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Actitudes, conducta y efectividad de
marketing




En la investigacion de mercados, es una
predisposicion adquirida a responder de una
manera sistematicamente favorable o
desfavorable a un objeto o concepto.

Las actitudes tienden a ser de
larga duracion y constan de
grupos de creencias
interrelacionadas.

Abarcan el sistema de valores
de una persona, el cual
representa sus estandares de
bueno o malo, correcto o
incorrecto, etc.




Vinculo entre actitudes y conducta

 Mientras menos favorables son las actitudes de
la gente hacia un producto, hay mas
probabilidades de que deje de usarlo.

 Cuando las actitudes se basan en realmente
probar y experimentar un producto, las
actitudes predicen muy bien la conducta. A |la
inversa, cuando las actitudes se basan en
publicidad, la coherencia actitud-conducta se
reduce de forma significativa.




Algunos investigadores de mercados se han vuelto mas bien
pesimistas respecto a la capacidad de la investigacion de las
actitudes para predecir la conducta.

Factores para evaluar si los hallazgos de la investigacion de las
actitudes predeciran la conducta:

Medicion de actitudes: |la medida de
Involucramiento del consumidor: las las actitudes debe ser confiable, valida
actitudes tienen probabilidades de y en el mismo nivel de abstraccion

predecir la conducta de compra sélo qgue la medida de la conducta.
en condiciones de alto
involucramiento.




Factores para evaluar si los hallazgos de |la investigacion de las

actitudes predeciran la conducta:

Efectos en otras personas: los
sentimientos de otras personas
hacia la compra y la motivacion de
los consumidores a satisfacer esos
sentimientos influyen en el grado
en que las actitudes predicen la
conducta.

Factores situacionales: si factores
situacionales, como vacaciones,
presiones de tiempo o enfermedad,
intervienen, las actitudes medidas
podrian no predecir bien la
conducta.

Efectos de otras marcas: aunque la
actitud de un consumidor ante una
marca puede ser muy favorable, si
la actitud de ese consumidor ante
otra marca es mas favorable
todavia, es probable que la otra
marca sea adquirida.

Fuerza de la actitud: para que una
actitud influya en la conducta, debe
sostenerse con suficiente fuerzay
conviccion para ser activada en la
memoria.




Aumento de |la efectividad de
marketing

Los gerentes de marketing saben que no existe
correlacion perfecta entre actitudes y conducta.

Pero al disefiar o modificar una mezcla de
marketing, los gerentes comprenden que las
medidas de actitudes suelen ser la mejor
herramienta disponible para encontrar una mezcla
efectiva.



Procedimiento para asignar numeros (u otros

simbolos) a propiedades de un objeto a fin de

conocer ciertas caracteristicas numericas a las
propiedades en cuestion.

Escalas disefiadas para Escalas disefiadas para

medir un solo atributo de medir varias dimensiones
de un concepto,

un concepto, encuestado encuestado u objeto.
u objeto.



Escalas graficas

Escalas de medicion que incluyen un conjunto grafico, fijo
en dos extremos.
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Escalas de calificacion detallada

;qué tan probable seria que usaras las siguientes areas de esta pégina?
3

‘Figura 11.: Si se ofreciera la oportunidad,
A Escala A

Escalas de

calificacién detallada a. Subastas Dt L
usadas en encuestas Ninguna probabilidad de uso

en internet y en b. Herramientas educativas de paga Y
- Ninguna probabilidad de uso 03 04 05 06 07 Extrema probabilidad de uso

06 07 Extrema probabilidad de uso

centros comerciales
c. Registro en eventos
Ninguna probabilidad de uso 03 04 05 06 07 Extrema probabilidad de uso
d. Mercados de compras en linea
Ninguna probabilidad de uso 03 04 05 06 07 Extrema probabilidad de uso
e. Reclutamiento
Ninguna probabilidad de uso 03
f. Suscripcién a investigaciones
Ninguna probabilidad de uso

03104 il SO

9. Comunidad de intercambio 05 06 07 Extrema probabilidad deu

Ninguna probabilidad de uso

h. Capacitacién/seminariog heABe S T
Ninguna probabilidad de uso

04 05 06 07 Extrema probabilidad de uso

8. 04 05 06 07 Extrema probabilidad de us®




Escala B
presentacion de una solicitud de reservacion en un hote|

NOS gustan’a conocer sus comentarios sobre sy ex

on un hotel hoy en nuestra pagina. Califique por favor sy sati

aspectos de fasthotels.com con base en su experiencia i

periencia al presentar una soli

S citud de reservacién
sfaccién con cada

uno de los siguientes

esta visita.
oy Muy
satisfecho insatisfecho
1 2 3 4 5
posibilidad de acceder a las paginas de ofertas o 0 0 o) 0
posibilidad de localizar la informacién sobre 0 0 0 o o
hoteles
posibilidad de localizar la informacion sobre o} o ) 0 o)
ciudades
Claridad de cémo funciona el programa de bonos o 0 o 0 o
(o}
Claridad del acuerdo de compra g - 5 3

Califique por favor su grado de satisfaccion con la forma en que Fasthotels.com le comunicé cada uno
de los siguientes aspectos durante su visita:

Muy Muy
satisfecho insatisfecho
1 2 3 4 5
(o] (o] 0
4 4 SUj o) o}
Su reservacion hotelera no esté/estara sujeta a
cambios : : : : :
Su reservacion hotelera no es/sera reembolsada

:Qué tan satisfecho se sintié en esta visita a Fasthotels.com?
0 Muy satisfecho

0 Satisfecho

0 Un poco satisfecho

0 Ni satisfecho ni insatisfecho

0 Un poco insatisfecho
0 Insatisfecho

0 Muy insatisfecha

Escalas de
calificacién detallada
usadas en encuestas
en internet y en

centros comerciales
(continuacién)



Escal
7 2 a c
;Que factores influyen en su eleccién de paginas d
e musica? (

Califi '
Ique la importancia de cada elemento.)

. Nada
Beneficios para el cliente o premios por — im =
compra 0 2 4 ) portante
Opciones de servicio o entrega al cliente ;
Facilidad de uso de la pagina Z ; i ° 0
Precios bajos - - : S 0
Muestra de audio de CD en tiempo real 0 Z g ; ;
Resefias e informacion sobre artistas 0 o Z Z z

Escala D

;Qué tan | ¢ : o o iy
;Qué tan interesado estaria en obtener informacion adicional sobre esta solucion de gestion de la relacion

con el cliente para su negocio?
o Interesado

0S

| umamente o Interesado
Interesado

0| i
nteresado o No interesado

n de gestion de relacién con el cliente

(Qué tan probable es que su negocio invierta en este tipo de solucio

en los proximos 12 meses? |
0 o Probable
Sumamente probable o Probable
0
Probable 0 |mprobable




FIGURA 11.3

Caracteristicas
de interés
Intencién de
compra
Nivel de acuerdo

Calidad
Confiabilidad

Estilo

Satisfaccion

Costo

Facilidad de uso

Brillantez del

color
Modernidad

Sin duda lo compraré

Totalmente de acuerdo

Muy buena

Totalmente confiable
Muy elegante
Totalmente satisfecho
Sumamente caro
Muy facil de usar
Extremadamente

brillante

Muy moderno

Probablemente lo
compraré

Ligeramente de
acuerdo

Buena

Levemente
confiable

Algo elegante

Ligeramente
satisfecho

Caro
Relativamente facil
de usar

Muy brillante

Algo moderno

Opciones de
calificacion
Probablemente no Io

compraré

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Ni buena ni mala

No muy confiable
No muy elegante

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Ni caro ni barato

No muy facil de usar

Levemente brillante

Ni moderno nj
anticuado

Sin duda no lo
compraré

Ligeramente en
desacuerdo

Suficiente

Nada confiable

Totalmente
inelegante

Ligeramente
insatisfecho

Relativamente
barato
Dificil de usar

Levemente brillante

Algo anticuado

Escalas selectas de calificacion detallada

Totalmente en
desacuerdo

Mala

Totalmente
insatisfecho

Muy barato

Nada brillante

Muy anticuado

Iy



 Formato tradicional de una etapa:

Muy efectivo Levemente efectivo Levemente inefectivo Muy inefectivo No sé
4 3 p 1 0

e Formato de dos etapas:

éQué tan efectivo? ¢Eso seria muy o ligeramente?
O Efectivo O Muy
O Inefectivo U Ligeramente

O Sin opinién



Las escalas detalladas y graficas se
consideran escalas no comparativas,
porgue el encuestado hace un juicio

sin referencia a otro objeto, concepto
O persona.




Escalas de orden de rango

Escalas comparativas



s

Escalas de sombras de ojos
por favor clasifique las siguientes sombras de 0jos, siendo
caracteristica evaluada y 6 la peor marca en la cara;cteristic
la tarjeta C. (ofrezca AL ENCUESTADO LA TARJETA C)
envases de alta calidad. ;Qué marca clasificaria como |
,Cudl seria la segunda? (REGISTRE ABAJO.)

1 la marca que mejor satisface la

a evaluada. Las seis marcas se enlistan en
Comencemos con la idea de tener compactos o
a de compactos o envases de maés alta calidad?

P.48. Tener P.49. Tener P.49. Tener
en:{ase de alta aplicador de alta sombra de ojos
calidad calidad de alta calidad

Avon

Cover Girl

Estee Lauder

'Oreal

Sephora

Revlon

Escala de valor de reventa de automoviles
sto, oido o leido, clasifique por favor las siguientes

Con base en experiencia personal o en lo que ha vi o
marcas de automéviles de acuerdo con el porcentaje de su valor de reventa; es
(porcentaje) del precio origina

que’ le permite recuperar el mayor monto en dolares
Vehiculo,

es decir, segun la marca
| de compra del

ta, un “2” junto a la marca

ta, y asi sucesivamente. Recuerde que ningun par
)5

47 | e fri5 even
Ponga un “1” junto a la marca con el porcentaje més afto de valor der

ZOn el siguiente mas alto porcentaje de valor de reven
© autos pueden tener la misma clasificacion.

_ Chevrolet

B — Toyota

—_— BMW

—_— Ford
L




Comparaciones pareadas

Figura 11.5 He aqui algunas caracteristicas usadas para describir productos de proteccién solar en general. Por favor
indique qué caracteristica en cada par es mas importante para usted al seleccionar un producto de

Escala de 3
proteccion solar.

comparacion

Broncea de manera uniforme Broncea sin quemar

pareada de
productos
protectores
contra el Sol

Previene quemaduras Protege contra quemaduras y bronceado

Buen valor por el dinero Avanza de manera uniforme

No es grasoso No mancha la ropa

Broncea sin quemar Previene quemaduras

Protege contra quemaduras y bronceado Buen valor por el dinero

Avanza de manera uniforme Broncea de manera uniforme

No es grasoso
W

C P PO ETEY

a.
a.
a.
a.
a.
a.
a.
a.

Previene quemaduras




Escalas de suma constante

Escalas de medicion que piden al encuestado dividir un
numero dado en puntos, normalmente 100, entre dos o
mas atributos, con base en su importancia para él.

Abajo aparecen siete caracteristicas de ropa femenina para tenis. Asigne por favor 100 puntos entre las Figura 11.6
caracteristicas de tal manera que la asignacioén represente la importancia de cada caracteristica para
usted. Cuantos mas puntos asigne a una caracteristica, mas importante es. Si la caracteristica no tiene
ninguna importancia, no le asigne puntos. Al terminar, confirme que su total suma 100.

Escala de suma
constante usada

en un estudio sobre

Caracteristicas de ropa para tenis Numero de puntos

ropa para tenis
Es comoda de usar

Es durable

Esta hecha por una conocida marca de ropa deportiva

Esta hecha en Estados Unidos

Tiene un estilo actual

Da libertad de movimiento

e

Es un buen valor por el dinero
100 puntos




Escalas de diferencial semantico

Adjetivo 1

Moderna

Agresiva

Amigable

Solida

Exterior atractivo

Confiable

Atrae a pequefas companias
Te hace sentir en casa
Servicios Utiles

De trato agradable

Sin problemas de estacionamiento ni transporte
Mi tipo de gente

Exitosa

Anuncios que atraen mucho la atencion
Anuncios interesantes
Anuncios influyentes

Media de cada par de adjetivos

Adjetivo 2

Anticuada

Defensiva

No amigable

No sélida

Exterior poco atractivo

No confiable

Atrae a grandes companias
Te hace sentir incomodo
Indiferente a los clientes

De trato desagradable
Problemas de estacionamiento o transporte
No mi tipo de gente

No exitosa

No he notado sus anuncios
Anuncios no interesantes
No influyentes




Escala de Stapel

Escalas de medicion que requieren que el encuestado califique, en una
escala de +5 a -5, qué tanto y en qué direccion un adjetivo descriptivo

Figura 11.8

Escala de Stapel
usada para medir
la pagina web de
un comerciante

se ajusta a un concepto dado.

e +5
+4 +4
+3 +3
+2 +2
+1 +1
Precios bajos Facil de navegar
= -1
o) D
2 43
-4 -4
-5 _5

Selecciont? un ndmero con “mas” para las palabras que cree que describan con precisié :
Cua’mto mas precisamente crea usted que la palabra describe a |a pagina, ma P ec’lsnon !a péagina.
“mas” que debera elegir. Seleccione un nimero con “menos” para palabr:as o ol dagids ok
con precisfén la pagina. Cuanto menos precisamente crea usted que la palag;:edcree o dt?scriben
mayor sera el nimero con “menos” que debera elegir. Por lo tanto, puede sele ST e
desde +5 para palabras que cree muy precisas, hasta -5 para palabras que crezc:::: ;rﬁualquier R
precisas.




Escalas de medicion en las que el encuestado
especifica un nivel de acuerdo o desacuerdo con
enunciados que expresan una actitud favorable

o desfavorable hacia el concepto en estudio.



Escala A

;Qué te parecié el proceso de registro cuando te convertiste en nuevo usuario?

Totalmente
en
desacuerdo
El registro fue simple. 0
Las preguntas del registro o)
fueron “no amenazadoras”.
El registro aqui protegera mi o)
privacidad.
El registro no tardé6 mucho o
en hacerse.
El registro me inform6 sobre o)
la pagina

¢, Qué opinas de los siguientes enunciados?

Totalmente
en

desacuerdo

Permitir a companias que o]

se anuncien en internet me

permite acceder a servicios

gratis.

No apoyo la publicidad o

en esta pagina aunque

me brinde entretenimiento

gratis.

Hay demasiada publicidad o

en internet.

Hay demasiada publicidad o

en esta pagina.

Me es facil ignorar la o

publicidad de esta pagina
y solo jugar.

Ligeramente
en Ligeramente Totalmente
desacuerdo Neutral de acuerdo  de acuerdo
o o o o
o o o o
o] o o] o
o o o o}
o o o o]
Escala B
Ligeramente
en Ligeramente Totalmente
desacuerdo Neutral de acuerdo  de acuerdo
(o} (o} o] o]
o] o o o)
o] o] (o) o)
o] o] o] 0
o o] o] 0

Escalas de Likert
usadas por una

pagina de juegos
en internet



Escalas de intencién de compra

Es de las mas usadas por los mercadologos. Nos ayudara a conocer la
posible participacion de mercado que se tendra.

21. Siun juego de tres matamoscas se vendiera a aproximadamente cinco ddlares y se consiguiera en
las tiendas en las que usted compra normalmente, usted:

Escala de intencién
de compra y
preguntas conexas
para la colocacién
de matamoscas en
el hogar

22,

(1)
sin duda compraria el juego de
matamoscas

probablemente lo compraria
probablemente no lo compraria
sin duda no lo compraria

¢Usaria los matamoscas a) en lugar de o b) ademés de los productos existentes?

¢Recomendaria este producto a sus amigos?

en lugar de
ademas de

sin duda
probablemente
probablemente no
sin duda no




Net Promoter Score (Indice Neto de
Promotores)

Medida de satisfaccion; el porcentaje de promotores
menos el porcentaje de detractores al contestar la
pregunta “érecomendaria usted esto a un amigo?”.

PROBAINS RESULTADOS DE NPS DE TRES COMPANIAS
Fuente: Randy Hanson,
“Life after NPS”, Calificaciones para “;Recomendaria usted esta compania?” 9-10 Promotores
Marketing Research B 7-8 Pasivos
(verano de 2011), 10. [ 0-6 Detractores
COMPANIA A COMPANIA B COMPANIA C
100% — e

80% ' .
60% .
40% 80% . o
BN

0%

Promotores netos 20%

20% 0
(Promotores menos detractores) . i



Consideraciones al seleccionar una
escala

Escala balanceada versus no
balanceada. Una escala
balanceada tiene el mismo
numero de categorias positivas y
negativas; una escala no
balanceada se inclina hacia
alguno de los extremos.

La naturaleza del constructo por
medir. Que se cumplan los
objetivos de investigacion.




Medidas de actitudes y toma de
decisiones gerenciales

Actitudes determinantes: las Cuestionamiento directo.

actitudes del consumidor mas
estrechamente relacionadas . . : :
con preferencias o decisiones Cuestionamiento indirecto.

de compra efectiva.

Observacion.
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