, pero no
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confianza y no las
quise probar.

BD: En Argentina no
habia otras marcas.

No las elegi porque
me trasmitian
inseguridad y malos
comentarios/experienc
ias de otros en
internet.

pero elegi la que elegi
finalmente porque fue
la tinica que me
recomendaron
(profesionales y
entorno).

reconocida. No la
elegi porque tenia mas
afinidad a esta marca
que elegi. La otra
marca no la tuve en
cuenta.

BND: No habia
competencia para ese
producto en
especifico.

BD: Habia otras
marcas reconocidas.
No las elegi por algo
meramente estético.
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BD: Habia otras
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BND: Habia otras
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marcas reconocidas.
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Anexo 11: Cuestionario

El siguiente cuestionario indaga acerca de su comportamiento respecto a la
compra de nuevos productos. Se considera nuevo producto aquel que no se ha adquirido
con anterioridad. La informacion aqui proporcionada es totalmente confidencial y
anonima y sera utilizada para fines académicos, es por ello que le pedimos gque conteste
con total sinceridad y lea atentamente las preguntas. Desde ya agradecemos su
participacion.

*QObligatorio

Bloque 1: Bienes durables.

Imagine que tuviera que adquirir por primera vez un BIEN DURABLE, los cuales
se agotan luego de multiples usos (ejemplos: ver imagen) y responde leyendo atentamente
las preguntas. Tenga siempre presente el tipo de producto del que se trata.

Ejemplos bienes durables:

1. ¢Buscaria informacion sobre el producto? *
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Marca solo un évalo.

Si, buscaria informacion Pasa a la pregunta 2.

No, la compra seria mas bien impulsiva Pasa a la pregunta 4.
Busqueda de informacion:
2. ¢Dénde buscaria informacion? Puede marcar mas de una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Internet.

Comentarios de amigos y pares referentes.

Comentarios de otros usuarios.

Comentarios de expertos.

Publicidad en medios tradicionales (TV, radio, revistas, diarios, etc).

Punto de venta.

Otros:
3. ¢Qué tipo de informacidn buscaria? Puede marcar mas de una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Especificaciones técnicas.

Precio.

Calidad.

Relacion costo/beneficio.

Reconocimiento de la marca.

Experiencias previas con la marca.

Otros:

Caracteristica/s que te llevaria a adquirirlo:
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4. ¢Qué caracteristica/s del mismo te llevaria a adquirirlo? Puede marcar mas de una
opcién. *
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Precio.

Calidad.

Marca.

Variedad que ofrecia la marca.

Especificaciones técnicas.

Opiniones de otros usuarios, amigos, pares y/o expertos.

Me da status.

Esté a la moda.

Disefio.

Atencion en el punto de venta.

Novedad del producto.

Otros:
Ordene segun la importancia:
5. Ordene los siguientes criterios en funcién de la importancia que usted le daria a la hora
de elegir un nuevo producto de caracter durable (siendo 1 lo méas importante y 8 lo menos

importante) *
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Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Precio

Calidad

Estd a la moda

Marca

Disponibilidad
en el punto de

venta

Disefio

Atencion en el

punto de venta

Novedad del

producto

Importancia de la marca en la eleccion de bienes durables:
6. Determine cuan importante es para usted la marca en la eleccion de un nuevo producto
de caracter durable *
Marca solo un évalo.
Muy importante.
Importante.
Algo importante.
Poco importante.

Nada importante.
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7. ¢Qué peso cree usted que tiene la marca en la eleccién de un nuevo producto de
caracter durable? *
Marca solo un évalo.

Alto.

Medio.

Bajo.

Bloque 2: Bienes no durables.

Imagine que tuviera que adquirir por primera vez un BIEN NO DURABLE, los
cuales se agotan luego del primer uso (ejemplos: ver imagen) y responde leyendo
atentamente las preguntas. Tenga siempre presente el tipo de producto del que se trata.

Ejemplos bienes no durables:

8. ¢Buscaria informacion sobre el producto? *
Marca solo un évalo.

Si, buscaria informacion Pasa a la pregunta 9.
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No, la compra seria méas bien impulsiva Pasa a la pregunta 11.
Busqueda de informacion:
9. ¢ Ddnde buscaria informacion? Puede marcar mas de una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Internet.

Comentarios de amigos y pares referentes.

Comentarios de otros usuarios.

Comentarios de expertos.

Publicidad en medios tradicionales (TV, radio, revistas, diarios, etc).

Punto de venta.

Otros:
10. ¢ Qué tipo de informacion buscaria? Puede marcar mas de una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Especificaciones técnicas.

Precio.

Calidad.

Relacion costo/beneficio.

Reconocimiento de la marca.

Experiencias previas con la marca.

Otros:
Caracteristica/s que te llevaria a adquirirlo:
11. ¢Qué caracteristica/s del mismo te llevaria a adquirirlo? Puede marcar mas de una
opcién. *
Selecciona todas las opciones que correspondan.
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Precio.

Calidad.

Marca.

Variedad que ofrecia la marca.

Opinidn de otros usuarios, amigos, pares y/o expertos.

Me da status.

Esté a la moda.

Disefio.

Atencion en el punto de venta.

Novedad del producto.

Otros:
Ordene segun la importancia:
12. Ordene los siguientes criterios en funcion de la importancia que usted le daria a la
hora de elegir un nuevo producto de caracter no durable (siendo 1 lo mas importante y 8

lo menos importante) *
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Marca solo un évalo por fila.
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Precio

Calidad

Estd a la moda

Marca

Disponibilidad
en el punto de

venta

Disefio

Atencion en el

punto de venta

Novedad del

producto

Importancia de la marca en la eleccion de bienes no durables:
13. Determine cuan importante es para usted la marca en la eleccién de un nuevo
producto de caracter no durable *
Marca solo un évalo.
Muy importante.
Importante.
Algo importante.
Poco importante.

Nada importante.
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14. ;Qué peso cree usted que tiene la marca en la eleccion de un nuevo producto de
caracter no durable? *
Marca solo un évalo.

Alto.

Medio.

Bajo.

Bloque 3: Tu experiencia de compra.

Piensa en alguna experiencia de compra que hayas tenido en el ultimo tiempo, en
la que hayas adquirido un producto considerado nuevo, es decir, que por el tipo de
producto, sus caracteristicas, tipologia, etc; haya sido la primera vez que lo adquieras y
responde leyendo atentamente las preguntas.

15. ¢ Qué producto fue? *
16. ¢ De qué tipo de producto se trataba? *
Marca solo un évalo.

Bien durable Pasa a la pregunta 17.

Bien no durable Pasa a la pregunta 23.
Bien durable:

17. ¢ Hace cuanto tiempo efectuaste esa compra? *
Marca solo un évalo.

Mas de un afio.

Entre 6 meses y un afio.

Entre 1 y 5 meses.

Menos de un mes.

18. ¢Que te motivo a realizar la compra? Puede marcar méas de una opcion. *
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Selecciona todas las opciones que correspondan.

Bulsqueda de variedad.

Opcion de algo saludable.

Necesidad econdmica.

Necesidad fisiologica (hambre, sed, etc).

Necesidad estética.

Busqueda de calidad.

Estar a la moda.

Blsqueda de novedad.

La publicidad estimul6 mi compra.

Otros:
19. ¢ Cuan importante crees que fue la marca en dicha eleccién? *
Marca solo un dvalo.

Muy importante.

Importante.

Algo importante.

Poco importante.

Nada importante.

No lo sé. Era la Unica marca que comercializaba ese tipo de producto.
20. ¢Crees que la marca que elegiste es reconocida? *
Marca solo un évalo.

Si, es reconocida Pasa a la pregunta 21.

No, no es reconocida Pasa a la pregunta 22.
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No lo sé. Era la Unica marca que comercializaba ese tipo de producto Pasa a la
pregunta 22.
Reconocimiento de marca:
21. ¢Qué caracteristicas crees que hace a una marca reconocida? Puede marcar mas de
una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.
Calidad que brinda.
Confianza que trasmite.
Buenos comentarios.
Recomendaciones.
Atencion en el punto de venta.
Trayectoria.
Prestaciones.
Disponibilidad.
Construccion de publicidad.
Variedad que ofrece.
Otros:
Ordene segun la importancia:
22. Ordene los siguientes criterios en funcién de la importancia que usted le dio a la hora

de elegir el nuevo producto (siendo 1 lo mas importante y 8 lo menos importante) *
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Marca solo un évalo por fila.
1 2 3 4

Precio

Calidad

Estd a la moda

Marca

Disponibilidad
en el punto de

venta

Disefio

Atencion en el

punto de venta

Novedad del

producto

Pasa a la pregunta 29.
Bien no durable:
23. ¢Hace cuanto tiempo efectuaste esa compra? *
Marca solo un évalo.
Mas de un afio.
Entre 6 meses y un afo.
Entre 1 y 5 meses.

Menos de un mes.

24. ¢ Qué te motivo a realizar la compra? Puede marcar mas de una opcion. *

Selecciona todas las opciones que correspondan.
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Bulsqueda de variedad.

Opcion de algo saludable.

Necesidad econdémica.

Necesidad fisiologica (hambre, sed, etc).

Necesidad estética.

Bulsqueda de calidad.

Estar a la moda.

Blsqueda de novedad.

La publicidad estimul6 mi compra.

Otros:
25. ¢Cuan importante crees que fue la marca en dicha eleccién? *
Marca solo un dvalo.

Muy importante.

Importante.

Algo importante.

Poco importante.

Nada importante.

No lo sé. Era la Gnica marca que comercializaba ese tipo de producto.
26. ¢Crees que la marca que elegiste es reconocida? *
Marca solo un évalo.

Si, es reconocida Pasa a la pregunta 27.

No, no es reconocida Pasa a la pregunta 28.

No lo sé. Era la Unica marca que comercializaba ese tipo de producto Pasa a la

pregunta 28.
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Reconocimiento de marca:
27. ¢Qué caracteristicas crees que hace a una marca reconocida? Puede marcar méas de
una opcion.
Selecciona todas las opciones que correspondan.
Calidad que brinda.
Confianza que trasmite.
Buenos comentarios.
Recomendaciones.
Atencion en el punto de venta.
Trayectoria.
Prestaciones.
Disponibilidad.
Construccion de publicidad.
Variedad que ofrece.
Otros:
Ordene segun la importancia:
28. Ordene los siguientes criterios en funcién de la importancia que usted le dio a la hora

de elegir el nuevo producto (siendo 1 lo mas importante y 8 lo menos importante) *
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Marca solo un évalo por fila.
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Precio

Calidad

Estd a la moda

Marca

Disponibilidad
en el punto de

venta

Disefio

Atencion en el

punto de venta

Novedad del

producto

Pasa a la pregunta 29.

Bloque 4: Perfil del encuestado.

29. Edad *

Marca solo un évalo.
Entre 21 y 25 afos.
Entre 26 y 30 afos.
Entre 31y 34 afos.

30. Sexo *

Marca solo un évalo.

Femenino.
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Masculino.
31. Estado civil *
Marca solo un évalo.
Soltero.
En pareja.
Conviviendo.
Casado.
Divorciado.
Viudo.

32. Barrio en que vivis *
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