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INTRODUCCTION

Actualmente fa economia en México se encuentra en una situac.isn de coins
tantes cambin&.. Sabemos del crecimiento general del pats, awngue estamos cons
cientes que este nitmo de crecimiento ha disminuwido en fos dLtimos thes o cua
no ados ..

Cuando hablamos de generalidades nos encontramos muchas veces con fas -
excepeiones a £a negla, porque en medio def Exito general -encontramosd casos-
con falta de este.

E€ mercado mexicano es tan nuevo y tan amplio, iy sabemos tan poco de el
que exdsten casos de wroductos que no son aceptados pon el consumidor en un -
anado 4avorable asi como hay o2nos producitcs que se oluddan. Sin embargo supo
nemos aque todos podemos pensar en casos especificos de wroductos, o bien alau
nos casos de compaiiias enteras que no nan encontrado el arado de éxito que es
peraban encontran en el mercado mexicano, condideramos que estos no son fraca
808, 84no e quizd fa falta de aprovechar al méximo £as oportunidades aue e--
xisten en este mereado,

¢Por qué send que sucede esto? ;Por qué send que a veces Los producto -
nes sin percibinto estfn perdiendo oporntunidades a pesar de todos sus esfuesr-
zo4s?.

En nuestra opinifn esto se debe a que en México, £a mayorio de Los pho-
ductores se olvidan del condumidor, con esto no queremos decin que el pro -
ductor no sepa que el consumidotr exfste, ya que Ssabemos que fodos sus esduer-
z04 estan dinigidos hacia La satisdaccibn de sus necesidades, Lo que 84 cree-
mos e qué quizd no se ha ahondado. suficientemente en Lo que el consumidor me

vicano desea, no se ha estudiade a fondo para detenminan, JOu€ es Lo que fo -



que €o motiva?, ;0uf es Lo que piensa’, y hablando en téminos que nos inte-
resan, (Como puede neaccionar ef consumidon ante deteaminado wroducto,

Sabemos que este tema es complejo, hasta ahora en ninqura paite ded mus
do 4¢ ha Llegado al punto donde se pueda decin con cerfeza que se sabe todo a
cenca del conswnidon, es por ello que decidimos nealizar un eatudio sobre {a-
conducta del consumdidor en Las clases sociales.

Esta 18848 es el resuliado de nuestra Linvestigacddn explicamos en esia-
Los hechos principales que hemos encontrado y observade per medio de Las en -
cuesitas nealizadas.

EL presente trabajo esta dividido en investigacibn bibliogrddica ¢ in -
vestigacion de,.campo.

La {nveatigacibn bibliogrndfica nos proporciono datos acerca de antece-
dentes, modelos, y datos generales acerca del comportamiente def consumidon-
en fas-clases sociales.

La seaunda pante es La fnvestdgacidn de campo, que esta nteghada por-
La metodofogia que seguimos para nuesiro estudio.

Los datos que aqui citamos Los hemos recopilado undcamente en el Dis -
tnito Fedenal , debido a que £o consdderamos ef mercado principal, ya que re
presenta La magoria de La demanda de 204 productos ‘exdstentes en el meacado.



ANTECEDENTES

Como seres humanos somos producto del medio ambiente que nos rodea. Es
el medio ambiente el que define nuestras oportunidades de aprendizaje y desa-
nmollo, este desarrollo que en ocasiones se ve {nenado por fLas circunstancins
que Lo nodean y que marcan el devenin histonico de una sociedad.

EL medio ambiente por el que e vieron rodeados nuestros antenasados---
mancd muchas de Las pautns de nuestras conductas actuales, es pon eo que ne

cesitamos conocer nuestrno pasado para poden explicarnos el presente.

A princdipios del siglo XVI, La poblacifn .indigena de Mesoamérica, enten
diendo por tal el México actual, contaba con una poblacibn minima de 2'400,000
habitantes. Cabe suponer que en el seno de esta comunidad ya existian y pre-
valeclan Tersiones entre sus miembros, muchas de Las cualed sin Lugar a dudas
nos esclareceran algunos aspectos parciales de La vida y conducta def mexica-
no actual. |

EL ghupo de habitantes indigenas no §ormaban ni con muche un todo homo-
géneo, diferencias (diom&ticas, pom y militanes hicieron que cientos --
arupos prevalecienan sobre otros, esto como consecuencia trajo problemas que-
a grandes rasgos describiremos. .

La preponderancia de un ghupo sobre otno era habitualmente el resuliado
de conquistas de tipo militar, cuya consecuencia {inal ua el producto de un-
doble fueqo de due.zas: :

Por una parte La declinacibn del gnupe social dominante hasta ese momen
- o ¢ por otha la fuerza aghesiva 'y acometiva def ghupo .ncorporado reciente-
mente en el panorama militar, En estas cincunstancians, desde el punto de vis



o histbnico basta decin que La dominacibn cuftural hacia mecacr ef acento en -
el sometimienty pollitico,militar ¢ econdmico, mds que en L0 aspectos neligLo--
408 . De cualquier manera fa fensibn socicl provocada haecia que 2a relacidn -
entre el sometido y e? doménado se revistiena de caracternisticas peculianes .

Por una parte el sometimiento creaba un sentimignto de ambivalencia :

Se admiraba y odiaba simultdneamente ol conquistadon. Los sentimien-
04 de respeto y adulacidn estaban prontos a ser sustitiidos por sus opuestoss
hostilidad y venganza en el momento en que Las circunstancias Lo permitiesen -

Incluso, diferentes guupos estaban dispuestos a uninse, no {importan-
do fas diferencias existentes entne ellos, con La {inalidad de crear un qrupo-
mds potente anfe ef conquistador. Este equilibrio inestable, se redorzaba con
Las grandes diferencias socimles existentes en el seno de un mismo anupo. E--
{ectivamente Las diferencias sociales y ferdrquicas que mediaban entre una y -
otra clase social, en particulan entre el mieblo y Lo anistrocnacia militar y
neligiosa, eran de tal magnitud que consiituian tewreno {Entil para La expre-
s40n de situaciones de conflicto y drama.

Por otra parnte flas culturas de Mesooménica fenian metas espimttuales
sus fined pollticos y militanes estaban subondinados ~a. {ntereses de natura -
Leza neligiosa, La guerna entre eflos era propiciatonia a melos espinituales-
y muy secundaniamente a fogro de propésitos de raturaleza waterdial.

la expresdbn manifiesta y henomenofbgica de Last culturas que predo =
minaban en el siglo XV1 err fundamentalmente agresdiva. Gran parte de £os sen
timientos tlonoes, afectuosos y parentales reprimidos se proyectaron en el mi
to de Ouetzafedatl.

Esta deddad c6smica y humana habia dado af hombre todo L0 que en el-
existia de positivo. Ouetzaledatl es el arquetipo de fa santidad, su vida de



aguno y penitencia, su cardeter sacerdsial, su benevolencia con sus hijos, Los--
flombres son patentes a través de £as noticias que nos han conservado Las cadni-
c@é y Las representaciones de Los manuseritos indigenas.

Quetzaledatl, como nepresentacibn de una de fas valencins def espinitu
humano, esta en lucha permanente contra su deidad antagénica: Texcatlipoca. .Lla -
Cucha entre ambas dedldades se represents en ef mundo cbsmico con La sucesidn det
dia y La noche y en el mundo aninico La batalla tomé 4orma de un condficto moral.
Lo bueno ¢ Lo malo se equiparaban con el dia y La noche, como ef orniente y el po_
niante.

En el siglo X es destwdda Tula, fa ciudad santa, sede delf Ouetzaledat?
historico, este se ve obLigado a abandonar La negifn central de Mético, huyendo-
hacia Veracruz, Tabasco y Yucatdt, no s4in antes prometer un retorno utwro desde
ol oniente. |

A La £legada de 204 espaiioles eran bien clarnas Las tensioned sociales -
en el mundo J{ndigena; por una parte fuertes sentimientos de hostilidad y nebel -
dia contra el grupo dominante, por otra una tensibn intensa contra La clase teo-
ondtico militan prevalente. A su Llegada a América, fa imfgen del esdpaiol se vi
sualizd de dos diferentes modos: ER grupo dominante vio en eflos unz amenaza, no
de candeter objetivo, sino subjetivo, considers que Quetzaledatf, La bondad re -
puimida, Lo positivo- rechazado sungil def oniente, Los sentimientos de culpa to-
maron cuenno en el caballo y el fuego de £Los conquistadores, La clase socialmen-
te sometida vid en fa imdgen de fos espafioles La esperanza que habria de Liberar
204 de una dependencia demasiado pesada ¢ {atigosa a sus espaldas.

Ambos factones fueron utildzados intuitivamente por Los conquistadores-
no cabe duda que £a conquista 4ue posible mds en vintud de £a estruwctura del mun.
do indfgena que en funcibn de fas caractenisticas mibitarss Y estnatéaicas def -



ferdmeno.

Se puede afirman que Lo que conquists al murdo indfgena que La imdgen -
que & propio indigena proyects en el carquistadon; simdgen ideatizada de fuenza,
Lmmontolidad y de leyenda que el indigena £Levaba en sus entraind y que cireuns-
Zancialmente colocs en el espaiivf. Se encontraban frente a frente dos rmundos dis
AUntos; por una parte el aventurero pragmético y realista del espaivl del siglo
XVI y pov £a ot el mitice y magico del indigena.

Pana el espaiicl 2 guenna ena propiciatonia a intereses estrictaments -
matenioles y para el indigena La guenra era propiciatornia a entidades internas y
espiniluales, EL espaiivl, segundbn en su mayorfa, encontroba en fa conquista el
canino del tuiunfo y La adquisdicibn de un mayonazgo que ef desiino Le habla nega
do.

EL Grbito culbtunal Le habla enseiiado al espaiwl que Lo que no habla ob-
tenido del destino, Lo podia obienen de fLa cultura y La hazia, Su deseo de pose
4ifn Liene el Lamafio de sus Limitaciones en La ferra de origen. Las pautas ad--
quiridas hasila ese manento Le hab&m dado un dentido de artoafimacion y sugi- -
ciencia. La neligitn ena emblema para el espaio?, justificativo y pretexto de su
codicia; Las guemras de neconquista y La expuls.ibn de fos judlos de La peninsufa
Lbérica, Logranon que el espaimd tuviera un sentido mesidnico de su destino en -
base al cual justificaba sus actos cuabquiena que fuese £a na,tuia.te,za de ellas.

Hace coineldin gloniad y jeronquias con espiriiu religioso, por eso en
Su mentalidad, obtener fama y riquezas <{ba aunado a un fuernte proceso religioso.

La conquista de Mesoanénica fue posible en funcin de Los heches antes
sefinfadod paicolffgicanends se podfa decdin que el nativo b&ut‘paar. 2o 4¢ dio cuen-
Za que el conquisiador no era ef hvmaro que habfa de Libexranfe def pudne cruel ¢



agnesive que Le sometia y tiranizaba, sino oue Admplemente habla sustituido un -
padre por otro.

Este nueve padre utilizaba {ormas de tirania novedosas, e codicinso y
vragmético, tenia 'at)u‘buto)s de lenguaje, religibn y modos incomprensibles y dra-
mdticos para el indfgena conquistado.

A La 2legada de Los espafoles el indigena sentis sobre 84 La destweeibn
del mundo de sus valones; sus primitives objetos y La nelacibn con ellos La sen-
tia desplazada asf como su {oama de vida e interaceibn. EL .indfgena se sentia -
desolade vy destruido, E8 mds en el nuevo mundo £os frayles pretenddan que el 4n

. digena abdicana de su antigua Lealtad, a Lo que el repficaba:

Y ahoaa, nosothos

idestruinemos La

antigua regla de vida?

1z de tos chichimecas

de £os toltecas,

de Los acothuas,

de £os Zecpanecas.

Es decin, se interrogaba con pdnico y perplejo 84 tus antiguas relaeio-
nes de objeto, La de sus padres, £a de sus abuelos, fa de su cultura, tendrion -
que ser destruwidas. S< asi fuese fa vida carece de sentido y al carecer de ek, -
indigena implona su destruccidn; y se expresa:

Puesfo que nuestros dioses han muerto
dejenos ya monin
‘defencs ya perecen.

Existen pocos documentos, simifanes al transcrito en el que con fanta -

venacidad se muesira La tragedia def encuentro sddico en ef que una de Las par-



tes habria de renunciarn a sus {ormas de vida.

EL panordma histérico del mundo que se .inicda LLeva ef siano def conilde
to y de fa tensibn social. Un grupo pequeiio y homoabneo en intercses e {dio foasiua
va a dominar a vastos sectores sociales a fos que no comprende u no toma en cuen-
La.

Dejemos a un eado et gran nimero de castas que se condtituyd a 4{ines def
s4glo XVT y principios del XVIT, se puede nesumin en tres grandes grupos sociales
el drama culiunal.

Por una pante el indigena que fuvo que renuncian total u cabalmente a -
sus antiguas foamas de expresidn.

Por otno Lado e mestiza; el mestizaje en nuestro pais uempfné salve aa-
risimas excepsiones , se encontro constituido por undlones de varones espaiiofes -~
con mujeres <ndigenas, £a unifn de estas mujenes con hombres espaiofes fue una -
Mcu&tunaeédn hondamente dramdtica, fa mujer ae Lncoaporaba brusca y violenta-
mente a una cultura para La que no 4e encontraba formada, su unidn Za Llevaba a -
cabo traicionando a su cultura oniginal.

Pox tanto el naciniento de su hijo era La expresidn de su alejamiento de
su mundo, pero no fa puerta abientfa a oilno distinio.

EL espaiol dejaba tras de 84 un mundo de objetos valorizadod; su manera-
de vivir, sus costumbres, su Lengua, su nefigibn, sus muferes, ete., era Lo que -
para el constituian un valon; éf mundo que dedcubria carecia de existencia en 84,
inicamente ena valuado en funcifn de que podia hacer accesible todo aquello que -
en el 'pcuado Le habia adido negado.

Los valones que el espaiiol dejaba tras de &4 se magnificaban en £a dis -

Cuafquiena que ha estado Lejos de sus primitivos objetos sabe como cre -
cen y se adoanan a fa distancia, '
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Tmag {nemonos por un momento de acuerdo a 2os medios de transperte al riesao de -
fa avertuna y a Lo azaroso de ga empresa Lo distante v maaniicade de Lo anti -
auos valones espaioles,

La valorac.dfn que el espaiol hizo de £a mufer indiaena {ue negativa, el
aprecdaba dud protoinagenes en todos 08 ondenes, o que habia dejado al otro ta
do del Atldntico y no encontwba en fa tiewvia de conquesta; asd el espaiof admi-
raba el otivo, Las bestias de caraa domesticadas, ef cabatlo, £a vid u Zodo aque
Lo que sinnilicaba o simbolicamente tepresentara su pasade .

La mufer es devaluada en La medida en que vaufatinamente se le identidd
ca con Lo indinena; ¢l hombre es sobrevalotado en la medida en que vaulatinamen-
te se Le identidica con el conguistador, o dominante vy vrevafente.

Esta paridad masculino-4emendie, activo-nasivo conocdda en otras cultu-
nas, toma en fa nuestan aspectos schresalientes y dramdticos.

la mujen es objeto de conquista u wosesiones violentas y sddicas su in-
timddad es proiundamente violada.

Lla rneaccidn del padrie espaiol ante La mujern indigena 4ué fa que el ado-
Lescente de nuestros dias tiene enirente de fas siwdentas a quien posee.

Satishace sus necesdidades sexuales pero sdiempre en una condicidn desva-
Lonizada.

Eate sentinse superion enfrente de £as mufercs en plan de qrandes sefo-
nes necesitados de obtener Los servicios incondicionales de elfas, ha matizado -
muchos de Los aspectos esvweturales def matnimonio mexicwio.

Seguramente ya en f£a organdizacin prehispdnica existia una supremacia -
del vandn en La onganizacibn familfior, pero esta supremacla no tenla £a Linali-
dad de fa nueva, mas aiin cuardo se esfablecid ol {endmeno de contraste entre -
208 matiimonios mestizos y Los criollos. Una vez establecidos Los espaioles en

tievwas indigends, muchos de e2fos solicitanon fa presencia de fas mujeres -



peninsulares, en estas tierras, esperandolas con ef mismo anhelo con el que bus-
caban ef aceite de oliva o ef vdine peninsular, el trato que fendan con ellos y -
la actitud en sus relaciones intenpersonales era distinto; g que ée trataba de
mujenesanheladas: ezpmx’,'m:z&nente en Las cuales se proyentaban todos Los senti-
mientos tiewnos e {dealizados, predentes en el interion del conquistadon. Inde-
pend.{entemente de sus merecimientos objetivos el espaiof Los revistid con Lodas
aquellas caractenisticas de Los obfetos primitivos.

EL mestizo va a equiparar paulatinamente una senie de cateqorfas: duenr-
za, masculinidad, capacidad de conquista, predominio social van a cargarse con -
un fuente sdgno masculino.

Debilidad, femineidad, sometimiento, devaluacibn socinl y fuerte raiz -
telinica sendn radgos femeninos e indégenas,

Las mujeres "Importadas” pronto se hicleron ayudar en el cuidado - -
de sus hijos eniollos con mujeres indiqenas que hacian £as veces de nieras, £a
voz "nana” en otomi quiere decir madre; es decin que ¢l nifio criollo también se
encontrd en wpresencia de dos objetos infantifes: Por una parte una mujer alta-
mente valorizada pero distante, harrocamente refinada ocupada en festivales reli
aiosos y civiles.

Y por otra parte La mujer indigena que Le daba calor y que culturalmente
ena considerada como un objeto mercenario; sin embargo y a .puan. del aspecto ex-
terno mercantif, Las LCamadaA Manins de o peso {ueron La fuente de seguridad, ca
Lor y efecto (el cniolio.

Esta es una de Las situaciones de contradiceidn del criollo mexicans, -
22 mujer que aliment§ su necesddad es déua&uada por La cultura en que vive, por
el contio La mujer 4nia y distante, La que nunca cabmd su Llanto, £a.que nun-
ca fué regazo, né  alor ni rebozo es £a que es aprecdads y estimada por La cultu



Nos encontramos en presencie de dos tipos de hombre: el cniollo u el mes
tizo, hombres que estaban en un con{licto por motivos divwc;s, ambos se encuen -
tran con que £a mujen que Les ha dado calor y adecto en La infancia es devaluada.

Sin embango el destino de cada wuno de eflos sera diferente,

EL padre criollo se enorgullece de su hifo y trata de danle todo aguell-
de 20 que carecid: ropa, Lujo y comodidades; son Léenicas con fas cudfes repara -
su histonia de frustraciones pasadas, EL padre upaﬁb(; Lucha para que Los wivi-
Legins por el oblenidos pasen a sus descendientes y pugna contra £os rewes {beri-
cos que quieren Limitan fLa extensifn de La encomienda. Pareedera como 84 toda 2a
acumulacibn de peticiones y Litiglos tuviena como base el conilicto existente en-
tre el punto de vista del conquistador y sus descendientes y ef punto de vista -
de Las sutorndidades peninsufanes. Los conguisindones expresarian "dejen que repa-
remos en nuestros descendientes y en nuestras generaciones asuello de Lo que care
cimos! :r fa nespuesta espaiiola svria una -sistemdtica negacibn a esta neccsddad re
parativa. . ' ' ‘

Es decin que el padre espaiiol fuvo m&nqde de &u hifo criollo una acti-
tud acogedora y cordial en £a que prevalecia £a autorizacifn explicita de fa iden
tifieacibn de La semeganza: "Puedes y debes ser semejante a mi y a Lo que yo he -
20grado” .

EL cniollo siempre tuvo ante sus 0§08 a un padre {uerte que Lo impulsaba
a defender y a identificanse con Los privilegios oblenidos, no solamente Lo impul '
saba a sen Lo que el habia sido, sino Lo que para el conquistadon constituia el -
gabardon de £a hidalguia y del buen vivin. Esta necesidad de reranacibn pon nar-
Ze del espaiof LEeqd a tenex mani{um_u’onu tan exageradas que incfusive fa hi -
cienon jocosa., EE hipertrofiado uso def Don, La kanfavroneria, el 6:‘MOQWO, -
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el exhibicionismo de Los bienes poseidos, ete., eran caracteristicas sobresalien
tes del hombre esvaiol del s.iglo XVI. Este hombre, el nuevo nico del siglp XVI-
en buena parte fue el que dio el aspecto extewnc de gran ciudad al Mexico def of
98o. Las necesidades de magnificencdia def sequndbn crearon un estile arouitects
nico sefonial y ostentoso; ndpidamente {ue una expresidn 4enomenoldégica de Las -~
instancias psiquicas de £a &poca ornientadas en esta dimeceidn.

Las grandezas de la tiernna, 2a excelencia de sus mercados, ete., son ~
canactenfaticas desenifas por Los cronisins tanto porque externamente eran qran-
des cuanto pon La necedidad de afirmacidn de La nueva posesidn y 4onmas de vida.

Todo Lo indigena thata de ser bonnado por el espaiol.

Para el espaiicf no caben ninguno de £os valores previos del indigena,

No hay sitio ni para La arquitectura prehispdnica ni para 2as ideas -
cosmolbgicas y costmogrdbicas, ni parna Los estilos de vida previos. Si el indi-
gena queria que sus valores sobrevivieran se tenia gue esconden, disdrazanse ¢
adoptar nuevas 4ornmas.

la anquitectura que erea el conquistadon en ef pueblo indigena.es o4-
tentosa, en donde el despliegue de fujo que se rhace e ef nesultado de La in-
sequridad del espaiiol y de La necesdidad de demostranse a &4 mismo su nueva -
ghandeza.

S{ sequimos con fas metd{oras veremos que fa estwectura corporal del-
hijo def inmigrante criclfo muy {recuentemente es chwwriguera. S& se observan
Los fandines piblicos, en ellos prevalece La asistencin de inmighanted; cada -
uno de effos competin con sus connacionales ostentosamente con ropa, automfvi-
Les e hifos, sdempre prevalecen en elfos Lo excesdvo: exceso de juguetes, exce
s0 de grasa y de todas Las fonmas de expresddn. |

Tanbibn se observan en Los nifios criollos que cuando £a mﬁdne adquie~
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1e una ferarquin social y econdmica de <mpontancia, £a nana se hace Anevitable, -
ella sera La madre Sustituta que cafmarnd y satis{ard sus necesidades bdsicas, at
Lado de ella el ndiio se desarrolla v exovresa, a otra, 2a valonada vive compitien
do con sus amistades en Las fonmas mds diversas de nivalidad social: jueqo de-
cantas, fabones intefectuales, exhibiciones de modas, y obras de beneficio s0 -
cial,

. EL cniollo ftendrf en su psiquismo todos Los conflictos derdvados de es-
ta situacibn, Sus Ldentificaciones primanias Lo LLevaran a querer fugar, compe-
tin y parlicipan con Lo nativoe, tanto en comida como en otras mif formas de con-
viveneda social, pero por otra parte sus padies trataran de sobrevalonan un pasa
do con el cual el pequesio cnrioflo no fuvo contacts.

AsL es como el criollo se vera ante un conflicto de Lealtades; tipico -
de este; 84 se asimifa de acuerdo a sus neceddidades, encuentra ef rechazo de sus-
padnes, 84 por el contrario, acata a Los padred y se mantiene aislado de fas nue
vas formas de vida, encontrard fa burfa que ef ambiente hace de 0.

EC mexicano, fanto crioflo como mestizo, se encuentrdn ante un conlbéc;
2o agudo de ddentificaciones miltiples y complefas, victima de contradicciones -
de s4gno opuesto que necesariamente dejardn {nsatisfecha una Lomma de su persona
Lidad.

En 4orma sintética podemos decir que La caracteristica Lundamental de -
fa cwltura cniolla es fLa necesddad de reparar ef mecanismo estructural bdsico ba
fo el cual nace el cniollo es La neparacidn.

EL problema se hace mds complzjo cuando nos damos cuenta que el sen --
eniollo no es simplemente un probfema "genético" efectivamente, cuando ef mesti-
20 se thanseultura y adquiere ormas de expresibn a Las pautas de Las cuafes -
procede, se puede decin que se acriofla, valga el téwmino, adquiuendo"!.o‘s idea-



Les y nommas cultunales de La clase a Za que se incoapond. Sin embanac, su on-
ma de den con nespecto al nivel de La clase y cultura de que vrocede es diferen-
te ya que La trata de ocultan y negar; Zodo aquello que Le tecuerda su punto de-
portida Lo nesulta siniestro, a diferencia del verdadero crioflfo que exalta suws-
antiguas fornmas de vida, este Los trata de ocultar y negar; ef pasado Le aver -
guenza y en su necesldad compulsiva de nedinarse y mostrarnse distinto, hay temon
u ansiedad Latentes de ser descubiento, tal vez pon ello su aversibn a todo Lo -
pasado, por eso su hestilidad a sus antiguos compaieros de cultura, por eso su -
creldad para con todo Lo gue Le hace verse prouectads y rellejado.

Nos encontramos en presencia de fa crueldad def easique Transcultunado,
la insequridad interna con respecto al bando con el que recientemente se ha adi-
Liado Lo hace ser servil y nastrero, con La nueva clase, todo Lo que proceda de-
esta clase es valuado, todo Lo que proceda de 2a antigua es devaluado, ridiculi-
zado y negado.

Este sujeto tiene La necesdidad de "reparan" won wvartida dobfe no s0la -
mente aquello de Lo que carecdd, sino tambifn La cultura de £a aque procede.

Por eso el "acriollado” nesulda mds ostentoso y compulsivo qu2 el verda
dero, desprecia La obra maestra de artesanin indigena, para admirar fa manuiactu
na en senie de £a nueva clase social a Ra que pertencce, gya hemos aludido suéd -
‘clentes caractenistioas del ‘thiollo, akona pasaremod a analizar al mestizo.

E¢ mestizo nace de una conjuncifn dx:(i@ﬂ. Su padre {espatol) es un -
hombre fuernte, en donde su cultura y forma de vida prevalecian, este hqmbn.e con-
templa a su hijo mds como producto de una necesddad sexual que como el anhelo de
perpetuarse.

La panticipacitn del padre en el hogar es Limitada, se trata mds bien -
de un ser auente, que cuando se presenta en el hogar es para ser servido y admi
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rado.  Los contactos emocionales con L2 madre ¢ con el hifo aon minimos cuando se
presenta en el hogar ‘u conducta generalmente es violenta pero se fe debia aten -
der como a un sefion, se Le daba toda clase de consideraciones, sin oug el tuviena
ninguna con Los que Lo rodeaban, con Lrecuencin se embrimgaba y abandonaba e’ ho-
aar, La mufer acepta pasiva y abnegada La conducta del padre; ella condideraba -
que debia servinde y atendern a sus necesidades, en ocasiones en ella recafa ef. pe
50 econbmico del hogan. '

Cuando eventualmente el padre se vinculaba con €a esposa o con Los hifos-
2o hacia m&s bien pon sentimiento de culpa que von amor,

Por eflo La imdgen que ¢f nifio mestizo se Lommaba de fa relacifn fami -
Liorn es peculion; por una parte el padre mantiene poco contacto con &€, por La o-
tha Le niega Las {dentiéficaciones a Las que el nifio aspira; cuando el nifio trata-
de manifestar hostilidad y deseos de identidicacifn con el padre éste Lo neprime-
con violencia. A fa mufer se fe exige {idelidad y abientamente acepta La indide
Lidad del esposo; este 4necuentemente tuvo dos casas, aquella en donde habiz hifos
criollos una madne valuada e hijos producto defl amor y de £a necesidad de werpetu
arse y La otra donde vive La mufer que calmaba sus necesidades instintivas, pero-
a La cual el consideraba haberle hecho un servicio al woseerla. Los hijos que hu
bo dentno de este hogan generalmente son contemplados con sentimiento de culpa.
E¢ anhelo que tenia el nifio mestizo pon ser tan fuerte y grande como su padre co-
nren paralelos con Ra hostilidad !Lepu}n@a que pa)ui con el tenia. AL macucv el -
mestizo no encuentra acomodo; pon razones genéticas y econbmicas continuard en su
posicibn de mestizo, el mestizo se encontraba en un conflicto permanente; ua que-
no pentenecia af mundo indigena en el cual aunque era sojuzgado habia segwiidad y
posibilidad de obtenen identificaciones primarias, tampoco al mundo crio- --
2o af cual espinaba produndamente.
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En su dintenion se reveln contra du onigen Indip, wa que este ovrinen fe -
privo de pertenecer al Lugar y sitio de sus wthelos y tambifn esaba Lleno de hod
tidad hacia su padre.

En esta sdtuacibn se desarnollan 2os primencs impulsos u emociones el -
n{io medtizo que cuando es adulto trata a la esposa sdauiende La pauta creada con
La contemplacisn del padre; ain cuando su eswosa fuese tan mestiza come ¢f, el -
medtizo 8¢ ha hecho a La idea de fa superdionidad sudtancial del nomtrie sobre {a -
mufen, Lo indigena y Lo 4demending Se han transdonmado en una ecuacifn {nconscients
dado que Las signiéicaciones masculinas Aon sustancinfmente pobres, hara alaade -
de ellas; alarde compulsivo que adquiere fas caracternisticas del machdismo.

EL machismo del mexicano no es en ol dondo adno la inseauridad de 8a pno
via masculiniiad, el hombre en su mundo social y emocional excluys a 2a mujen,su-
vida social es prevalentemente masculina, Lo coitactos que tenia con £a mujer -
siempre estaban dinigdidos a afiuman su superiorddad como hombre vara ef todos Los
seatimientns deficados son caractenisticas de demeneidad y amaneramiento.

Sintetizando, La Ligura fuerte, Ldealizada, anhelada que no afeanzaba -
por Lo méismo odxfaba, ena £a imdgen del padire.

La 4igura vehementemente anhelada siempre esta monta a ser victina de -
La hoéawad, todo aquello que de una u.otra fonma Le representaba fa mascufdind-
dad ausente def padre ena objeto de su agreaidn,

Atacaba Lo gachupin a 2a vez que Lo adminaba v anhefaba, hace turla de e
220 y objeto de desprecio, pew intericment: irataba de aleanzarto.

 Cuando el mestizo dominf y monts of cabalfo de 208 conquistadones se -
thanskonmo en un magnifico finete y cuando usa su ama de fuego e convertia en -
expernto en tino. Las modas del conquistadon eran sus modas, siempre mestizando -

Ras y ddndofes un sesgo y oniginal denivado de su onigen indigena.
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Todo aquello que uso o se puso Lo mexicanizd, €a comida tomo un gusto particunlar,
La anquitectura y otros medios de expresidn indican esa doble coniente de onien-
tacibn, anhelo y hostilidad.

En una parte de 4u persona se sabe indio ¢ rendega de ello nelvindica -
contra Lo ndigena cuando {nsulta y dice: "Indio cuatro onejas" o "indio desgra -
cdado”, en otar parte de su persona se sabe espasiol y también relvindica contra -
el espariol exovresando "gachupin desgraciado" o "mueran L£od aachupines” .

En conflicto permanente con du historda, en angustia y tensdin veremnes-
produce obras maravitlosas de arte , de dolor y de aleqria: fa anqustia es una de
205 ghandes mofores que mueven af ser humano y a €a cultura, por es0 sera rico -
cuando 42 exnrese, cuando C2ore, o cuando compulsivamente busque una alegria que-
desde siempre Le 4{ué negada.

EL nifio mestizo "pelado”: cuando La terminologlia deriva de nazones socia
Zes y no aenéticas, desarrwolif mecanismos dedensivos que Lo preservaron del dofon
de su condicidn bdsdca,

la {rontera econdmica y La de sangre se hallaban en un mismo sitio; eran
Las mésmas, Con el tiempo se sepana y atenua La de La sangre en fa fucha de crnig
£eos, una especie de espaiioles de segunda contra Los peninsulares espaioles privi
Legiados, crece ef mestizaje y La 4{nontera que cuenta es £a econbmica.

Condonme Los aios de £a colonia pasaron, fa presidn que el mestizo efen-
eio en La {isonomia de La dpoca 4ué cada vezr mds intensa. En aquel entonces fa L
mdgen del hombre lde Estados Unidos habin empezado a cobran sdignificacibn, se tra-
taba de un hewmano mayor en condiciones de igualdad, se habia nevelado contra su
autonidad patenna, representada por Europa, Las Adras de Libertad francesas ¢ es-
tadounidenses fueron el {ideario con el que se explicaba, justificaba y ejemplifi-
caba £a fucha contra el prdré;.



Surgen 208 afos de independencia y fa {igura de Los Estades Unidos waula
tinamente va mutando de hesmano mayé/: pard emvezan a tomar {as cargteristicas de?
padre posesivo.

_La pugna que existid entre Los naccientes Ampernios anglosajén y inancés -
Iu’u’éﬁon que dwrante aegdn_.ampo ef fuagan predominante, sustituto de La viefa Es
paia {uera ocupado pon Framcia. Las querras de intervencifn, fa {racasada nten-
cifn ewropes de querer Kouman un imperio en México, hicionon mugvamente que 208 -
sentimientos de ambivafencia hacia el padre se canalizaran por ese camino. |

Surge el afrancesaniento de £a socdiedad mexdicana se admiraba: la Literna-
tuwna, La noveda, fa mis.ica y ol qusto {rancés. '

Todos £os valores telinicos son despreciados, una vez mds se admira Lo a
jeno, para ni.néunew«. fo0 propio. la ensefanza, Le educacin y La cultura se planea
ba de acuerde al esquema 4aancés, '

' EL etenno patndn a que nos hemos neferido el de fa suplantacidn de un pa
dre cwel por otro de'caﬂactmum similanes, hicienon que ef mestizo se ain -
tiena igual, que no se identificara ni com una cultwra, i con La otra. |

Ademds de 204 distingos que ya se sefiakaron entre dikenented tivos de me
xLeanos: e}. mestizo ¢ el criollo, vamos a hablar def indfgena.

La estructura familion del indigena due bastante homogénea, fas condicio
nes thaumdticas derivadas def ambiente hostil que estaban en actuacifn permanente,
fueron homogéne,ézando a fa familia y £a unienon hondamente como medio y téenica -
de defensa en medio de £as condiciones adversas.

EL oaioml, e¢f chamula o cualquier otno grupo indigena viven en irtensa u-
nibn dentro del seno de su familia, gﬂ. que el medio hostil Los imrubsa a etfo. -
Las Mﬁdmm culturales entre Los sexos, cuentan poco, EL nifo desde Los pri-
meros aiios de edad tendnd que vivirn y sen como ef adulto; su periodo de &epmdm-
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ein con respecto a as f{gues siqnidicativas de su hoqar es corto.

Existe La podibilidad de satisfacer determinads wimero de necesidades -
bdsdicas, wiibn sexual, independencia {amiliar, vosibilidad procreativa, ete.

- La unédn de a {amilia derivada del impacto que un medio hostil establece perma-
nentemente sobre su organizacibn detotmina caracteristicas provias. EL padre -
no es una {igura ausente, como en ef caso def mestizo, la madre no es devaluada,
ya que af lado del vadre compante penurniad y alegrhias a €a vez que ed un Lactor
decisivo en ef manterimiento del lwgar: el nifio por su parte, desde temprana -
edad se ve impulsado por razones econdmicas, a eatablecern {dentilicaciones Lem-
pranas con su padre. Su masculinidad no es puesta en tela de fuicio, el aecha-
zo patevw no jueqa el papel dinfmice sefiafado en el meztizo. Se trata de una
familia que pausivamente acepts el {impacto def medic y que abnegadamente fuchd
dentro de su Limitado medio,

EL trauma que La conquista fo imprimis al indlgena fué de tal magni -
tud que sus posibitidades de fucha en Lo nueva cultura se anufaron; &u mecanis
mo de defensa y su duerza es aceptar €o que tiene, desconéian de todo aquello-
que ok espaiiol, ef cniollo o ol mestizo fo olrectan. AL través de varios 44 -
alos de histonéa sabe que nada bueno fe pueden dar, ya que &4 ‘realmente {uera
biteno Los 0tnos grupos cubturales Lo tomanian para eflos. Vivi adhenido a Los
patrones w&tu/u';.!;u on Los cuales ha encontrado un méngen de seguridad intenion

“no se revela ante su pobreza porque a ella pudo conservar un cierto grado de -
independencia en 2as contadas ocasiones en que £a hifa emigra a fa eiudad o--
cupdndose como sirvien'a, en wn anhelo de transculturacifin o bien, ha sido vie
tima sexual u ofvidandose de La clase de &a que procede dacepta una situacibn -
do sometimiento total que £a aniquita a pesar de que su nivel de vida aumenta-
en Lo foxmal. EL indfgena elude ef conilicto con Los efementos cultunales que

se encuentran pon encima de e, Ldmense benefactones o agresores en sintesdis
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en su alslamiento se encuentra la dedesa sustancial de su manena de sen.
"ok indlgena na cemado su pasado y no ha abierto su presente y menos adn Su por-
venin,

Todas estas circunsiancias que 8¢ han sefalado son £as que han rodeado -
af mexdcano e el Lranscuwrso del tiempo, don €as que e han dado {oama a su perso
nalidad y sus 4{ormas de vida. S4{ e ahondr un poco en este punto nos podrnemos -
dan cuenta que sus {oamas de vida se vieron modi4icadas desde sus inicios por el-
comencio,

Aunque son pocos {os documentos que nos hablan sobre este respecto en ME
xdico, tratanemos de explicar La impontancia del comercio.

Los hdbitos de consumo de Los aztecas se vieron modiéicados wor Los poch
tecas, estos juegan un pavel .importanie ya que repredentan el primer comencio -
el principio del Lujo entre Los habitantes aziecas, debido a que 208 wochtecas se
encargaban de moveer af nuebfso de todos aguelfos materiales 4 niedras de Las que
ellos caneclan, thansladdadose £os pochitecas a tierras fLejanas a traer obsetos -
c.ie gran precio a trueque, de £08 que a su vez &evaban,

Para que el lector se pueda dan cuenta de la {mpontancia que ha tenido -
el comenciocen.México, empezaremos por hacer unx breve descripeidn de fa:foama de
vida def azteca antes de que surgiena ef comeredo como fuente de obtencifn de ar-
ticulos suwntuosos. |

Se Lienen da,ta‘s‘ de que Loa aztecas antes de La conquista habitaban en ca
sas cubientas por paja, sus awnas eran ef arco y La 4Lecha y vivian de La caza. -
En cuanto a sus vestimentas, el hombre usaba m;:wu:gl» y sandafias, el cobello Lo
usaba Largo hasta La espalda y contado pon delante. Llas mujeres ror su varte usa
ban huioilli g cubyett de martas y 2naguas, se calzaban con cactli usatan también
collanes v brazaleied. . |
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A meddida qué el comencio £ba en aumento, sus habitos de compaa se dueron
modidicando, caba fhaecr 8a aclanacibn que €as mds de 2as veces fas comodidades -
producdidas pon el comercio eran afcanzadas pon Los habitantes rudientes,

Con ef comercio cambiaron sus vestimentas y sus habitaciones, £as muje -
nes usaban thajes mds Lufosos sus maxtlis eran de varios colores i adornados de -
difenentes maneras, sus sandalias, Las cambiaron por una mds finas y con Los talo
nes adornados, en fa cabeza no usaban nada, sine en La guewd, en €as ficatas Y -
bailes Llevaban o8 cabellos Langos y atados de diferentes 4ormas, gastaban cami-
sas de algodin con mangas fargas y anchas con muy bellas fabores y con gqalanas -
{nanfas, usaban ademds de la cintura para abajo, una enagua de alaodén que Les -
Llegaba a Los tobillos {gualmente muy Cucdida y muy Eabrada.

Sus casas estaban allombradas de esteras de vistosas fabores, tenian s4-
Llones cublentos de hermosas tefas g tapetes para Los pies, no habla camas como -
Las nuestras, rerno se fonmaban de muchas esteras puestas unas :obre otras, habien
do coleha pana cubrirse,

Para aumertar Lo comodidad de £a vida de fas personas principales y pera
que no vieran necesddad de andan a ple, sus casas Lenian salida sobre alquna de-.
Las innumenables acequins que en todasdinecciones cruzaban a ciudad comunicddo-
se con canales de modo que caminaban pon fodas partes en canoas,

Se alimentaban con ghan variedad de viandas salsas tortas y pasteles de-
todos Lot animales que Lendan, verduras y vescades aque en abundancia habin , para
suntin a Lo cdudad de Zodos Los objetos de £04 que se ha hablado, se empleaban nu
menosos mercadenes £os cuafes emprendian fejanas expediciones y multitud de cano-
as y de chalupas tralan diariamente fautas y verduras.

A £a LLegada de £os upaﬁotu; Zodo esto se terming, su vida se modidica,

se acabanon sus coslumbies, sus templos g'pa.aac,éo‘s se t/w%(gnman en amontonados -
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escombros, pora dar pase a otras costumbnes, a otra nueva ciudad que se {ba atzan
do Lenta de Zas winas muy seforial y muy austera 2as costumbnes del indisena se-
moddfican ya que tiene que adoptan de Los espaiiofes deade ML. fengua hasta su neld
gidn. EL espasiol poco a poco cambin sus modas y {oamas .de vida. A medida que -
erece 2 adminacidn del indio hacia el espaiol este thatn de imitarlo, es asi co-
mo La mujen cambiz sus vestidos, aunque esros siquen feniendo fas caractenisticas
de sus antiguas ropas se observa en ellas una fuente {n{fuencia de Las nopas usa-
das pon Los espaiofes, esto mismo sucede con el hombre.

Las casa que cubre ahona fa Ciudad de México Lienen caractenisticas sims
Lares, son grandes y en ellas se hace abuso de Los estilos existentes, e pon es-
ta dntervensidn que cambian fas costumbres y {ormas de consuno ded mexicano.

Pasan £08 afios y LLega La intervencibn {nancesa; el mexdicano tiene a al-
quien mds a quien admirar y a quien {mitar. Copia y adnira todas €as ‘ommas de ex
presdidn del francés, una vez mds ef mexicano se ve {ndluenciado porn el medio que-
Lo rodea, esta vez adopta La novela, f{a misica, el ante, el redinamiento en of -
veatin pon Lo tanto sus- fonmas de vestin y sus hdbitos de consumo se vuelven a mo
difdean, este es of afrancesamiento def mexicano, lee, viste y escucha misica de-
Los {nanceses.

Llegan Los afics de {ndependencda y surge un nuevo pais al cual se le ad-
ména y trata de imitar, que hasta en fa actualidad in4fuencia en nuestra sociedad
pues este pais Lo mismo marca fa moda en cuanto a un vestido que en cuants a fo -
ultimo en tecnologda. ‘

Nos estamos nefiriendo a £os Estados Unidos de Norteamerica, al pals que
viene a revivir una antigua refacidn, fa que hace aios existia entre Espaia y Mé-
xieo ya que de £a misma manera que el indigena def siglo XV1 tuvo que aprenden ef
espaiol el mestizo del siglo XX tiene que aprender el inglés af igual que en esa-

gpoea; en La actualidad se desprecia al mexicano por el propio mexicang.
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& rechaza 24 mexicano cuando no wda corbata, en tanto que se acepta al
iwrteame g vestids de jeans en un bar de categoria,

Lz actitud de adminacdbn ded mexicaro hacia et nonteamenicans, en fa -
actuaddidn: o Levado = nuestro pafs al uso de jormasd y edtilos de vida, costum- -
bres tezcimeate dedviculadas de fas nuestras,

4 2femplo de 2sto es ef dia de muertos en of Distrito Federal, ha perndd
do a3 cancziunlsticat de la celebracddn tradicional, de esta fiesta 8¢ ha modifi
cado fasis ae nombre ooxa ol dia de muertos se le Llama hallowen y 4 festeja a
&2 wsanzz nwud.

I aexleano dz nwy al {gual que ef de ayer muestra desfealtad a dus fon-
may de vizz 1osus costumbres, esia desfealtad Lo ha &Levado por Lo tanto a modifL

cat sus gommzs de conmdumo, o Lo Lango de su historda.
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3.1 Dedinicibn de 2a Conducta del Consumddor

Conducta del Consumidon,"Son actos, procesos u relacioned sociafes 404-
tendidas vor individuos, gupos ¢ orqanizaciones para fa obtencidn, uso y expe
ndencia consecuente con pwductos, servicios ¢ 0tros recurnsos." (1)

Por otno Lado para Engell, Kotlat y Blachwell, " Son Los actos de Los -
Andividuos dinectamente refacionados con La obtencidn v uso de bienes econimi
cos y servdiedos, ncluyendo Los procesos de decisifn que preceden u deteamd -
nan a 2508 actos." (2)

los "actos, nrocesos y relaciones sociales” a Los que nos rederimos an-
tenionmente, incluyen diversas actividades def consumidor como el conocimien-
20 de una necesdidad, Zas compras wor ecemparacidn entre tiendas, of simnle ra-
zonamdento de La <informacifn con que se cuenta concerndignte a Los benedirlos-
Yy Waoa def producto deseado, o ef buscar ef consejo de un amiqo acerca de-
un nuevo vroduclo,

Sin  embarao, {a conducta del consumidon tambifn implica fas exverdien -
cias que son consecuencias de productod y dervieios.

La compra de un producto incluye tales exveriencias come a esiimula -
cibn {isica u mental, y cambios en el bienestan social asl como subin de sta-

tus y poder.

(1) Zaltman Gerald and Walfendonf Melanie, "Comsumer Behavion: Basic Findings
and Manager Implications”. John Willey and Sons, New York, 1979, Pag. 6.

(2) Block Carl E. and Roering Kemneth J. "Essentiats 04 Consumer Sehavion. Ba
sed on Engell, Kollat and Blahwell's: Consumer Behavior”. The Duyden  --

Press. ILE{nois, 1976 pda. 7.
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AsZ, la delinicibn de 2a concucta del consumidox nos conduce a thes an
pos de {enbémenos rilacionados:

I.~ Actividades: Actos, procesos y selaciones sociales.

2.- Personas: Individuss, gaupos y oxaanizaciones.

3.- Experdencias: Obtencibn, wuso y consecuencia

La conducta del consumidor es bdsicamente social por naturaleza, esto -
s{qnifica que Lo consumidores debeir de ser considerados en téminos de sus -
relaciones con £Los demds para establecer que una persona serd un. consumidor,
ya que otra es un vendedon.

Por Lo general los textos de conducta del consumidor, se enfocan exclu
sivamente a Lo consumidones fndividuales, individuos que comoran poductos-
0 serviedos vara ellos mismos, sus 4familias o sus aminos. Onganizaciones -
{onmales que compran productod o servdcind para su uso en funciones oraaniza
civnales (toles como produceibn) o para reventasd,

Muchas veces oueden usarse £Los mismos conceptos para entender ambas --
conducias: La conducta def consumidon .ndividual y €a conducta del consumi -
don onaanizacional, von ejemplo: Ambas se ven alectadas vor La culfura den -
tw de La cual se desawviollan,pon Las nommas oue gobiernan La conducta de -
compra y por Eas expectativas de otros.

En el proceso de hacer una compra cada uno nreune informacidn acerca -
de attennativas, procesa esa {ndonmacidn, aprende acerca de Los productos -
ct«".dpom’bﬂu, determina que alternativa es La més cuenda con Las necesidades
percibidas y todo E€.to Lo Lleva a su témino al hacer £a compra. Alqunos -
Lnvestigadones afinwman que £os consumidores organdizacéonales son diferentes
en dos fomaas:

1.- Las organizaciones toman decisdones por medio de un guipo de gente
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que decide qué puede sen comprado, mientras que sud consumideres 4

dividuates nc encajan en este tipo de toma de decisiones en gnupo.

2.- los compradores onganizacionales sen mds nacionales en sus decdsio-
nes, mientras que 208 individuales a menudo haeen sus eleceioncs 4o

bre bases mds subjetivas.

Las oaganizacdiones hacen decisiones de grupe cuando se Oza,t\a de qrandes

o importantes compras (por efemnfo. £a comora de una compuladore o una wieza-
mayon do equipo de wroducciln) o8 individuos a menudo toman decisiones de -
compras grandes como un qrupo dentre de su {amilia {por efemple. La compra de
un auto 0 una casal, Con respecto a fa base de qué elecciones son hechas, am

bag no didienen mucho como consumidones. Los dos hacen elecciones basadas en

enditenins, tales como precdo o precio unitario, rendimiento del tiemvo. 2tc.

3.2 ER campo de £a Conducta del Consumidor

La histonin muestra que en todas Las comunidades han desarroflado medios
por 208 cuafes £stos exhibian e interncambiaban bienes y senvicios pana conorer
2as necesddades de cada uno de €os miembros, consecusntemente un entendimien-
to completo de 2as decisiones de consumo de estas dneas qeognd{icas, requeri-
nd del estudio de cada aspecto de £as experiencias a Lo farqo de &a vida de u
na persona. .

También en un senitido mds amplio La conducta def consumédor y la conduc
ta humana senian casi idonticos campos de estudio, ya que el consumidon de -
bienes econdmicos penetra casl toda actividad en £a. cual Los humancs se en --
cuentran {nvolucrados. _

EL estudio sistemdtico de £a conducta del consumidon ha sido interdisct
plinania desde su comienzo. De hecho, alqunos de Los primeros estudios en -
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mercadotecnias para centin ¢ ¢ atencddn en Las dimensiones de da conducta de
Las acu’o;w_b de £os consumidores se entresandn ellos mismos en aquelias - -
disciplinas como £a psicologla y sociologla. Lo anterion sugicre que cada -
uno tiena un conjunto de proposiciones o teorlas de La conducta humana, tan-
fo 34 son neconocddos o no, que han s{do desarwiladas a Lo Large de su vida
§ que eran propodiciones nembradas cada dia de fa vida como ayudas pradeticasd
paa vivin,

Como nesultado de este conmocimiento constante de Lo otros, muchos {n-
dividuos tienden a concluir que clfos nealmente conocen mucho acerca de fa -
geite, aspectos tales como L0d que 42 pueden esperan de dichas personas. Y -
en clentos aspectos todo es veadad, muchos de nosdotros tenemos mds que nada

expeniencias con £a gente, ya que somos seres sociabes por naturaleza.
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3.1 Definicifn de Motivacifn

Es un t&umino general que se refiere al comportamiento dnstigado por ne
cesidades y dirnigido hacia La obtensiSn de un sin.

De acuerdo a £a definicibn anterion, podemos derivar que £a motivacidn
es un compontamiento o actitud del consumidor para consequin un bien o servi-
cio.

Una clasificacibln generalmente aceptada sobre £a motivacifn humana no
ha Llegado a establecerse delido a que se conoce poco acerca de £as {uerzas
motivacionales humanas y su expresidn dentho de fa experiencia.

Sin embargo existen puntos de visia equiparables sobre Los motivos hu-
manos que permiten aleanzar una comprensifn mds cercana del porque de que el
indévidud actda como tal.

Los tebricos distinguen enthe varios motivos:

.- Biol6gicos: Necesidades {isiologicas (hambre, sexo, sed)

2.~ Psicoldgico-Social: Aceptacibn social, status

3.~ Aprendidas: Comporilamiento o gt’u:to‘s basados en nonmas, deseos,

grupo social que se aprenden

4.- Instintivos: Comin a todos £0s senes humanos, {nclutye motivos bip

26g4icos y motivos sociales, deseo de estar con oinos.

3.2 Motivacidn y Necesidades del Consumidon
Existe un problema af estudian Las necesidades que afectan al comporta-
' nu‘ehm, .pam encontiar una definicibn de necesidades que sea genthabmente a
ceptada,
La mejor definicifn de necesidad es "la diferencia o ¢amgpanua en--
the of estado neal y ol deseado.” Esta experiencia puede ser biofjgi,eo 0 s0-"
ciak en natowaleza. EL consumidon puede sentinse uens de moda pox temer 0
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Lamente a0pa pasade de moda (un estado neall y al mismo tiempo preferin estan
@ £a moda actual (un cstado deseado), entre mds grande sea La discrepancia -
que e siente entre el funcionamiento del equipo actusf y el {uncionmamiento -
potencial d2€ nuevo equipo, magyor send La necesidad de £z empresa de adouinin
nuevo equipo.

Cuando se piensa en £as necesidades camb concepto central en el comoor-
tamiento def comsumidoa,' es dtil tambifn pensar en fas wrederencias.

Los consumidones pueden preferin -Awtéééacm una necesddad mds que otha,
por tanto Las preferencias como fas necesidades del consumidon son 4actones -
eriticos a consdiderarnse. De hecho el mercaddlogo y el promofon estan nealmen~
fe mds interescdos en adectar £as preferencias que Las necesdidades. Adn cuan
do La mayoria de Los estudiantes e Lnvestigadones del compontamiento def con-
sumidon no creen que £as necesidades puedan ser manipuladas a corto wl€azo. Es
Anpontante ain embargo, entender Las necesidades. EL mencad6logo se benefd -
cia entendiendo Esto al estan mejor capacitado para proporeionar productos y
servicios que satisdagan a Los consumidores y por Lo tanto, send mds 4actible
que sean adquiridos. EL consumidor de beneficia al fener a su alcance produc
tos que Le brindan mayon satisfaccibn que La que obtendria de oira manera.

Esto crea La polémica de 84 La mencadotewnia nesvonde a Las necesidades
inhenentes o de hecho crea necesidades para que La gente consuma productos.
Va que pocas necesdidades sungen de un vacio social, esto es, en La ausencia -
de contacto con otras personas es difleil detenminan cuales necesidades son -
gowinas y cuales pueden den impuestas a £o4 consumidores. La posicibn que -
se toma aqul es fa que todas Las necesidades son genwinas y que fas estrate--
g4as de mereadotecnia {ntentan cana.&‘za/n 0 dinfain Las acciones que toman -~
Los consumidones, en respuesta a estas necedddades.

Cuando £a persona neconoce una necedidad se convierte en un magtéuado_n Y
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{a persona desea o gquiere satisfacer La necesddad,

iAntes de escogen un producto mds que ofro que nos motiva a comprar en

len, lugan? |

La respuesta a ésta pregunta puede parecer o no nbvia pero cualquier -

estudio del compontamients del consumidorn esta incompleto a menss que nos en
{nentemos af problema de La motivacibn del consumidor, esta drea subrawa fa
{mpontancia y nefacidn entre Las psicologio individual y La social.

Existen difercntes motivos por Los cuales el comsumidor compra, entre

ellos tenemos:

1.- Motivo de Comatwu’a.’- Se visualiza a Los consumidores como uni-
dades procesaderas, por Las fuerzas en conflicto y Las partes de -
infoxmacifn que £Legan a su atensidn, este molivo puede Llamarie -
de consdistencir, es decir mantener un balance {nterno, uno que sea
con&dtewte y otro coherente. _

2.- Atnibucibn. - Se enfoca La ondentacifn def consumidon hacia sucesos
externos enet ambdente, ef deseo de explicar, porque occwonds algo.,
conocenr m causa de un suceso en pamticular y en consecuencin enfen
der al mundo es caracternistico del motivo de atribucifn.

3.~ Categonizacifin.- Los consumidores enfrentan un mundo complefo, es
como 84 Los consumidores fuesen motivados para catfegorizan sus ex-
p%éehu’ab, el sistema de anchivoe mental Les ayuda a ondenarn sus -
experiencias y sacarfas de La memordia. .

4.~ Gofetivizacibn.- Huchos consumidornes no pueden entendense por. auto
neflexifn asi como Loghan ver sus motivos observando *u comporta -
miento, deduciendo fas nazones paxa haber actuado de uu.&: maexa,
por efemplo; cuando o4 consumidones necesitan m,w opinifin



acbre el {utbo?, revisan su compontamiento hacia el futbol en et pa
sado y af enconfran que sunca han aséstide a ninadn juego y rana -
vez Lo ven en televisifn, deciden que no Les gusta mucho ¢€ {uthol.
5.- Eatmdza.u'ﬁn.- Algunos consumidones Lienen La necé&&iad i deseo del
estimulo, el consumidon es muy cunioso y busca £z novedad. E2 moti
vo de u.tfmazo Lleva a 2as pensonas a probar diferentes actividades
Y productos.
Se cree que fos consumidones con una alta motivacibn del estimulo,
pueden ser de "baja Lealtad", o sea que Lo que Les causo proban un
nuevo producto o marca puede evitanles que continuen usdndolo por -
mucho tiempo, pon esta nazén es dificil Logran La Lealtad hacia fa
marca entre consumidones con alta motivacitn de estimulo.
6.~ Utilitarnio. - Son motivados por oportunidades para nesolver proble -
mas y con eso dedean ganar L{nformacidn ALl para wsarnlas al endren-
tan Los retos de La vida.
EL corsumidon tiene una actitud positiva a Los problemas que La vi-
da presenta y Los ve como una valioda {uente de informacifn.
Finalmente, algunas personas son molivadas pana actuar en {oima simifan
a La gente que observan y para apanéntan ¢ imitar Las acciones ajenas, supues
tamente Los que adoptan nuevos productos siguen ef ejemplo de quienes £os a-
doptan anterioimente.
Los consumidones quieren sen apreciados como individuos.
Oue quiene el consumidor? |
Dunante muchos afios Las tiendas de La comunidad han pensado en La cali-
dad de £o4 bienes que venden, en £a foxma en que exponen £a mercancin, iamaio

apariencia, reputacifn, iLuminacidn. De eso era 44eil para un geente sefia -
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‘an Las semefanzas, e Lod ([itimos afos Lo supermencades se parecen fanto -

que don fguales ¢en su diseio, su localdzacibn y ofrecen 205 mismos vroductos

a precdios sdmilares, pero eb interesante que exdsten tiendas nugvas o alqunas

iendas tienen éxite y otras no, a pesar de que son {quafes en casfi todos Los

aspectos, esto se debe a gue existen consumidores que respenden positivamente
AY

a Las atenciones personales que van mfs alld , para hacer de fa compra una ex

niencia placentera.



4.1 Proceso de Comnra

Procese de compra o8 el conjunto de etapas poy Las que visa un consumi-
dot para poder adquirin algo. Estas etapas cambian gradualmente Seaqin sean -
Los qustos y Las necesddades que of condumddon tenga, poxr efemplo: un compad-
dot puede posan divectamante de 2a necesdidad sentida a La compra reaf, sén a-
fectarn La ectividad wnevir a ella; eslod son compradones dmpulsdvos, alaunos
son Los que se debaten en el problema de compran y de no compran, estos se -
Llaman compradones morales .

Existen otho tipo de compradoresd que antes de nealizan una compra s& -
encarngen de pedin opiulones y todo tipo de datos, comparando precdos para a-
81 deciditse pon afain axticulo, a estos compradones se Les conoce con el -
nembre de deliberados.

En general cualquiena jue sea of £ivo de compradon, sdiempre va & pasar-
pon todos , o pon algunos pasos del proceso de compra que a continuacidn des-

enibinemos:
Necesidad Sentida
Actividad Previa a La COm;cm
Decisitn de Fomplxa
Compontamiento en el U{,a

Sentimientos Posteriones a £a Compra



Necesidad Sentida

EL punte de partida de este modele nadica en {dendilicar La neecsdidad -
sentdla del consumidon, fa cual temvesenta un estado de tensibn o sea aue 2a
versona busca satisiacer o disminur dicha tensibn, y esto Lo Loanard presumi-
blemente con un objeto ¢ actividad.

Dichas necesidades pueden sen {isiolfgicas yl/o psicolfaicas, pueden sen
tambidn especiiicas o de emocidn; conscientes o creadas por Largos procesos -
mentales, Nuestna culturn se caﬁacteﬁ.éza por e aumento en fos medioa na -
satisdacen todo tipo de deseos.

Como mencionamos anteriormente, Las compras sungen de fas moti{vaciones,
Las cuales son mds fundamentales que Lo obfetos que Las satisiacen. Por Lo
tanto, el muoblema para el especialista en mercadotecnia radiea en descubrin
La estweiuna de necesidades fLatentes gue rodean a su producto.

Upa buena mercadotecnia o5 en su mayor parte uni cucsdtifn de reconoci-~
mieru::) de Las divensas necesidades que entran en jueao en el mercado de un -
producto de,teﬂménado,' buscando reconocer necesddades insulicientemente estabfe

cidas o satisdechas.,

. Actividad Anterior a fa Compra
La necesidad genera La aceidn y ondgina que el individuo se vuelva mds

sensible a estimulos relacionados con La misma, y fa neaccifn def {individuo -
dependend de La intensided de dicha necesidad. A nesan de éste, la persona -
no satisface muchas de sus necesidades de manera inmedéata; s& no edpera ad--.
quinin y acumuban experiencia. La dwracidn y fa clase de actividad anterion
a 2a compna varla de acuerdo con el tipo de producto, con La neceu.’dqd que ex
perimenta el compradon y con su personalidad. Hay anticulos que impfican vo-
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ca deldiberacibn, o sea, articules de compma adpida, que se adquieren inmedia-
tamente despuls de sentir fa necesidad, compras habituates de artiewleos como
hueves, axicar o Leche,

Er apatatos demésticos o productos de consumo no Hunediato han mds acts
vidad anterior a fa compra, como: visltay tiendas, preguntan a amiaos, estu-
dian anuncics publicitanios, ete,

La cateqenla de productos. Ejfemnlo (perecederos, semidurables,durade -
nos}, explica la variabilidad de la actividad anterdior a La compra de Los con
sumidenes, difenencidndose en cuanto a La intensidad de la necesidad (4454086
adeos, de segurddad, soclales, de estima y del wol v en cuanto a 2a delibera-
eifn que edectian antes de La compaa.

Los podemos clasikican en: Racionales e {nreflexivos.

La actividad anterior a £a compra crea una secuencda de camblios de esta
dos de £a mente, que acercant @l comprador al acto de £a compra. Estas {ases
son:

Pencepeion Conocimiéento Agaado Prefenencsia Conviccibn

Compra

La {dea primondial o4 que el individuo percibe, busca para conocer el -
moducto, Lo compara con Lo que Le gusta , &0 worediere v LBega a La convde -
edfn que Lo conduce a fa accidn,

La impontancia para el especialista en mercadofecnia radica en que exis
te un perfodo de aestacién de £as necesidades antes de que se materialicen en
. fa compra. En wste verfodo £ compradon es mds susceptible a Los estimulos -
del medio ambiente y La empresa debé enfocar su proghama de comundcdelones a

onlentan La atencibn del consumidor hacia {os valones del producto que ofrece.
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Decisibn de Compra

De todas 2as necesidades sentidas pon el individuo, no todas son satis-
fechas debido a que algunas de ellas no encuenthan ef suficiente refuerzo para
persldtin en e tiempe, Adn embarge {a mayorda perduran hasta culminan en fa
compad,

la decisifn de compra constituye un confunto de decisiones en donde in-
tenvienen variables como: el producte, La marca, ef estifo, cantidad y fugar,
La tienda o el vendedor, una {echa, un precio y una fonma de pago: origdindn-
dose con ello una gran gama de combinaciones que {inalizan en La decisidn.

EL puwblema del especinlista en mercadoteenia radica en determinar Los
procesos que atraviesa el cliente antes de su decisibn,

Comportamiento en el Uso »

Como Lo expusimos anteniosmente La compra ¢s un ciclo en el cual inter
vienen vanins fases de gran {mpontanciz, sdendo una de ¢ffas ef comporntamien-
- 20 en ef uso. Esto significa La ubdeacibn que tiene el producto dentro del -
condenso de necealdades del individuc, y comd se Lleva a cabo el cbjetivo 4fun
cional del mismo, por qué y de que manera; pon £o que el sistema de condumo -
explica el modo en que ef compradon intenta obtener fa satisfaccidn esperada
a thavés del producto. EL conocimients del compontamiento en el uso {ncremen
ta Ba visualizacibn de £as oportunidades fatentes en el producte paxra el dise
flo; desanollo y comercializacidn del mismo.

Sentimients Posterion a fa Compra
Genenafmente el eatudio del cicto de compra por parte de especialisias
on £a matenia se ha centrado en La decisifn de compra,relegdndose u un segun-
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do témino ef valor que iiene observar Los sentimientos del cliente despuds de
La misma, debido a que el producto por una warte puede satiséacer €as necesi-
dades actua&nen;z, pero tambiBn puede crear incertidumbre o sentimientos nega
Livos en el {ndividuo debido principalmente a dos razones:
1.- Lla incertidumbre ordginada en fa fase anterior a La compra, ejemplo
La dificultad de elegin entre diferentes posibfes alternativas.

2. - In{ormacibn de‘;{auaaabze hacia 2a eleccibn electuada o insatisfac-

cibn en el uso del producto.

La impontancia que tiene el reconocimiento de fa exidtencia. de angus--
La posterion a fa compra, indica que el edpecintista puede sacar provecho -
dinigiendo parte de su inf{ommacibn al compradon neciente mds que onientarfa
hacia ed compradon en potencia.

Por G€timo La tendencia a .interpretar o descubrin £os motivos wrineipa
Leos del compradon debe ser onientada hacio el proceso de £a compra como un o
do, ya que el compradon deswuoflla esta actitud emeWndo diferentes sen
timientos y enfrentando problemas que se traducen en comphas y condumo que Ho
son actividades aisladas, sino que forman parte de un proceso. EL especinlis
Aa en mercadotecnia debe hatlar La {ouma de comprenden plenamente £as opera-
ciones o actividades de €os consumidones en el desuwrollo de su vida y prined
palmente de su consumo,

Pon dRtimo el consumidon Llegand a una seleccidn {inal en {uncisn de La
satisdaceibn que espera, el esfuerzo en que incumra y el grade de informacibn
con que cu.mt;z.

Para elfo Ea empresa puede oérecer mayor informacitn ak mercado, a £in
de neducir £a incertidumbre, o bi2n, yﬁuede ofnecen una gama de productos qite,
en conjunto refuercen a decisifn tomada por el mdwuiuo
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Dentro de fa decisibn do compra, podemos decin que <intervienen didenen-
tes pensonns que participan activamente o pasivamente en el proceso, desde su
iniclo hasta La culminacibn de fa compra,

Podemos clasificarlos en difenentes gaupos de acuerdo al vapel que fue-

gan en £a decisifn.

In4luyentes. - Es La persona que explicita o imnblcitamente eferce alqu-
na {néluencia en La decisidn. Pon efemplo:

la publicidad, cuyo obfetive es Logran que fos compradones hespondan fa
vorablomente a La oderta thatando de modifican sus gumu, presentandoles mo-
tivos para que prefieran ciertos productos.{?)

La pomocidn, Esta es impontante en Las etapas de La introduccifn y ma-
dee.z del ciclo vital del producto,

Es dmportante en fa etapa de mtnoducuﬁn porque ef mercado no conoce -
Lodavia el producte ni se interesa por ef, fa promocidn tiene pon fin avivar
el intends del piblico.

ER precdo se determina de acuerdo a todas y cada una de fas canactenis-
ticas del producto, 84 el precio es alto, fLa demanda es pequeda y viceversa.

(1) Alfred R, Oxenteldt y Carrall Suan, Management of the Adventising uneii~
on (Befmont, Catifornia: Wadswonth PubLishing Co. Ine. £964) Pdgs. 7 - 12,
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Decison.- €5 quien determina en detimo téamino parte de La decisidn de-
compra o su totalidad; s4i se compra, qué debe adguirinse, cdmo, cudndo y doh-

de conviene hacenlo.

Compradonr.- Como Lo indica La palabra, es £a persona que realiza de he-
cho 2a compra. ’

Usuanio.- Es fa persona o personas que consumen o utilizan el producto

0 serviclo.

En algunas ocasiones Las seis etapas defl proceso de compra Las deswuno-
La una sola persona. Pon ejemplo: Supongamos al que vive sofo (iniciadon),
y eatudin a una hora avanzada de £a noche, estd sofo (no tiene un .influyente)
y comienza a pensar en La comida que puede adquinin en el nestaurante de auto
sorvicio. EC estudiante Llegard hasta ok nestawrante de autoservicio, exani
nand Las selecciones posibles y eligind (encargado de tomar La decisifn), pa-
ra después pagar (compradon). A continuacifn. come rdpidamente su compra --
{econsumidon), sintiendo ciento grado de satisfaccifn (evafuadon).
|  En este caso, 46£0 hay una persona que participa en Las seis etapas del
proceso de Compra.

"No obstante el intercambio no es siempre tan ‘sencillo como Este;.veamos
el sigudlente ejemplo: Una nifia y su amiga estan viendo Las caricatunas en la
tefevisitn una madana, cuando uno de £08 anuncios comerciales proclama Lo de-
Licinso que es ef poflo inito de Kentucky Faiend Chitken {{iniciadores.) La
nifia e comenta a su amiga, "iMira que sabroso se ve!", su amiga (el influyen

te) neplica, "Lo es, el domingo pasado estuve en ef Kentucky Friend Chicken u



33

es reakmente sabroso”. La nifia va a prequntarle a su mamd a4 pueden cenat po
Leo de Kentucky Friend Chicken, y La mamd (Ea encargada de tomar decisicres)

dice que 8, fa nifia Lana a su padne (el comprador) pidiendole que leve vo-
2o para cenan esa moche. Cuando La nifia estd comiendose su cena {ef consu-
midon), declara: "Mmm, estas pietnas de pollo son de veras sabrosas” (el cva-
Luadon). En este ejemplo, Las seis etapas de intercambio estdn desempeizdas

poi seis pernsonas diatintas, cada una de Las cuafes desempedn un papel Luvor-

tante en La compra.

Cabe acfarar que cuando safe un nuevo producto al mercado, nos encontra
mos en La situacifn, en donde algunas personas adopiaran una innovacisn con -
napidez, después que se ha introducido, otrnos tardandn algdn tiempo en adop -
tar el producto nuevo y otros quizd nunea Lo acepien, por eso es que hay dife
kentes categoninsd de adoptantes y son:

1.~ Primeros usuanios: Este es un grupo algo aventurado, ya que don £04
puineros én aceptan La innovacibn,

2.~ Usuios medios: Son aguellos que aceplan fa i{nmovacifn, despues -
de consultan varias opindones acerca de ésta.

3.- ULtimos Usuanios: Son el grupo que acepta La innovacibn, despuls de
que ef products ya esta bien ubicado en ef mercado.

4.~ Usuarnios adaptados: Es el ghupo que acepta La {nnovacidn por Lz pre
8i6n social de sus semefantes o bien en respuesta de una necesided
econdmien.

5,- Usuarios Rezagadns: Eate grupo es el dltimu en aceptan fa {nnova -
cibn. En ocasiones cuando Los usuarios rezagados adoptan algo nue-
vo, quizd ya ha s{do descartado por Lus innovadonres.
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5.1 Funciones de Los Modelos

Un modelo es La representacidn de algo {en nuestro caso un proceso). u
sualmente, un modelo conecta varios componentes de tal manera que da fugar a-
un todo {inal que nepresenta el algo (1). Asi tenemos que Los modelos de con
ducta def consumidon Lo son de La misma manera que €804 pequeios agrwoplanos -
que comstruyen Lo nifios, son también modelos. Cada uno representa de una -
forma simple alge mds. EL avibn de pldstico 28 un modelo de La mdquina mfs -
grande y mfs complicada. EC€ modelo de conducta del condumidorn representa £o0s
procesos de La misma.

Un mode?o muestra La estructuna de tode aquello que ha sido modelado, -
asZ un modelo de conducta del consumidor muestra La estructura de La conducta
de £0s consumidores.

Un mod2€o debe sen:

1.- Capaz de explicacifn, asi como de prediceidn.

2,- General

3.- Alto en poder heuristico (que awuda af descubrimiento de hechos y -

neatidades) . '

4.- Alto en poder unificadon.

5.- (niginal

6.- Simple

7.- Soportado por hechos

8.- Probable, serificable. ‘

Por Lo genoral La conducta que ha sido moldeada, es el proceso de toma-

(1) Zaltman Gerand and Wallendon{ Melanie."Consumer Behavior": Basic F.indings
and Managen Implications, John Witley and Sons New York. Pags. 515
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de decisidn., Un modelo nes dice afgo acerca de fas propledades o actividaies
del 4endmeno de conducta del consunidon. Es un esquefeto, es esguema, una ne
presentacibn es Lo que 4e ha credido que actualmente ocwwie cuarndo {08 consumi
dores toman decisdunes acerca de compran.

Existen muchas clases diderentes de modefos usados en La conducta del -
consumidon, Los modelos que mencionamos son aquellfos Llamados comprensddivos -
o en otras palabras aquellos que tratan de descubtin en su totalidad La con -
ducta del consumidor. Eastos modelos tratan de incluir o commuender todos £ns
elementos que Aon nelevantes a La conducta de La gente como consumidoies.

Los modeles que se estudian a continuacién estén relacionados con Lo -
que {nf{fuencin el proceso de decisdifn del consumidon y de que manera operan -

. eatas (nifuencias.

5.2 Modelo de Marshall

Fue elabonado por econom{stas, que en ef maurcan una teonia especilica -
sobre ef compontamiento del consumidon, seqin €sta teonia Las decisiones de -
comprar son el resultado de cdleulos econdmicos, nacionales y conscientes.

EL compradon thata de qastar su dinero en mercancias que Le proporcin--
nen utilidad de acuerdo a ALw austos,

Alfned Marshall consolidf fas tradiciones cldsicas y neocldsicas, la -
sintesis que nealizé de £a ofenta y fa demanda es La {uente wrincipal def con
cepto micro-econdmico, emplef £a "vara de medin el dinero", edta nos indica -
La intensidad de Los deseos psicollgicos humanos.

Otro punto ‘de vista es que Los factones econfmicos oweran en todos Los-
mercados, ademds sugiere Las hiplesis sdgudentes: ]

1.- Si menon es el precio de un producto, mayones sertdn las ventas.
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2.- Cuanto mds elevado sea el precio de Los anticulos, Las ventas Aeran
menones.

3.- Cuanto mds elevado sea el {ngredo neal, este producto se vendera -
més AL:emme y cuando no sea de mala calidad.

4.- Mientras mds sean Los costos promocionales, Las ventas también se -
rfn mds grandes. '

5.3 Yodelo de Aprendizaje de Pavlov

Este modelo habla de Bas reacciones a Los estimulos de La conducta huma.
na, se basa, en cuatro doncep.to,s centrales: imoulsos, claves, respuestas, e~
accliones.

 Los Lmpulsos LLamados necesidades o motivos, son Los estimufos 4uentes-
que impulsan al individuo a actuar (hambre, sed, {nfo, dolox, sexo, efe.).

EE impuleo es general e {nduce a una reaccifn en relacibn a una condigu
haeibn de claves, asi, un anuncio de determinada marca de calé sirve de clave
para estimebar el impulso de La sed en una ama de casa, esta puede sentinse -
mds motivada por el dinero que Le rebajen en La compra de una marca de cadé -
que por Lo varato del articulo.

La reaccifn es una nespuesta que tiene el organismo a La condiguracidn-
de claves, 8{ La nespuesta ha sido agradabfe se hefuerza La heaceibn al esti-
muwbe que La wrodujo.

Poro &4 £a reaccibn aprendida no se nefuerza, disménuye su viqor y con-
el tiempo Lleqand a extinguinse. Por eso La prelenencia del ama de casa por-
detenminada marca de café ruede desaparecer 84 ve que 4u sabor se ha deternio-

nado,
La vensidn moderna de Pavlov, no pretende presentar una teoria comnfeta
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del comportamiento sino o4rece unas ideas orniginales sobre aspectos de conduc
La.

EL modefo de Paviov proporcdona quiad que ordentan en ef campo de fa es
thatégia publicitaria,

La nepeticibn de £os anuncios produce dos edectos deseables, y sirve de
teduenzo ponque despucs de comprar, el consumidon queda selectivamente expued
to a Los anuncios del p&oduczb.

Esie modelo proporciona directriices para La estratésia de Las covias, -
un anuncdo Liene que pwducir {mpulsos fuertes en el individuo para constitu-
i una clave efdcaz.

Hay que Ldentificar Los impulsos mds fuentes nelacionados con el produe.
Lo , ef anunciadorn tiene que explolar a {ondo su tesono de palabras, colones,
o imdpenes, deleccionando Las configuraciones de clave que nueden representan
el estimulo mds {uente para 2408 Anpcwsda.

5.4 Modelo Psicolsaico Sociab de Vebfen

Este modelo considerd al hombre como un am'md& dociak adaptado a £as --
nonmas de su cultura, sus deseos ¢ conducta estdn donsados con aiiliaciones -
actuales a L08 ghuvod o por aquellas a £os que quiere aleanzan,

Yeblen considera que muchas de £as compras son hechas o motivadas por-
La bisqueda de prestigio, aseguraba que el consumo ostentpso, 80L0 era neals
zado por Las personas de un nivel sociveconbmico alto y que esta clase de -
consumo era una meia que otros trataban de imitar.

Vebfen hace fincapil en Las inéfuencias sociales en fa corducta y necal
ca que las actividades def homb2 van directamente nefacionadas con su conduc
ta y estas estan .influenciadas por Los distintos niveles que exitten en fa -
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sociedad,

Cultuna: son influencias que recibe del medo ambiente, estas son dura-
deras el hombre tiende a asimilar esos hAbitos y a creen en su absolutz per -
feccidn y Legalidad, hasta que aparecen elementos de £a misma culiura 0 cudt-
¢o conocen miembros de otras.

Los grupos de referencia son Los que el hombre 8¢ une worque se idents-
{ica con ellos, pero no se afilia, est0s8 qrupos se asemefan a Los quwos de -
nefenencda estos Ultimos son en Lo0s que ¢l hombre conuive y establece un con-
tacto {rnecuente. 7

Otro contacto impontante es La {amilia que ¢t papel principal y mds - -
duradero en La 4onmacibn de Las actitudes, en el seno de fa {amilia el hombre
adoudere una actitud mental hacia La religibn, La politica, el ahorno, La cas
tidad y £as nefaciones humanas.

Aungque e someta a dos individuos a fas mismas indluencias, estas nos -
van & demosirnan diderenciad positivas o negativas seqin sean sus experdiencidas
Y ;su estuecturna mental, estas diferencins (agresividad, ansiedad, exhibicio -
nisme) son fas que nos van a murear La personalidad de cada persona.

La familia tiene un ciclo o {orma de vida este nos va a indicar cuales-
son £a clase de anticulos que Le interesan, cada miembro de £a familia desem-

veda una 4uné4‘6n y estos a su vez tiene diferente papel en fa decisifin de com

pra.,

5.5 Yodelo Psicoan.titico de Freud
Esta teonin dice que en cada persona existe energia psiquica que esta -
distnibuida en Las {acetas de la ﬁe/usonaudad, esta se proyectan hacda £a sa
tishaceifn Lnmediata de £as necesddades del individuo. i

E2 papel primanio del ego es median entre Los nequerimientos del orga-
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nismo y Las condiciones del medio ambiente, fa Zercera estructura que existe-
8 el super-ego, que son £os valones de fLa sociedad en fa que se desarnolla -
el nilo. Estos valones surgen como identificaciln con 204 vadros.

Las 4dunciones princdipales del super-eac son inhibir u persuadir at ego-
a substituwin obfetivos monales pon instintivos ¢ uchas con £a verleccibn, es
204 condlictos son la {uente de Los problemas def desarrollo wsicolégico.

Freud eney§ que cada individuo atraviesa porn varias efapas dunante sus
nuimehod ailos de vdda que sor decisivos en La f{oamacisn de La versonalidad
" adulta, estas etapas son: onal, anal, §dlica y genital.

Duwrante La etapa onal del desanollo ded maciméento a Los 18 meses),-
La {uente principal de satisfaceibn es £a boca.

la siguiente etapa es el perdodo anal, esta se desamrollal de £os 18 me
ses a Los 3 afos y medio, aqui se empiezan a desavwilar tensiones anales pon
medio de La eliminacifn,

La tercera etapa de desanrollo es La {Ma que comprende de Los ( 3 -
ados ¢ medio a £o4 cuatro y medio) se empiezan a asociar £a satisfaccifn se-
xual con el drea genital,

Uno de Los mecanismos de defensa es £a aemeéiﬁn nara ebiminan fa ansie
dad causada por deseos o sentimientos inaceptabfes se motiva a Za wersona a -
. aluidantos y reprimin estes sentimientos nelegindofos a Pa inconciencia. |

De esta brove descripeibn de ta teonia de personatidad de Freud, se des
prende que existen muchos puntos a consdiderar para entender el compontamiento
det consumidon, £a contribucidn mds {mpontante es La idea de que £as personas
son motivadas por fuenzas tantoconseientes como Lnconseientes obviamente £as-
decisiones de 2as personas en fa compra de productos estan basadas pon Lo me-
nos hasta ciento grado en motivacdiones Lnconscientes.

La discusibn de Freud por Los problemas creados pon fLos conffictos - - -
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creados entre Las tres estruciunas de fa personalidad son puntos que deben -
considerarse en fa mercadotecnia. Debido a que nepresentan diferentes necesd
dades y funciones dentro de La personalidad, hay ocasiones en que €a compra

de un producto £Leva conflictos entre estas estructunas, unas estrateégia --

promoeional disediada para athaen ese aspecto de La personalidad es menos -

probable que desee el producto, debe ayudar a suavizar el conflicto y aumen

tar La probabilidad de una venta, fLa comprensifn de Los diferentes mecands-

mos de defensa como £a sublimacidn y fonmaciln en n.eacugdn sugiene fonmas -

en que uno puede afrontar el mencadeo de diferentes productos.

Hay productos que permiten a algunas perdonasd La expresdion de moti--
vos en forma explicita: pen efemplo; Los cazadores pueden comprar Adiffes -
para subliman su deseo de destrudin y matar, en esfe caso, una campasia promo
cional de niffes no deberd alimentar a esos motivos Linaceptables, sino debe
nd inferin razones aceptabfes para fa cacerla.
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6.1 Clases Sociales

Llas clases sociales surgieron en £a epoca en aue 5u£ desintegrandose el
régimen de La comunidad. Lla sociedad compuesta de clases sociafes se {ommé a
§ines del cuanto milenio y comiernzos def tercero, antes de nuestra era. Lla
aparicifn de estos clases comsiituys un proceso mey fargo.

EL .Mpec/ta mds impontante fue el desarroflo de fuerzas productivas que
conduferon a £a aparicién de La diviaifin del trabajo, el trueque y La propie
dad privada, como consecuencin surgdil fa produccifn individual a carao de ca
da familia, la desiguzldad econdmica se hizo dmevifable.

Por tanto £a aparicin de fas clases sociales uiel resultado del desa-
mollo econdmico que marca una pauta {mportante para el desenvolvimiento de
wt pals como el nuesiro.

La nazén esencial que nos L8evo a estudian Las clases socinles, 4ue co-
nocen s& estas inffuyen en ec comportamiento de comora del corsumidor, asi co
mo establecer cuales son Las caracteristicas de cada una de Las clases socia-
Les en 2l D, F.

Poxr eflo empezaremos por definir que e3 La a&_cuse social.

Las clases svciales son divisiones vamte pemanentes y homodé -
neas dentro de una sociedad en La que £o0s8 individuos comparten estilos de vi-
da y conductas similanes.
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6.2 Deteuminantes de Zas Clases Sociales
Los factones considerados para Lo definticibn de Las clases socia-
fes en e D.F., se basaron dundamentalmente en Los siguientes 4actonres:

1.- Vivienda

2. - Amueblado

3.

Awtomduil

4.- Ingresos Familianes

Tomando en cuenta una caracterlstica predominante y el porcentase

de esta, se clasificaron Los esiratos socio-econdmicos como slaue:

Clase Alta Superion

Facton Caractoristica Predominante & de fa Caracteristica Predominante
Vivienda ALty Lujo 86%
Amueblado Alto Lufo 90%
AutombuLl De cuatro o mds 943
Ingresos Mds de 30 veces el sala R
Famifiones réo minimo 93%

(1

Ongano Tnformativo: Buro de Investigacifn de Mercados S. A,
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6.3 Ubdicacidn y wimero de vivdendas de £as clases socilafes.
-Clase Alta

Facton Canacteristica Predominante % de La Caracterdistica Predominante

Vivienda Lujo 76%

Amuebado ‘Lujo 87%

Autombuil De dos a tres 35%

Ingrcsos Oe 20 a 30 veces ef sa

Familianes  réo minimo 74% ¢

(1

Clase Hedia Superion

Vivienda Meddo Lujo 843

Amueblado Medio Lugo 843
Autombuil  De uno @ dos | | 653
Ingnesos De 10 a 19 veces et "

l;gu)u,&mu © tanio ménimo 824

Clase Media Infendion .

Vivienda Hedio " g5y

Amueblado tedio ~ 75¢
Autombuil Uno RO o . 488
Ingresos De 5 a 10 veces et sala |

Ta;?m nio minimo | ' 854

() (2) (3} .Ongand Informativo: Buo de Tnv. de Mercados S.A.
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CLase Pobre Superion

Facton Caracterlstica Predominante % de fa Caracteristica Predominante
Vivienda Modesta 79%
Amueblado Modeata 883
_ Autombuil — emeame- -
Inghesos De 2 a 5 veces 2£ saka
Familianes rio minimo. ‘ 87%

(1)

Clase Pobre Inferion

Vivienda Pobre £8%
Amueblado Pobre 92%
Autombuil 000 eeees ' . ---
Tngreaos De 1 a 2 veces el sala-

Familistes  nio ménino, " 908

(2)

Clase Autoconstruuccidn

Vivienda © Mutocomsthuceifn 87%
Amueblado Huy Pobre 93%
Autombudl 0 wmwemeseses ‘, -
Ingresos Hasta una vez el salario

Fam{Liarnes mnimo, 90%
{3} - :

(11 {2) (3) Organo informative: Buro de Investigacion de Mercados S.A.

A
a
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Ubicacibn y nimere de viviendas de £a clase Alta en ef D.F.

DELEGACTON

Alvaro Obregdn
Azcapotzaleo

Benito Judrez
Coyoacan
Cuafimaloa
Cuauhtemoc

custave A, Madero
Iztacaleo
Ia'tapw(.apa
Magdatena Contreras
Miguel Hidafgo
Tlahuae

Tlalpan

Venustiano Carronza
Xocluim:zvco‘

NO, DE VIVIEMDAS

4,152

180
7,586
8,077
1,028
1,050

- -

- -

uuuuu

{1} Organo Informative: Buro de Invuugacidn de Mercados S.4.



Ubicacitn y nimene de viviendas de 2a elase Medda Superdion en 2l D.F,

{1

DELEGACTION

Alvaro Obregdn
Azcapotzaleo

Bendito Jufrez
Coyoacan

Cua fimaloa
Cuuthtemoc

Gusiavo A, Madeno
Iztacaleo
Iztapatapa
Maadalena Contneras
Migued Hidafgo -
Tlahuac

Tealpan

Venustiane Carnanza

Xochimileo

NO. DE VIVIEUDAS

(1} Dnaano Infonmative: Buw de Tnvestsgacibn de ‘lercados £.A.
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Ubicacidn y nimero de viviendas de fa clase ‘ledia Inferion en el U.F.

(1}

DELEGACION

Alvaro Obregon
Azcapozzalco
Benito Judrez
Coyoacan

Cua fimalpa
Cuauhtemoc

Custave A, Madero:
1ztacaleo
Tztapafapa
Magdalena Contreras
iguel Hidalgo
Teahuac

Tealpan

Venustiane Carranza
Xochimileo

NO. DE VIVIEMDAS

(1) Ongano Informativo: Buro de Investigacifn de Hercados S.A.

(¥
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DELEGACION

Avano Obnregdn
Azeapotzaleo

Benito Judrez
Cogoacan
Cuafimalpa
Cuatthtemoe

Gusatavo A. Madeno
Iztacaleo
1ztapalapea.
Magdatena Contreras
Miguel Hidalgo
Tlzhuace

TLalpan

Vewstioo Carranza
Xochimileo

liblcacadn ¢ mimero de viviendas de £a clase Pobre Supericren ef D.F.

NO. DE VIVIENDAS

52,254
34,507
40,825
20,980

2,089
72,605

121,397
92,349
50, 545

3,615
63,184
5,435
129,271
6,231

(1) Ongano Informativo: Buno de Investigacifr de Mercados S.A,
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DELEGACTION

Aluano Obregdn
Azcapotzaleo
Bendito Judrez
Coyoacan
Cuajimaloa
Cuauhtemoe

Gustave A. Madero
Tztacaleo
Tztapalapa
Magdatena Contronas
Wigued Hidalgo
Teahuae

TRalpan

Venustiano Carranza
Xochimileo

Ubicacibn y ndmero de viviendas de Za clase Pobre Indenion en el 0.F,

NO. TDE VIVIENDAS

S

3,921
151,306
50,388
76, 021
8,672
55,158

5,710
17,129
36,814

1,446

{1) ORGANO iaformativo: Buro de Investigacifn de Mercados S.A.
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Ubleacibn y nimero de viviendas de €a clase Autoconstueeidn en el D.F,

DELEGACTON NO. DE VIVIENDAS
Alvaro Obregon 5,011
Azeapotzaleo 3,677
Renito Jufrez .
Coyoacan ' S eeeee
Cuz {{malna : i 591
Cumuhtemoe . emees
Gustavo A. Madexo 13,374
Iztacalee  em=es
Tziapalapa : 12,880
Magdafena Contreras. S e
Hiquel Hidalgo B
Teahuac 6,940
TRalpan ;  eeeee-
Venus tiano Corranza B el
Xochimileo ’ a 1,446

(1.

(1) Ongano Tndommativo: Buro de INvestigacifn de Mercados S.A.
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Ubicacidn ¢ nimero de viviendas de La clase Alta Supernion en el D.F. .

DELEGACION NO. DE VIVIENDAS
Avaro Obregdn 5,870
Azcapoitzaleo ' 46
Besito JUfrez 468
Coyoacan . 2,363
Cuajfimalpa R 230
Cuauhtemoe o . 219
Custavo A, Madeno , 300
Iztacaleo L e
Iztapalapa S meeee
Magdalena Contrenas 7 288
Uiguel Hidalao , - 5,977
TLahuae L e
Tealpan ' 959

Venus tiano Carranza L T

Xochimileo ' L e
(1) '

Ongano Informativo: Buro de Investigacifn de Mercados S.A.
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6.4 Porcentaje de fas clases sociales en el drea metropolitana.
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7.1 Recopilacibn de {a Informacisn

Para nuestra investigacidn utilizamos tanto duentes primarias como se -
cundanias. Los datos secundarios se obfuvieron de L:'biwzs que contenian esta-
disticas e {n{ornmacibn en genmdz acerea del tema. ’

Una vez que tuvimos una {dea mds concreta def tema en general, recwvii-
mos a Las fuentes primarics como don: observacisn directa u Las encuestas, a-
dem®s de necoger opiniones de especialistas en el amo con La 4inalidad de e
ner una panordmica que nod apoyara mds al realizan nuestro estudio.

AL tenen La informacién recopilada se discutid para unificar criterdios-
y tener und visdfn mds amplia de nuestro campo de Zrabajo, de esta fomma fifa
mos Los objetivos generales, siendo el principal conocer La influencia que -
tienen Las clases socinles en ef comportamiento del consumidon.

Las encuestas aplicadas fueron disefiadas con el objeto de obtenen Anfon
macibn clana, precisa y fidedigna, cada encuesta se ajustd al tipo de persona
a fa que eatat;a dinigida ya que al aplicar el cuestionarnio piloio nos encon -
thamos con ef inconveniente de que no todas fas personas comprendian Lo que -
se Les estaba preguntando, pon esia hazbén se efectuaron £as modificaciones --
que se conAide/La)Lon pertinentes.

Otna téenica utilizada fue fLa observacibn directa, por medio de effa ob
tuvimos datos que no estaban contemplados en La encuesta eo;no son; el ambien-

te, condiciones de vida, higx:ehe, formas de actuar, ete.

7.2 Obfetive de La ITavestigacifn .
"ER objetivo general de nuestra investigacibn quedo establecido de La -
siguiente manera: ‘

DETERMINAR EN OUE FORMA INFLUYEN LAS CLASES SOCTALES EN EL COMPORTAMIEN
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TO DEL C{NSUMIDOR,

Objetives tspecidicos:
*Detominan como {nfluye La publicidad en cada una
de tas clases sociales en el D.F,
*Conocer La duernza que ejercen Los mumoned en Las
difenentes clases sociales.
*Detorminan 84 Bas clases sociales se inclinan -

por compran productos extranjeros y ipor qué?

7.3 Hip&tuu.
Tomanio cr consdderacidn nuestrhos principales obfetivos,nuestra hipéie-
tesds quedo eszructurada asi:
"SON LAS Z{ASES SOCTALES UM DETERMINANTE EN EL COMPORTAMTIENTO DE COMPRA
DEL CONSLHIDOR™,

7.4 Muestreo

Para La detenminacifn de fa muestra Lo primero que se hizo fue dedinir-
nuestro univers:, que en este caso 4ue foda el drea metropolitana, esta de di
uidif en estrat:y econdmicos debido a que es muy grande.

Pon medic de fa dommubla de universos nfinitos La muo:Am quedo determi
nada como Aigue. ‘

FORMULA

ZPQ

H’T"



&0

En donde:

o= Nivel de confianza = 95%

p = Pubabilidad de dxito = 503
q = Probabilidad de 4{racaso = 50%
e2= Ennon muestral

Sustituyendo:

(212 (.50) (.50)

n= = 400

(.05)7
TAMARO DE LA MUESTRA = 400

Una vez determinada La muestha se divddid La poblacifn en estratos eco-
némicos utilizando La téenica de muesiren estratificado, ya que es £a que re-
‘ presenta mayon conbiabilidad, esta téenica consisle en Lo sigulente:
.- Dévddin el universo en esiratos socinles. En este caso nuestro uni-
verso fué el D.F.

2. Caleuban of porcentaje de cada estrato del total de £a poblacidn.
Este dato se obtuvo de acuerdo al rimero de viviendas que existen en
cada clase.

3.~ Multiplicar el porcentaie de cada estrato social por- el ndmeno de e

 fementos de fa muestra.

Aplicamos el muesreo simple para elegin Los elementos de fa muestra de
cada estnato.



lase $ de Laiclase Tamaiio de La Muestra No. de Cuestionanies Cuestionario Pitoto

Atta -Supanion N1} z 400 4 : I
Alta 02 X 400 | 8 ‘ !
Media Supenion .08 x 400 82 3
Media Tndenion BN I 400 56 ]
Pobre Superion 40 X 400 160 n
Pobre 1nfenion .32 X 400 128 : 13
Autoconstucein .03 «x 400 12 (1

19
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7.5 Cuestionanio Piloto

Uno de Los aspectos impontantes de un cuestionanio es verificar cual ea
su efectividad,para esto se deben considernan aspectos tales como: facilidad -
de comprensibn, clanidad en nedaccibn, ete. _

Pana podernos percatar de Ra existencia de estas dediciencins, decids -
mos aplican una pueba piloto de nuestw cuestionarnio, con el fin de poder de
tectar Las deficiencias exislentes en este y asi eliminantfas.

En Las siguiontes phginas se encuentra of cuestionario pilotn que apli-

camos.
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Buenos dias (tardes), somos estudiantes de La universidad Y catames reaf.izan-
do un estudio sobre fa conducta de? consuudon. ;Senéa tan wmable de colabo -
har con nodofros contestando este cuesiionanio?.
l.- iCon que frecuencia compra sus productos de primera necesidad?

a} Divviamente b) Semanalmente ¢) Owincenafmente d) Mensualmente

2.- De estos productos, quiln es La persona que decide comprarkos y jpon qué?

3.~ Tdene algin siltio en especial en donde fe guste nealizan sus compnas?
ST () NO () iPon qué?

4.- ;uiln sugiene que articulos para ef hogar se deben compran?

5.- &Y qudfn decide 84 este anticulo se compaa o no?

6,~ sCon que frecuencia compra su ropa?
a) Cada que la necesita &) Cuando cambia La moda c¢) Pon temporada

7.- De fa sigudente Lista de articulos, sefiale usted cual es el motivo prined
pal por el que usted compra.

Motivo Gusto Ponque esta Necesidad Pon sen Calidad Precio Impulse

de moda. Ltnse

bien

Mtioulo
At, Prim.
necesidad
Vestido
Blusa/Camisa
Pantalones
lapatos
Comedon
Sala .




Hotivo Gusto Porque esta Necesidad Por sen Calidad Precio

de moda Linse
bien.

Recdmanc

54

Impulso

Esténeo

Telev.isidn

Grabadora

Refrigeradon

Estufa

Auto

8.~ En cual de estas tiendas compra sus anticulos

Tienda De La es Tianguds Autoservicio Boutiques Palacio
quina, Exclusi - de Hie-
vad. o,
Aticulo

Ant, Prim.
Necesidad

Liver
pool,

0tnos

Vestido

Beusa/Camisa

Pastalones

Zapatos

Comedon

Sala

Recdmara

Eaténeo

Televisdbn

Grabadona

Refrigerador

Estuda

Auto

9.- Acude a estas tiendas por:
"a) Gusto b) Por que ofros Lo hacen O Por excfusividad



10.- En o actualidad sucede con {recuencia que nos enternames que un producto
\éa a subin de precio, por efemnlo ef aceite. :0uf es £o que hace usted af sa-
en esto

11, - ;Cree uated que £os comenciales gque se fransmiten por felevdsidn indlu -
yen en fa compra de algunos productos.

13, - ;Considera usted que fos productos que ¢ {abrican en el extranjero, son
mefores gque 04 que se producen en el pais.

GRACTAS.



4§

7.6 Modidicaciones oue se f2 hicdiencn al Cuestionario

Nos vinos en La necesidad de L2evan a cabo a8 siguientes modificacio -
nes,con el {in de facilitar a Las personas entrevistadas una mefon compren -
si6n del cuestionanio,

En La primera pregunta se cambif ol téamino "primera necesidad" pon el-
de despensa, esto fue debido, a que fa primera dilicultaba La aplicacién def
cuestionanco ya que en afgunas ocasiones Ae fenia que explicar a Las personas
entrevistadas, cuales eran Los anticulos que estaban contenidos en este tén-
mino, esto traia como condecuencia, el retardo en £a aplicacidn del cuesiiona
nio.

Dentro de £a misma pregunta se hizo otra modificacibn, se agregb ef tén
mino bimestralmente, debido a oue muchas de Las personas entrevistadas reali-

zalan sud ecmprad en esie Lapso,

En fa pregunta sedis, e agregd un inciso, ef d). ron el f4in de que en
eate {nciso quedana canfempzada una Aazon que nos contestaron con 4{recuencia,
esta razén es:

d) Cada que viaja al extranjero.

En fa pregunta nimero ociw se Llevé a cabo La siguiente modilicacibn, -
Los nombres de £as diferentes tiendas que estaban incluidas en dicha pregunta
se unigicaron, para quedar contempbadas dentro del t&mino "Tiendas de presti
gdo", ’

En £as preguntas siete y ocho,.Los t6nminos que compendian fa Lista de



§

Artlculos, ya que vanios de Los que 8¢ habian puzsto por separads, s -
podian Lncluir en un 86Lo téwmino, por ejemwlo: blusa, vestide, zapatos; se
canbianon por acpa.

Esto Lo hicimos con €a fimalidad de disminuir el tiempo en la aplica
cifn de cada cuestionanio.

¥ pon detimo en la pregunta nueve, se agregeron Los touminos: necess
dad v calidad, ya que estos no estaban contempladas dentro def custionario
pitoio.
" Con 2as mod{{icaciones anteriones pretendfmos corregin Las preguntas

1

que no se entendian y suprimin aquellas que no eran de utilidad.
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Cucstionanic Veginitive

Buenos deas (tardes), somos estudiantes de La universidad y estamos neafizan-
do un estudio sobre 2a conducta def consumidor. jSerla tan amabie de colabe -
rat con nosoltros, contestando esfe cuestionario? '

I.-

iCon qué {recuencia compra su desoenmsa?

& Diarniamente b)Semanalmente clfuincenaimente diMensualmente ¢)Bimensual-
mente,

Do estos productos quien es La persona que decide compranlos y ;por qué?

3.~ iTiene alain sitio en especial en donde fe gquste realizan sus compras?
ST} MO ()} zPor qué?
4.~ i0uitn sugiene que anticulos para ef hogar se deben compran?
5.~ 2Y quiln decide &£ este anticulo se compra 0 no?
6.~ iCon que {xecuencda compra 3u wona?
a)Cada que £o necesita b)Cuando cambia fa moda c|Por temvworada
dfCada que viaja ef extrangjens.
7.- Ve La M.gu.(.e.nte Lista de muumoa, seAale udted cual es motive princival
pon el que compaa? ‘
Hotivo Gusto Ponque esta Necesidad Por sen Calidad Precio Imputso
de moda. tinse ~ .
bden..
Articulo
Desnensa
Ropa
Hueblos

t, Flec,
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8.~ En cudl de esias tiendas commra sus avticulos

Tienda De {a esquine Tianawls Autoscrvicdio Boutiques Ex Tiendas de ==
clustivas — medtials
Atiewlo
Despensa
Ropa
Uuebleos
Art, Elec.

9.~ Acude a estas tiandas vor

alGusto b)Porgue otros Lo hacen clPex excluscividad d)Mecesidad e!gaﬁg

10,~ En La actualidad sucede con {recuencia, que nos enteramos que un nwoduc -
20 va a subin do precio, por ejemplo. 2l aceife. jOue e <o que hacz us-
ted al saben esto?

1.~ iCree usted que 208 comerciales que se transmiten pon. tefevisibn, irdlu-
yan en Za compra de algunos productos?

12,- iConsidera usted que Los productos que se {abrican en el extranferc sean
mesones que o0& que s producen en el pals.

GRACIAS.



7.3 Andlisdis e Intoapretacitn

Una vez completado ol Mio de campo, se revisanon y tabularon todas
fas encuesias en forma manual, posterconmente se analizb cada respuesia, asig
nandoles un porventase como valor sobre fas demds.

Posterionmente se hizo fa representacibn grdfica de fas nespuesins que

e obtuv.cenon.



HALLAZGOS
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Canactonisticas de fa Clase Alta Superion

la familin tipo del nivel alio superion, tiene unos inghesos aproxima -
dos de mds de 30 veces of salario minimo en promed{o mensual,
Viven en colonins exclusivas, Su casa es sumamente ghrande, dentro de -
ella encontramos piscina, grandes jarndines y cancha de tenis.
Tiene todas Las comodidades que £es da su posicifn, aparatos electrdni-
c0s que van desde grabadornas hasta LLegar a fa antena parabblica.
Poseen mds de cuatro automovifes.
Es una familia pequeia en donde Za mayoria son aduftos.
Son de La clase pudiente. Asisten a clubes selectos.
Su educacibn es alta. Los hijos que integran &sta famifia asisten a -
escuelas def extranjero, o bien def pais pero son escuelfas de renombre.
ER jese de familia es duefio de grandes empomios comerciales del pais.
Tienen a su serwdedo de ocho a quince personas, incluyendo en esfe -
nimeno af chofe~ y jardineno. |
La casa tiene cincuito cerrado, para mayor segwiidad de Las personas --
que fa habitan. |
Los sitios donde acostumbran vacacionar son palses de Eunopa, Medio 0-
niente y Estadcs Unidos.
La posicibn de esta familia es segura dentro de nuestro pafs.



1.« iCon que {recuencia commra su despensa?

rPOR CIENTO

POR CIENTO

100 ==~
M0~

100% €a compran bimensuatmen-
Le.

100% £a Cocinera,
Porque son Las encargadas de
comprar Lo necesandio en fa -
despensa ya que conoccen fas -
necesidades-de La cocina, de-

bido a que ellas gquisan.
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3.- JTiene alqdn s.itic @i donde Lo gusta realizan sus mpmr

100

90

0 100% S{ Tienda de Autoservicio.
© 10 )
z g Porque e encuentra en eflas-
@ % todo 20 necesarnio.
: 40
L 30

20

10

4,- Ouien sugiene que antloulos para ef hogar se deben compnar?

1004~

100% La paneja

Q
= 70
z

g
LR DL

c
g
i
T

;

L L L]

|0—1
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5.« iV quiln decdide 8i este articulo se compra o no?

1008 La parefa Lo decide.

POR CIENTO

1001

§ %
1

EX100% Cada que viaja al extran

& -4
© o
T
L L]

fers.

POR CIENTO
» »
gg8e 8
11

<




75

7.- De 8z siquiente Lista de antlfeulos, seinle usted cual es ef motivo wined
pal pon ¢l que compra?

Despensa

100% Pon necesddad,

oo Ropa
» 30% Por qusto y ron sentinse bden.
°0 s
7 p/4 20% Por camicho.
o r0 % !
- /// Hyebles
G 80 /
g0 % 65% Por austo y excfusividad
o Z
20 %/ 35% Por calidad
': | Z Art. Eléctricos
BEJ100% Por gusto
8.- (En cual de estas tieadas compra sus artleutos?
Deapensa
21008 en Liendas de autoservicio.
100 -1 Ropa
20 ’
v EE5100% 2a compuan en el extranfero.
o7° ‘uebles
; €0
S 253 on mueblornins exclusivas
«
::: B 458 ellos Los disesian
2 Arnt, Etéciricos
10

81008 en el extranieno.



s 8

POR CIENTO
(-3
8§ 83

9. Acude a estas iendad pox

B3 70% Por buscan calidad
ER 30% Pon exciusévidad

10,- En La actualidad sucede con 4recuencia. que nod enteramod que un producto
va a subin de precis, pon efemplo el aceite. ;Cue es £o que hace al subet

eso?

E1100% VYo hace nada.




11.- iCree usted., que os comercizfes que e transmiten pon televisifin indlu

yen en La compra de algunos productos?

m—-

"0t
s 1008 %o
2T Come dato adicional estas amas de ca-
W G0t~
¢ ot - da comentaron que ellas no veian fele
5 40w )
e ol visitn,

”—_

.o-_
12.- iConsidena usted que f0s prwdictos que se {abrican en ef extranjero son

mejbnu que Los que se producen en el pals?,

etse -

#O0R CiEMTO

ARAAAE;




Caracteristicas de Ca Clase Alta

La {amilia tipo del nivel alto cuenta con Lngresos aproximados de vedn-
te a trednta veces el salario minimo,

Habitan en colonias bien ubicadas dentro del Distrito Federal.

Viven en casa particulares o bien en condomindos de fujo, ya sea fa casa
0 el condominic cuenta con cinco w ocho habitaciones, cuando se trata de casa
edta es arande y con fardin.

La {orma en que esta decorada su casa neileja calidad u buen gusto.

Tienen todos Los aparatos electrdnicos exisfentes en el mencade, hay -
gran nidmere de antenas parabdlicas i poseen cablevisidn.

Tienen de dos a tres automoviles.

A su sewicdo tlenen de dos a cinco personas.

Las personas que {ntegran esta {amilia en su mayornfa son adulitos.

la educacibn que tienen por Lo genenal es a nivel prodesdional.

Se preocuwan vor Ca educacifn de sus hifos y estos asisten a escuelas -
de ~enombie en el pails,

Asisten a clubes exclusdivos,

Realizan gran variedad de actividades culturales.

Los sitios en donde acostumbran vacacionar son Ewropa y Los Estados Und

dos.
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l.= jCon que {recuencia compra su desvensa?f

E372% Realiza sus compras bimensualmen-
te. .
E328% Realiza sus commas mensualmente.

PGR CITNTO

2.- De estos productos quien es fa personma que decide comprarnlos y ivor qué?

EJ100% Los anticulos Los elige La coci-

nerx.

8 d e

-
-1

PCA CI1ZMTO

- N s
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3.- iTiene algdn sitio en donde Le guste realizar sua compras?

100% 8¢, en tiendas de autoservicio
porque ahi encuentran todo Lo que

necesitan,

4.- ifuien sugiene que articufos para el hogar se deben compran?

100% La pareja.




5.- & Y quéen decide 8{ se compra o no?

EA100% Lo dccide La pareja

g i

POR CIENTO
8533238

6.- sCon que 4recuencdia compra su aopaf?

BB 75% Cuando sate de viage
BB 253 Por Temponada

POR CIENTO

8§
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7.2 De la siguiente Lista de anticulos, sefale cual ¢s el motivo principal por

el que compra,

Despensa
1008 Por necesidad

Ropa
EEl 64% Porgue esta de moda

IOO-V—
ot B} 35% Por qusto
80
2 10-4[ Wuebles
8 ot
s ey 52% Por calidad
so- .
ST B 48% Pon sentinse bien
304~
204~ Art, electricos
T B 1003 Pox gusto
5.~ En cual de estas tiendas compra sus anticulos.
Despensa
E3100% Autoservicio
00
92 Ropa
. EJ100% En el extranjero
-
5 Muebles
o
£o BR100% En mueblendas exclusivas
a
. Art. Eéetrnicos
0 Bg100% En ef extranjero



PONR CrEnTO

POR CIENRTO |

1]

9.~ Acude a estas tiondas por

BB 223 Por exclusividad
B3 08% Por que otros Lo hacen.

10.- En 2a actuafidad sucede con {necuencia oue nos enteramos que un producto

va a subir de vrecio, por ejemplo el aceite. ;0ue es €0 que hace usted -
afl saber esto?

B 100% No hace nada
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1T.- 3Cree usted que {os comrciales que se transmiten pen televisidn infLuen
en &a compra de alawtos productos?

183883

POR CIENTO
- N W &
Q Q
1 31 %
] OVt

100% No .indfuyen

Q

12,~ ¢Considena usted que Los productos que s fabrican en el extranfero son

mefores que Los que s2 producen en el pais?

mo-J..

1008 Si son mejones.
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Cmac.wuuacm de &2 Clase Media Superion

Lz familia tipo del nivel medio superion tiene {mgnesos aproximados de-
diez a diecinueve veces el salanio ménimo en promedio mensual.

Viven en casas solas o en depantamentos propdos que cuentan con hes o
curtw habitaciones .

Cuentan con todas las comodidades de un hogar, .asl como todos Los apara
tos eléetrninos, dncluso Liegan a poseen hasta dos apanatos electrdnicos del
mismo Lipo como pueden ser: dos grabadoras, dos tdeui.aam. ete,

Son {amilins pequesias, en donde el fede de familia es prodesionista de
&xito moderado o bien dueio de pequeios negocios. h

Tienen buena educacifin £as personas de esfa familia.

Se preccupan por La educacidn de sus hifos, estos asisten a escuelas - '
particulanes, aunque no de mucho prestigéo.

Tienen de uno a dos automoviles.

A su servicio Lienen a una persona,

Vacacionan dos veces por afio, ya sea dentro del pals o fucra de Este.

Asisten a clubes en donde desamvollan diferentes actividades culfurafes
y deportivas.
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1.- iCon que¢ {recuencia compra su desp rsa?

BR <6% Cuincenalmente

. E3345 Mensualmente
s0
2
: w
;w
« 40
o
L ]
20
1
0

2.- De estos productos quien es fa persona que decide comprarlos y ipor qué?

Ed100% el ana de casa.
Porque conoce £as necesidades de La .

cocdna, .




POR CIENTO

CIENTO

POR

1001~

$882 333
A S Y +
2NN S T TR TS |

"

o
[
1

20+

10+

3.~ iTiene algin aitio en donde Le aquste realizax Sus compras?

77% Si, tiendas de autoservicis
Parque encuentra de todo.

B3 23% Le es .ndidenente.

© 4,« ;0uien dugiere que articulos para el hogan se deben comprar?

E3 1003 Entre Los dos.

¢



g TO—4=

88

5.~ &V quien decide 8L cste artlcwlo &¢ compra o no?

" [3100% Contestaron que Lo decidian entre
Los dos.

CIENTO -

AEERRER:

POR

~
o
4

6.~ ¢Con que frecuencia compra su ropa?

E}37% Pon tomponada
83348 Cuando cambin £a moda
[f29% Cada que Lo necesita




POR CIENTO

19

7.- De La siquiente &ista de antleulos, seiale usted cual es el motivo princd
pal ror el que compra.
Despensa
£1100% Por necesidad

Ropa

= E3 57% Porque esta de moda
’ E3 43% Porque otros lo hacen
Muebles
66% Por calidad
BT 348 Necesidad
Ant. Etectricos
11008 Por qusto

5,- En cual de estas tiendas compra sus articulos

Despensa

- B100% En tiendas de autoservicio
Ropa

B3 303 En Boutiques exclusivas

E3 20% En tiendas de prestisdo.
Mueblea

89% En tiendas de prestigdo

11% En mueblealns excfusivas.
Art. Eéetricos

[M100% En mueblenins exclusivas.




%0

9.~ Acude 2 2stas tiendas por

533

'ﬁ - E3838 Por austo
ER17% Por exclusividad

ClEnTOQ
g 3
-

son
88 3%

20

10.- En La actuafidad sucede con {recuencia , que nos enteramos que un vroduc

to va a subir de precio, por efemplo: el aceite. ique es Lo que hace af-
saber esto?

td51% No hace nada
 BB49% Compra mds de Lo acostumbnado,

*OR CIENTO




CIENTO

POR

CIENTO

PoN -
o5 3808333288

100"}~
vo-1e

u

11.- iCree usted que Lo comerciales que se trandmiten pon tefevisdidn, <nflu-

yen en la compra de algin producto?

[174% Si indluyen en su comera
ﬁ B3726% Para elfos no indlure

12.- iConsdidera usted que Los productos que se 4{ahrican en ef extianjero son-

mejornes que £os que se producen en el pais?

100% Si son mejores.
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Canacteriaticas de fa Clase Media Inferdor

La damilia Lipo del nivel medio inferion tieme inghesos aproximados de
einco a diez veees el salario mi{nimo en promedio mensual,

Viven en condomdiilod y unidades habitacionales, que cuentan con una o
thes recamaras.,

Es una familin nelotivamente pequeiia pues se fomman generalmente de cin
co personas, donde aproximadamente fres son nifos.

Viven en hogares modestos peno bien cuidados.

Tienen mds de cuatho aparatos eléetricos impontantes como son: tefevi-
8i6n, Lavadcta, refrigenadon, esténeo, ete,

En este upq de 4amifias trabajan La parefa, es decin el sefon y fa se-
flora y son empleades de oficina.

Esta familia se preocupa por La educacidn de sus hijos, que gene(calmén-
te asisten a escuelas del estado y s L08 ingnesos son superiones a Los del
promedio envian a sus hijos a escuelas particulared. |

Yacacionan una vez af ano dentro de La repdblica.

Poseen un automovil.
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1.- iCon que 4recuenci: compra su despensa?

100% Owincenalmente

2.- De estos productos quien es fa persona que decide comprarlod u ipon qué?

QOj-

100% EL ama de casa
Porque conoce las necesidades del ho-

qar.

SRARAREL,




2]

3.~ iTiene algin sifio en donde Lo gusta realizar sus compras?

1004
o~ BA 738 Si, en tiendas de autoservicio
00—f-
° ol Ponque estan bien surtidas.
x
3:‘;‘“' E&l27% Por ecoromia en tiendas departamen
S 40=1r mu .
30
20—~
10t

POR CIENTO

4.- J0uien sugiene que anticulos para el hogar se deben compnan?

1004 , 71% EL ama de casa
B 29% La pareja




5.- 3V quien decide si este anticulo se compaa o no?

£ 73% La pareja
[} 229 €2 esposo

" 6.~ iCon que {recuencia compra su ropa?

. 100-4—
90—

B 588 cuando cambia £a moda
[ 27% Pon temporada
BZ 15% Cada que o necesita

95
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7.- De la siguiente Lista de anticulos, sefale usted cual es et moiivo princi
pal por el que usted compra. '
Despensa
B5100% Necesidad, precdio
Ropa
£ 808 Por calided

100
s0-1 ] 20% Por qusto
10 =
2 70 EEE Huebles
5:::_ .555 [Z1100% Por catidad y precdo
oo T atloutos Eleetricos
& 304
20~ 91% Pon gusto y calidad
10
o B2 09% Por guslo.

8.- En cuaxl de estas tiendas compna sus articulos

Desvensa
100% En tiendas de autoservicio
Ropa
B 5% En tiondas de mrestinio
15% En cunfquien tlenda
Muebles
£3 53% En tiendas de prestigio

B3 47% En mueblenlas
Q Avt. electrnicos

100% En mueblendns
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9.« Acude a estas Lendas pon

60% Por qusto
243 Por necesidad
{i] 16% Por catidad .

19.- En La actualidad sucede con {rnecuencia que nos enteramos que un wroducto
va a subin de mreclo, por ejemplo of aceite. zque es Lo que hace usted -
al saber esto?

85% Compra mds
15% No hace nada,




CIENTO

POR

98

I1.- iCree usted que 205 comerciales qQue s¢ tumsmilen pox televisddn, indlu-

yan en La compra de algin artieuto!?

E193% Si indtuye
Bo7s No indture

100

<12.- jConsidena usted que los productos que se {abrican en el extranfero son

mejones que Los que se producen en ef pais?

Fli1o00t 8¢
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Caracteristicas de La Clase Pobre Superion

La familia tips del nivel pobre superion cuenta con ingresos apmMa
de dos a cinco vecss el salario mlnémo en promedio mensual.

Udven en departamentos que tienen de una a dos necdmaras, ef departa- -
mento cuenta con baiio-privado, cocina y agua comriente. -

Esta familia es nelativanente grande, aunque mds pequeda que fa familia
pobre. VYa que tiene menos nifics que La familia pobre y £a de autoconstruc- -
cibn, .

En esta familia hay mds aduttos,

la familia tipo def nivel bajo superion tienen varios aparatos efectrd-
nicos Mponxgﬁtu, como son el negnigenadon, Lavadora, tefevison, estineo y
en ocasdiones Ltegan a Zener mds de wn televison.

Es probable que tenga una muchacha que vaya a su cada und vez por sema-
na a ayudan con el Lavade de ropa y ef planchado.

EL jefe de familia probablemente es un empleado que trabaja para el go-
bimho 0 pora alguna empresa grande.

Su nivel de educacifin es medio y en algunas ocaciones £legan a cursar -
el bachitlerato.

Los hijos de esta gamibia acuden a eseuefas deb estado o bien o escue-
Las panticulanes sin prestigdlo. '

Vacacionan una vez al afo.
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l.= 3Con que {trecuencia comprna su despensa?

]
-4

)i

81% Ouincenalmente ¢ diariamente
B £9% Mwincenabmente

FOR CIENTO
. o i_

2.~ De estos productos quien decide comprarlos y ipor qué?

"E3100% E2 ama de casa
Porque conoce Las necesdidades del
hogan y efla ¢4 la que gudsa,
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3.~ iTdiene algin 8itio en donde £e gusila realizatr sus compras

S
44% en tiendas de autoserviclo

Ponque estan mejor surtl
das.
34% En tiendas departamenta-
Les.
porque es mds econdmico
[ 22% En La tienda mis cercana

Pon kalta de tiempo

IDO-l—

0=

70~

NO
EJ61% Porque en todas 2as Ziendas hay

2o mismo.

B139% En todas dan {qual de caro,



4.- Ouien suglere que anticulos para el hogar se deben conmran?

Fﬂ EJ34% Las amas de casa

70~ X ¥516% La nareja

5.- &Y quien decide 84 este anticule se compra 0 no?

90

0 Bl 75% La pareja Lo decide

. - E§ 25% Lo decide el jede de La hamilia
0"

4

30




POR CIENTOD
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6.~ iCon que {nrecuencia compra su nopa?

K1 79% Cada oue 20 necesita
B 28% Cuando cambia La meda
EJ 248 Por temponada

@
(<]
{
i

a
il

POR CIENTO

gau
i T

- N

7o~ De fa idguiente Lista de antlfeulos sedale udted cual e motive prineipal
por el que compaa,

Despensa
100% Pon necesidad
Ropa
B4 403 Por necesddad, calidad y precio
= 43% Por precio
B} 17% Por catided
Muebles
- E100% Por necesidad
| Ant, ERdetricos
E1100% Por gusto

(]

)
-t

1
4

1
1
5.
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[.1 fon
o401

]

8.- En cual de estans Liendas compra sus articulos.

I
HIARIE

BARARSEL,

2 ¥

9.- Acude a estas tiendas por

Pespensa
Ed 76% Fn tienda de autoservicio
E} 24% En La tienda mds cercana.

T0ma
] 58% En tiendas de prestigéo
£ 30% £n las zonas comerciales
i{f;} 12% En abonos

Huebles
Ed1003% En mueblerndzs

AL, Eféctricos
[d100% En mueblornias

B 52% Por gusto y mecesidad
B 313 Por exclusividad
8 17% Por necesidad

104



POR CIENTO

POR CIENTO

1004~

T0=1=
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10.- En ta actualidad sucede som {recuencia aue nos enteramos que un producto

va a subin de precio, pon ejemplo el aceite. ique e o oue hace usted -
al saben esto?

B89% Comma mds.
B311% No hace nada

' 11.- iCree usted que Los comercdales que se transmiten pon televisibn indfu -

tan en £a compra de alqunod productos?

- E879% sS4 influve
EB218 No indluye
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12.- iConsidera usted que los producto. que se {abrican en el extaanjero son
mejones que Lo& gque s producen en ef pols?

100% S¢
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Canacterdsticas de la ClasePobre Inferion

Lz famitia tipo det nivet bajo énferor, vive un poco mejon que La fami
Lia tipo autoconstruccidn, tiene ingnesos aproximados de una a dos veces el
salonio minimo promedio mensual.

Viven en vecindades en donde hay ba¥o comin y no hay agua comniente o
bien en edificios viejos.

Esta familia es grande en donde La mayonia son nifos menones de edad.

Estas famifias viven en condiciones un poco mds higienicas que La fami-
Ua tipo del nével autoconstruccibn.

Esta {amilia tipo del nivelpobne inferion posee uno o dos apanatos elde
icos impontantes como so.n: refrigenadon, Lavadorna y felev.ison pero es ca-
&4 imposible que tenga mis que uno o dos, por que no tc'.ené el dineno necesa -
rdo pana adquininlos.

EL jefe de La familia negulanmente tiene un o04icio o bien et un obtero.

Canece de educacidn, ya que no Llegaron @ terminan a instruccibn bds-
ca. ,

Los hijos de astas {amilins acuden a escuelas del estado.



108

l.- iCon qué {recuencia compra su desp.nsa?

E 7 B155% Nuwincenalmente y diariamente
w 60

. 15% Dianiamente

S 0

3

-~ BJ100% EL ama de casa

CIENTO

Porque ella sabe Lo que Le hace
falta. '

POR




10%

3.- iTieane alagdn sitio en donde e gqusta nealizan Sud compras?

B3100% S¢, en donde eate mds barato.

POR CiEnvO

4.~ i0udien sugiene que anticulos para el hogar se deben compran?

B100% EL ana de csa

T TTITTT




POR CIENTO

POR CIENTO

. Se= Y quien decide 84 este articulo &. compra o no?

40—

- N

Elosy £t jede de 2a damilia
B24% La pareja

6.~ iCon que irecuencia comprr du ropa?

El1003% Cada que £o necesdila,

110
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7.- De Lo siguiente Lista de anticulos,sefale usted cual es ef motivo prined

pal por el que compra,

Despensa
213 Necesidad y precio
791 Necesidad

Rova

E3 18 Precio
(V. E:j $9% Vecesidad

Huebles
1700% Necesidad

POR CIENTO

Art, Eteetricos

531108 fusto

8.- En cual de estas tiendas compra sus anticufos

Despensa
B 68% Tienda de autoservicio
E] 37% Tienda mfs cercama

Ropa
48% En cualquien tienda
£ 31% En Los tianguis
21% En abonos

Muebles

[100% En muebtenias

i . Avrt, Etdetricos
B 1008 Hueblerlas
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9.- Acude a estas tiendas por

/

L]

41008 Pon necesidad

POR CIEnTO
M
7
1t

10.- En fa actualidad sucede con frecuencia que nos enteramos gue un producto
va a subin de precis, por efemplo ef acedlte. jque es Lo que hace usted -

al saber esto?

£ 56% Compra mds.
E44% No hace nada -




pees

PGR CIENTQ

-

o
i
i

s

1T« ;Cree usted que los comerciales que se twinsmiten por felevdddifn Ondluyen

en L& compra de alqunod articulos?

B 194 8¢ indluye
B 32% No indeuye

E5120% En alounas ocasiones

POR CIENTO

304

12.- iCons.dena usted que £08 productos que se {abrican en el extranjero son

mejones que Los que se producen en el pals?

B 1008 8¢
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Canactenisticas de £La Clase Autoconsruccisn

la {amilin tipo def nivel autoconstruccidn cuenta com {ngresos aproxing
dos de hasie unt vez el salarnio mOnimo en promedio mensual.

Vive en 2as perifendias de fa ciudad.

Habita en uno o dos cuantos de adobe y Lamina de coantén o asbesto, que-
- fueron comstwidos por el jefe de familia, no cuenta esta casa conm agua co -
uiente,

Es una familia grande en donde £z mayonia son nifios menones de edad.

Los nifos que habitan en cstfas casas no men zapatos, su aspecto es su
o .y desalifiado, debido a que Las calles en donde acostumbran jugar carecen
de pavdmento.

Las condiciones en que viven son antihigiénicas, ya que £os cuartos en
donde viven estan descudidados y carecen de pavdmento.

Las casas Lienen aspecto sucdo .

Esta familia casi no posee nade, tieme wnos cuantos muebles baratos;
entre ellos: una mesa con s{llas, una vafilla banata, una plancha, una o dos
camas un radio y quizd posee un televisor.

EL jede de fa familia trabaja nonmabmente como obtero manuaf. Las perso
nas que {ntegran estas familias son Lqnorantes ya que no han recibido educa -
cifn alguna o bien su nivel de educacifn ¢s muy bajo.

La educacidn que neciben Los hijos de esins {amilias es impantida por
el estado.

Son personas de provineia fas que infegran esia {amilia.
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1.- 4 Con que {recuencia compra su despensa?

T

11

}

1

100% Diariamente

2.~ De estos productos quien es La persona que decide comprarlos y ;pon qué?

100% EL ama de casa
Porgue ebla sabe Lo que Le hace
falia
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3.- Tdiene alguna Lienda en donde Le gusia realizar sus compras?

o= 0uidn sugione

que artteulos

El54% S(, en La miscelanea
B3 6% S4, en donde este mds barato

/

pora el hoaan se deben comprar?

B 1008 EC ama de casa

116



CIENTO

]

5.- 1V quien decide 44 este articulo se compra o no?

F El1008 €2 jede de 2a iamilia

CIENTD
4
|

POR

i.- iCon que {recuencia compra su ropal

B 1008 Cada que £a necesita

17



POR CIENTO

POR CIENTO
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7.- De La sigudente Lista de anticulos, sefale usted cual es ef motivo prined

pal pox el que compma,

Dedpensa

100} =\ 100% Por neces.idad

o~ Ropa

8ot~

70~ Ea 100% Pon necesddad

w01~

s0-- Huebles

:°“ 100% Por neces.idad

ot

o1 Mt. Eléctricos
101~

o [J100% Por qusto

8.-"En cual de estas tiendas compra sus articulos.
Despensa
) 1008 Las nealizan en Las miscelaneas
' Ropa
51% En tianguis

too= = .B i ,

v ot (3 28% En donde este mds econdmica
so ==

704~ o5 [J 20% En abonos

“T 55:55 Nuebles

T =

T = {1008 Mueblerins

30-- 5 : ,

204 == Art, Efectricos
l:‘_ = E3 1008 En mueblenias
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9.- Acude a estas tiendas por

- : ~ E&100% Por necesidad

10.- En La actualidad sucede con {recuencin oue nos enteramos que un pro-
ducto va a subir de precio, por ejemplo el aceite ;jque es Lo que hace -
usted af saber esto. '

1001

[ [

0ot Y1003 No comora mds porque no cuenta -
:::: con el dinero suficiente.

SC-t— ‘

AQ=t—

30-4=

w-——

[T ot =9




POR CiENTO

POR CIENTO

120

1.~ jCree usted que los comenciales que se transmiten ron televisadSn Onélu

yen en La compra de alyunos productos?

=N

[ 100% Si indtuyen

12,- ;Considera usted que Los productos que se {abrican en el extranjero son-

1004~

mejones que £04 que se procucen en el pais.

E152% No saben
EE]28% Piensan que no
B&l20% Si son mejcres
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Comportaniento de Compra de La Clase ALea Superion

Por £0 qeneral las amas do casa de catas {amilins, no toman decisiones
de comora en cuawto a articulos de onimera necesidad, ya que La mayoria de -
Las veces tienen a su servicio a una cocinera que es fa que conoce fas necessd
dades que existen de estos antlculos, y es ella Ca que decide el sitio en don
de se deben nealizar estas compras ¢ cuales son £0s productos que se van a ad
quinin, es comin que estas compras fas realicen en tiendas de autoservicio w
que considenan que en estfe s{tio pueden encontrar todo L0 necesanio.

Eslas familias en su mayorla, no se ven indluenciadas pon La wubficidad
que e transmile por televisidn, ya que fas actividades que van imolicitas en
Au cLue social no £es peamiten veala,

Debido a La posicifn socio-econdmica que ocupan estas personas, Los nu_
mo.es no £es afectan para Lo realizacibn de sus compm; es por Lo anterlon -
que nos pudimos percatar que esta clase social no reacciona a influencias. ex-
Leanas,

Por otno fado esta clasde se (nedina por adquinin muebles 4inos buscando
La exclusdivddad, realizan este tipo de compras en sitlos de prestiado.

En muchas ocasiones La busqueda de éxc&uividad Los conduce a disedlar -
sus popios muebles.

Las compras en ef extranjeno son algo comin dentro de esta clase i que
considenan que en México muchos de sus productos no son de buena calidad.

Su 4orma de vostin tiende a sen discreta, exclusiva y eleqante, ya que
este tipo de compras fas realizan en el e;(,tltanje!w y genenalmente fas hacen -
pon sentinse bien, pon gusto, o béen como algunas Lo expresaron, por capricho.

Gustan de comprar automovifes elegantes haciendo gala de fa clase soci+



van

al a i que peatenecen.

Gran nfmero de Las comoas que nealizan son supendluas.

En resdmen, todas eatas caractenlsticas nos Llevan & concluin que esfa
clase socdial se apega al modefo Psicolbgico Social de Veblen, que asequra que
el consumo ostentoso, solo e nealizado pon Las pensonas que pertenecen al ni
ved soeio-econdmico alto, '

.

. ';th)qa
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Compontamicnto de Compra de fa CLase Alta

Generatmente estas {amilias tienen a Su seuitio una peasora que se en-
carga de cocinar, tomando el Lugar de £a ama de casa en cuanto a Las decisio-
 hes de ‘compra de antieulos de primera necesddad, el sitio donde qustan xeali-
zan esle tipo de compras son Las tiendas de autoservicio.

Este tipo de familins no esta expuesto a La publicidad, ni a Los aumo -
hes, pon Lo tanto no neaccionan a {nifuencias externas.

En Lo que se refiene a compras para el hogar, por efemplo muebles, tien
den a adquininlos de calidad y buen gusto.

Este tipo de decisdones usualmente son tomadas pon La pareja, y Las com
pras Las nealizan en casas de diseiios exclusives, sus compras también tienden
Aa sen superkfuas,

En cuanto a su 4onma de vestin Lo hace también de acuerdo a La calidad
de fas prendas, es pon ello que estas compras son mea,uzad@ en el extranfeno,
debido a que esta cRase 8¢ inclina a pensan que £08 arnticulos que se producen
en el extranfero son mejored que Los que se producen en el pals.

Los autos que adquieren generalmente son grandes y Lujosos.

EL modelo de compra de VebZen e el que mds s¢ apega a esta clase, ya -
que muchas de fas compras que se realizan en este estrato, son hechas y moti-
vadas por La bdsqueda constante de prestigdo.
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Comvontamicnto de Compra de La Clase Media Superior

Las decisiones de compra de Los antuculos de puimena necesidad Las hace
el am de casa, wa que es ella quien comoce Las necesidades de este tipo, ge-
nerabments este Lipo de comonas se nealizan memsual y quincenafmente en tien-
das de autoservicio, debido a que piensan que en estas pueden emcontran todo
Lo que buscan. '

Sus compras de mebilianio suelenn sen de callidad o buen gusts, general-
mente estas fas adquicren en tindas exclusivas,

En Lo que se nefdiene a Las compwrd de articulos para ef hogan £as decd-
siones son tomadas por La pareja, La canacterlstica especial de esia clase es
que se pﬁeacupan por in siempre a £a moda, ya sea en cuanto al vestin, decora
cibn de su hogar, ete., regufaamente tratan de {mitar y superan La detima ad-
ouwlsieifn de su vecina, muchas de sus compras Las nealizan porque se encuen -
than influenciadas por el medio en que viven, pretendiendo de esta 4fomue re -
presentan ante Los d.emda un status al que no pentenccen.

Generalmente esta clase gasta gran pade de sus (ngresos en vestuario -
procurando s4iempre i de acuerdo a La moda, muchas de sus prendas de vestin -
Las adquienen en boutigue exclusivas, asi como en tiendas de presiingio.
Prefdenen adquirin productos ewmnjeﬁm ya que consideran que son de meforn -
cabidad.

Es en esta clase quizd en donde se compran mayor wimero de articulos- -
superfluos, debido a que muchos de estos se compran con el objeto de Jqualan
Las poseciones que Lienen fLos demds,

EE modefo que mds se adapta a esta clase social es el paicoldgico s0 -
cinl de Veblen ya que £os deseos y £a conducta de esta clase estan en dun --
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eifn a La clase social a {a que perteiecen y aquella a la que pretenden alzan

zan, que en eate cuso es La clase Alta,



Compontamiento de Comma de 2a Clase “edia Indenior

EL comportamionto de comona de estas {amilias estd bien delinido en --
cuanto a £a realizacién de sus comnas ya que ienen una inclinacibn a commian
anticulos que ya conocen tienen pon Lo mequlan {idelidad a una marca en esre- -
cial, generalmente nezalizan sus compras quincenalmente o tiendas de autoservi-
co porque condideran que es en estas tiendas en donde pueden acontran todo Lo
que necesdtan, pudimos danos cuenta que en esta clase £as decisiones son o -
madas por La paresa.

Estas familins tienden a neaceionan ante nfluencins extennas como 208 Au~
mores, ya que al enteranse de algunos, modifican su compontamients de compra,
Los mismos efectos produce la publicidad pon tefevisddn,

Generalmente fos integrantes de esta ctase compran su nova buscando cald
dad a precios accesibles Las compras de estos anticulos Las realizan en almace-
nes ghandes y tienden a gquandar Lealtad a £a tlenda en donde realizan sus com -
pras negu&a}nmewte'. »

En £o que e nefiene a su mobilianio, Lo adquienen buscando durabilidad v
pon ende calidad.

Esta clase demuestra grnan prederencia por Los artlculos extranferos. lLos
modelos de compra que &2 ajustan a esta clase, es el modelo econdmico de Max -
shatd y el modelo de compra de Pavfov, el prdmero se avega pon que muza Las
decisiones de compaa cono resultado de caloulos econSmicos, nacionales Y cons--
cientes,

¥ al modelo de Pavlov tambifn se wpega debido a que reacciona ante dide -
nentes estimulos que reciben del exterior, 84 fa neaceidn de este estimufo es @
gnadable se refuerza La reaccibn al estimufo que fa produjo, vero 84 La re -
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accibin no se neduetia diminuye su v4gor o con el Llamno Llega a extinquinse,
a eso nesponde 2a mederencia def ama de casa al adquinin sus productos en u-
na determinada tienda.

Esta predenencia puede desaparecer si €os artfculos que se venden en e-
La, bajan de calidad.

P



12§
Compontamiento de Compra de {a Clase Pobre Superion

Las amas de casa de eatas familias tienen prelenrencias dedinitivas e -
fo que se reflere 2 sus compras. '

Todas estas ames de case, hacen sus propias compras de anticulos de pri
mera necesidad, realizando estas en el sitio en donde Les nesulte mds econdm
co compran,o bien pon cercanda, sus compras Las realizan sobre una base quin-
cenal, aunque en ocasiones neewwren a {a compra diania pero solo de aquellos
comeatibles que ofvidanon compran. V

Generalmente reaccionan a indluencins externas, como don £a publicidad
y L0s rwumonres, esto debido a La posicifn econdmica en fu que- se encuenthan.

Las {amilias que pertenecen a esta clase 3¢ inclinan por comprar Aus -
arnticulos para ef hogar, en mueblenins en donde se paga a crédito, esto taae
como resultado que qunque posean fodos Los muebles que infegran una casa, e4
tos no don de buena calidad. '

Este tipo de compras, fas deciden entre La pareja o bien dnicamente ef
fefe de za' {amilia.

En cuantn ol vestido sus compras Las realizan por necesidad, cuando ha-
cen este tipo de compras buscan calidad y precios econfmicos, aprovechando -
con {recuencia fas ventas de barata de Los almacenes de prestigdo. .

Muchas veces para esfas mm es motivo de ongullo compru un anticu
Lo de calidad a un precio mds bajo del que se cotiza en ef mercado.,

Encontramos que  esta clase social slente ghan prederencds por Los ar-
ticubos que se producen en el extnanjenro.

" EL modefo de compia que e aplicable @ esta clase es ef de Manshall de-
bido a que £as compras que nealiza esta clase social son el resultado de -



129

cdlculos econdmicos.
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Comportamiente de Compa de 2a Clase Pobre Indenion

La econdmia de esta clase ¢8 muy Limitadn, EL ama de cata mealiza sus-
compras de anticulos para el hogar, ascbre una base diavia, aungue todas estas
amas de casa tienen generalmente wt dia a La semana en que realizan sus com -
pras mayones.

En su mayonfa este tipo de compras fas realizan en los tianguis u misce
Laneas,

Debido a su economia, en ocasiones no tiene todos Los muebles que inte-
gnan un hogar y Los que Elegan a poseer fos adquieren en muebferins que  dan
facilidades de pago, este tipo de compras {as decide el jede de &a damifia.

Estas familias piesan que La publicidad &{ vuede {ndluin en fa realiza-
oibn de sus compras, pero utan'co;uci_w/tu que debido a Lo estrecho de su e-
conomfa no pueden relizar fa compra de algunos productos que auwmeian wor tefe
visdbn, '

EL numon Llega,con 5naweM, despertando en eflas inouletud por su c-
conomiz, siendo esta misma causa, £a que no Les permite que inffuya el xumon
en sus comprad. '

Genenalmente su ropa fa compran por necesidad u La adquieren en tlanguis
on tiendas pequefias, o bien on abonos.

En cuanto a su fonma de vestin esta tiende a sen sencilla, va quz mds -
que calidad buscan precivs acces{ibfes en sus compras, '

.' En esta clase social se puede notar una marcada preferencdia por Los pro
ductos extranjeros y generalmente cuanao se Les presenta alguna opotiunidad
de adquinin alguno de estos productos fa aprovechan.

EL modelo que se apega a esta clase social es b de “auhau ya que s¢
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Comportiamiento de Compra de £a Clase Autoconstruccisn

* EL ama de casa de este nivel gasta en comestibles sobre una base primon
dial diania, u'impoa,tmte sefialon que Sus compmas Las azaliza en miscelane -
as.

La miscelanea es probablemente el comencio mds impontante af menos has-
ta donde aleanza el suntido de esta.

Estas familins generafmente no gastan mucho dinero en dus compras, debi
do a caneeen de Los mediod Suficientes.

Las compras de artleulos para el hogar Las nealizan worque son necesda -
nins, estas se efectuan pon piezas sueltas, es decir, mesa, sillas, cama, etc.
por Lo nequlan estas comoras se realizan en muebfenins que dan crédito.

Debido a La Limitante que Lienen de dinero, estay {amilias no nreaccio -
nan ante influencias externas como son ¢& xumor y La publicidad.

. En 20 que a moda se neflere son personas que no visten de acuendo a es-
ta, ya que sus posibilidades son escasas, por Lo regular estas comoras Las -
nealizan en tianguis o tiendas pequeias en donde Les resulte mds comode* 4ne-
cuentemente sus compras de este Ltipo, Las realizan con sus vecinas que fes -
dan {acitidades de pago. |

Loa MWA extrangenos no son de La pne{vcenu:d de estas familias, de
bido a que no diferencian cuands un anticulo esta manufacturado en e pais ¢
en el extranfeno.

De acuerdo a fas caractenisticas anteriones el modelo que mds se avega
a esta clase social, es ef de Marshall, ya que el mbvil de estas personas, eb
el factor econdmico.

L : .
Cémodo : Término empleado pon estas personas, que quiehe decir ecmbmico.
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8.3 Comprobacién de La Hipétesis

Por medio de Los datos que avroj6 nuestra investigacifn, pudimes compro
bar que fa hipdtesis que estabfecimos {ue verdadera, ya que nos pudimos perca
tar que Las clases socinles son un determinante primordial en el comportamien
to de compra de £os consunidores. Debido a que existen diferencias muy qran-
des entre cada una.

Las costumbres de Las personas que son de La clase Alta Superdior, son -
muy diferentes a Las de Las personas de La clase de autoconstruccidn, esto es
porque pertenccen a difenentes mdios socinles.

EL sen humano es producto def medio ambiente donde vive, este es ef que
define sus oportunidades de aprendizaje y desarrollo, asi como su comporta -
miento de compra, por Lo mismo no sera Lguakl esté, en una ama de casa que vive
en Las Lomas de Chapulthepec a una ama de casa que vive en Tlahuac.

Va que mientras que ef ama de casa que vive en {as Lomas de Chapultepec
se preocupa por compran su hope en ef extranfers; ef ama de casa que v.ive en
T2ahuac se preocupa porque en el tianguis donde adquiere de vez en cuando su
ropa estd subiendo Los precios.

Eul;: es debido a que nuestras conductas estan influenciadas pon el me -
dio ambiente en 2L que vivimos, pues de el aprendemos.

Esto es Lo que hace La difereciicia entre Las clases sociales.

Es £a clase social y of medio ambiente que rodea a esta, ef que £a gen-
te se comporte como fo hace,
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CONCLUSIONES

Con el presente . trabajo pretendimos awudar af empresanio mexieans a -
Adean un producto o servicio que se adapte a fLas necesidades de Los condum.ido
4es, convencerlos de que vale £a pena compranlo, esto no ¢ sencillo, 84 toma
mod en cuenta que se trwata del mercado mexicano, que se encuentta en una 44 -
Luacibn de constantes cambios.

En esta investigacidn pudimos encontrar cuatho problemas bdsicos para
Ba mencadotecnia en México, estos son:

l.- La falta de dinero

2.~ La falta de educacibn

3.~ La desconfianza

4.~ La destealtad

‘La falta de dinero 2s ef problema que actualmente enfrenta La mercadotec
nia en México, para Las {amilias que integran Los niveles medio y bajo, el -~
problema del dinero es primoadinl, esfas 4amilias se preocupan pon £a conder-
vacibn de cada peso que reciben, por La clana necesdidad de’ sostener su vida,-
Las familias que cuentan con {ngresos adecuados para vivin, ‘emp«éazaﬁ a tenen~
deseos mds ambicdinsos. |

.Ya mencionamos varios datos acerca de Los nivelfes medio y bajo y nos di
mod cuente de Las necesidades que prevalecen en estas zonas, tambi€n nos di -
mod cuenta que £as familias del nivel medio se encuentran &6&enc,£ada4 por
La publicidad, ef problema de dinero en esta clase comienza cuando estas penr-
sonas tratan de imitar Lo que poseen Las personas del misma nivel al que per-

tenecen, o sea -ue fa escasez de dinero en esta clase procede de Los deseos
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tan amplios que empiezan a Zeven,

Otrho problema .importante es La falta de educacibn que afecta lLa meaeado
tecnia en muchos aspectos, unu de ellos es el analiabetismo que es uno dc £0s
mds graves, pero no es elb dnico, aunque nos pudimes dan cuenta que este edtd
desapareciendo poco a poco.

La {alta de educacibn afecta al productor debido a que fLos conocimien -
08 del consumidon son Limitados y que por su misma falta de cullura sus fucn
tes de infonmacidn son tambifn Limitadas.

Pero desde ef punto de vista prdetico encontramos que ningin producton
puade esperar que Los consunidones entiendan fas WMu especiales de Los
productos que Lanzan al mercado, o bien que comprendan el significado de Los-
ingnedientes con Los que fueron prepanados, asi como Los procedimientos wtill
zados para su elaboracidn, esto adecta en gran parte a La falta de accp/tac,édn.
de muchos productos v renvicios, aunque estos sean productos que el consumd -
don podria utilizan.. _

N debemos pensarn que La 4alta de educacibn entre Los consumidored 44g-
nigique que no tienen opinidn, fa 4alia de educacidn o significa falta de -
inteligencia, sino que el edfuerzo del fabricante debe estar dindiaido a dise
fian su mensaje sobre una base que tome en cuenta fa faltz de educacibn exis -
tente en el pais, es decin, no debe presuponer conocimientos que no existen -

en afgunos de sus consumidones.

EL tencer problema al que 4¢ é:t{ncnta £a mercadotecnia en México, ¢s La
descondianza del consumidon . EL consumidon mexieano desconfia de todo (del

gobienno, de os comerciantes, fabricantes, vecinos, ete,).
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¢ Oue impontancia ticne este punto en Za mercadotecnia?.

La de,.scongi.anzallmce que {as personas plensen que £o08 precios que se --
cobran por Los productos que se compran son demasiade efevados, wa que pien -
san que desde aé comerciante hasta el {abricante, £ea estdn nobando.

L2 grnan mayoria de £as clases; £a curentz, fa media, La autocons thuceddn
consideran que el alto costo de La vida es el vruincipal problema que enfren-
tan.

EL cuanto problema , es fa desleaftad, esto es La prederencia que Ziene
el mexicano hacia Los mwroductos extranferos, en especial hacia Los productos
de Estados Unidos de Noateamérica.

Confdorme Pas clases sociades en México, se encuentran en estratos mds -
elevados, Lienden mfds a imitar afl nonteamericano, €sta {mitacitn se redleja -
en La necesidad que tienen Las clases altas de adquisicddn del {dioma exitran-
jero pana sus hijos, de fa necesidad de usar productos nonteamericanss, ha--
ciendo a un Lado Los del pals.

A medida que Las clases sociales descienden se siguen teniends Las mis-
mas actitudes,

La cfase media y baja tienen también la actitud de dmitacibn, wero no -
Los nesubta decesible £a adquisicifn de productos norteameiticanocs por cuesdtio
nes de dinero, sin embargo Lucha por adquirirlos. La empleada se adana por -
adquirnin un vestido nonteamericano, mientras el empleads quiere adquirnir un -
estenes o bien una cdmara {otogrddica norteamericana

Los adofecantes por su parte tratan de imitan desde fa ropa hasta el -
d@ltimo baile que marca el artista de moda en ese pais.

Tocames este punto porgque el fabricante de productos nacionafes pone a
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Los vestidos que 4abrica, nombres que se acerquen £o mds posibfe a £os nontea
menicanos. En Lugan de tratan de iguaban la calidad de 20s productos extranje
108,

EL productorn pon Lo tanto debe tratar de mejerat fa calidad de Los arti-
culos que {abrica, para que asl, el mercado mexicano cresca, bLenesdciando asd
al consumidonr,

EL productor tiene que recordanr en fodo {0 que hace "quien es ef consu-
midon”, debe saben que es £o que desea y como heacciona, tiene que planear no
dnécamente para hoy, 8inc también para masiana ya gue el consumidon es LA CLA-
VE DEL EXITO.
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