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INTRODUCAC

Cada vez mais os gestores se véem apercebendo da necessidade de
conhecer 0s consurnidores para que as suas estratégias de marketing
atinjam os niveis de sucesso pretendidos, uma vez que estes sdo direc-
tamente responsdveis pelas vendas ¢, consequentemente, pelos lucros
das empresas.

Sendo que a memdria € a base do raciocinio torna-se fundamental
para os gestores estudarem esta funcdo neuropsicolégica e perceber que
tipo de estimulos &m que desenvolver — quer através de promogdes,
quer através dos proprios produtos — para que o consumidor percepcione
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como importante a compra de determinados produtos para a satisfacio
das suas necessidades.

E objectivo deste artigo conseguir, de alguma forma, explicar algu-
mas das motivagdes que estdo subjacentes ao desencadear de determi-
nados comportamentos de compra ou de tejei¢io de determinados pro-
dutos.

Ao longo deste artigo analisar-se-iio as principais fases porque pas-
sa qualquer processo de meméria. Serdo abordados os principais con-
celtos inerentes a estes processos e os motivos que levaram & sua teori-
zacd30. Em jeito de conclusio serfo dadas aplicagdes préticas dos
conceilos de meméria que poderdo ser tieis aos gestores de marketing.

1. DEFINICAO DE MEMORIA

O termo memdria tem a sua origem etimolégica no latim e signifi-
ca a faculdade de reter efou readquirir ideias, imagens, expressies e
conhecimentos, adquiridos anteriormente, reportando-se as lembran-
¢as/reminiscéncias.

Os processos da memdria sio considerados importantes para com-
preender os consumidores, jd que estes agem com base nos seus conhe-
cimentos ou crencas sobre o mundo. Estes conhecimentos estdo arma-
zenados na meméria e influenciam como o futuro estimulo &
interpretado. So também os conhecimentos que formam a base das ati-
tudes, das inten¢des comportamentais e das escolhas das marcas,

2. MODELO MULTIPLO DE MEMORIA

Existem indmeras perspectivas relativamente A estrutura da meméria.

Uma das perspectivas é a abordagem de multiplas memérias, tam-
bém conhecido como o modelo Atkinson-Shiffrin, em que a memdria é
composta por tués registos de armazenagem: memdria sensorial, memda-
ria a curto prazo e memdria a longo prazo, perspectiva essa desenvol-
vida neste artigo.

Estas memdrias diferem na capacidade, na duracfio do armazena-
mento e no seu funcionamento. Nesta abordagem esifio envolvidos dife-
rentes nivels de processamento que levam os consumidores a decidir
com base no que a informacio significa para eles,
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Por exemplo, um consumidor na compra de um automovel consi-
dera aspectos como: o mimero de pessoas que podem sentar-se confor-
tavelmente, a bagagem que pode suportar, a velocidade que podera
atingin, se é um automovel econdmico, entre outros.

Uma outra perspectiva considera a existéncia de uma s¢ memoria,
ndo havendo distintos registos de armazenagem.,

Existe ainda outra concepg¢io de estrutura da memoria, o chamado
modelo de activacdo, em que o consumidor tem um vasto armazena-
mento na meméria, mas apenas wma fraccio dela € usada.

No modelo de multiplas memdrias os trés registos de armazena-
gem interagem entre si, como se observa no seguinie diagrama:

Informacio

b

st Memiria Sensorial :

Perda lmedinta
de [nformagio

Retengao
de Informagic

Retengio da Informagio
Durante Mais Tempo

Repeticio

) Recuperagao
Elaborativa

i Memorka

Prazo i

Fig. | — Diagrama representativo do modelo Atkinson-Shiffrin

2.1. Memdria Sensorial

A informagio é recebida pela memdria sensorial sob a forma de
sensacdes produzidas por receptores, ou seja, produzidas pela visdo,
audicio ou outros 6rgaos.

A capacidade destes registadores ¢ muito grande, no entanio a
informacdo fica armazenada apenas por uma fracgo de segundo, sen-
do depois perdida, a nio ser que lhe seja dada suficiente atengdo de
modo que possa ser transferida para a memoria a curto prazo.

A memdria sensorial-visual torna uniformes as imagens & frente do
individuo, preenchendo as lacunas visuais. Os olhos mexem-se constan-
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temente, trazendo a cada segundo novas cenas para processamento. A
memdria visual permite aos seres humanos a visdo de um fluxo regular de
accao em vez das imagens imdveis que estiio realmente a ser projectadas.

A memoria sensorial-auditiva permite uma recordagiio precisa e
imediata. Quando um individuo corrige uma palavra dita por outro indi-
viduo, este tltimo pode reter uma representacio fiel do som dito e do
som corrigido durante um breve perfodo e beneficiar da adverténeia,

Os publicitdrios concentram grande esforgo no plano de estimulos
a serem vividos e facilmente reconhecidos em vez de provocarem for-
tes impressdes sensoriais nos consumidores.

2.2. Memdria a Curto Praze

A memoria a curto prazo € uma por¢do de memdria activada por
um tempordrio armazenamento e processamento de informagio, dirigi-
do para interpretar e compreender o seu significado. Isto realiza-se atra-
vés da combinagio da informagéio recebida com informaciio armazena-
da (experi€ncias passadas e conhecimento) na memdria a longo prazo.

A duragio da memdria a curto prazo ¢é mais longa que a da memdria
sensorial, embora ainda bastante breve, durando menos de um minuto.

Numa experiéncia de livre recordagéo € lida uma lista de pala-
vras, pedindo-se a wm individuo que as recorde sem obedecer a qual-
quer ordem. O individuo lembrar-se-d melhor das palavras do fim da
lista, uma vez que esias ficam retidas na memdria a curto prazo. Se
se distrair o individuo, apds a leitura das palavras, estas apagam-se
da memdria a curto prazo de modo que as iiliimas palavras passam
a ter tanta possibilidade de serem recordadas como as do meio da
lista.

Por outro lado, a capacidade da meméria a curto prazo é bastante
limitada, retendo aproximadamente 7 itens ou grupos de itens.

Nesta memoria existe um processo de codificagio usade para orga-
nizar a informagio num formato mais facil de recordar e reter.

Por exemplo, o niimero 214322510 poderd ser muito mais facil-
mente retido se for organizado no formato 21 432 25 10.
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A informagio da meméria a curto prazo ndo poderd ser recuperada
apés 15 a 20 segundos, a ndo ser que tenha sido repetida ou depositada
na memdria a longo prazo.

Para que a informagdo possa ficar retida na memoria a curto prazo
¢ necessario que sc assista a uma continua repeticdo da mesma.

A transferéncia da informagfo para a memoria a longo prazo di-se
através da repeticiio elaborativa, jd que relaciona a informago recebida
com as experiéncias precedentes ¢ com o conhecimento, deduzindo sig-
nificados.

2.3. Meméria a Longe Praze

A meméria a longo prazo € um sistema que pode ser visto como um
armazém permanente de informagio, em que esta ¢ armazenada apos
umn prévio processamento e que permite que grandes volumes dessa
informagdo possam ser recordados durante perfodos substanciais de
tempo como minutos, horas, dias o MESMO anos.

Entre muitos exemplos de informagdo armazenada na memoria de
longo prazo podem indicar-se: nomes, gostos pessoais como os ali-
mentares, hobbies, lingua, cultura,

A capacidade da meméria a longo prazo, segundo os psicdlogos, €
ilimitada, contudo a idade constitui uma limitacdo, isto €, 0s bebés tém
capacidade de colocar experiéncias na sua memotia a longo prazo, mas
as criangas e os adultos nfio se conseguem recordar de tais experi€ncias.

As actuais teses defendem que este facto estd relacionado com o
desenvolvimento do sistema nervoso, que nos primeiros anos de vida
niio se encontra totalmente desenvolvido, podendo ndo ser recuperdveis
as informagdes armazenadas nesse periodo.

A chave predominante de codificagio no que respeita & memoria a
longo prazo € o significado que a informagdo representa para o indivi-
duo e a compreensdo que este possui, depende da informacao a que fem
ou teve acesso. Isto &, na repetigio elaborativa o individuo utiliza o seu
conhecimento de base para interpretar a informacio que recebe e para
codificé-la de forma a que seja consistente com a sua estrutura cogniti-
va. A forma como a informacio é retida ¢ o uso que desta se poderd
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fazer no futuro estd dependente do grau de sucesso alcancado neste pro-
cesso.

As caracterfsticas anteriormente apresentadas sio pontos fulcrais
para a distingfo entre os diversos tipos de memdria, ou seja, memoria
sensorial, memdria a curto prazo e meméria a longo prazo. O quadro
que em seguida se apresenta faz uma distingdo entre os trés tipos de

memaria 1o que respeita a estas caracteristicas.

) Ti Mecanismo
S;stem‘a . Buracio Capacidade de C [;,F['_O ~ de
de Meméria e Codificagio Esquecimento
MEMORIA Fracgdes Tudo o que 0s | Quase directo Perda por
SENSORIAL | de segundos Sensores conse- | — representagio | decadéncia
guem captar da realidade do sistema
MEI\:IOREA. Pouco mais Aproximada- Indirecto Perdaﬂ .
DE CURTO de um minuto mente sete | compactacio | PO decadéncia
PRAZO itens pactag: do sistema
MEMORIA Até muitos Indirecto — gru- | Interferéncia
DE LONGO ‘ mu‘l | Quase ilimitada pos por nivel entre
PRAZO anos de significado | informagio

Fonte: Adaptade de Loudon, D., Bitta, A., Consioner Behavior: Concepts and Applications, New
York, 1993, Fourth Bdition, McGraw-Hill, 407

Muitos investigadores nesta drea defendem a ideia de que a infor-
magao armazenada na memdria nunca € perdida, o que se perde é a cha-
ve com a qual se consegue chegar até ela e nos indica o local onde esta
se encontra dentro da memdria. Assim, o termo esquecimento no que
respeita & memdria a longo prazo serd utilizado como a inabilidade de
ter acesso & informagdo nesta armazenada.

Deste modo, e como € ilustrado na tabela acima apresentada, o
esquecimento neste tipo de memdria é resultado da interferéncia da
informagao ou do conhecimento entre si.

2.3.1. A Codificacie da Meméria a Longo Prazo

A memdria, ao ser um depdsito para informagdes tio dispares, deverd
permitir que estas sejam armazenadas e codificadas de diferentes formas.
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Um dos métodos de codificacio conhecidos envolve conceitos
serninticos e a associagfo entre estes, sendo este método conhecido por
conceito semdntico. Neste tipo de codificagio o individuo possui um
conhecimento geral e abstracto do facto ou objectos e seus atributos, tal
como de outros aspectos. No entanto, o objecto ndo € representado
directamente na meméria, mas sim como fazendo parte de um conceito
generalizado que possui significado para este. Neste tipo de codificagdo
um mesmo objecto pode ser representado na memdria de diferentes
maneiras, podendo estar a sua representagfio associada a emogdes ou a
outros conceitos ja existentes nesta.

Como exemplo de codificagdo através do conceito semdnlico
temos o caso de um computador pessoal que para alguns é visio como
um instrumento de trabalho, para outros como entretenimento e ainda
para outros como wm instrumento de aprendizagem para as criangas.

Ouira forma de codificagdo diz respeito a representagdes cronolo-
gicas — conceito cronoldgico, isto €, armazenamos informagio acerca
de acontecimentos, codificando-a como uma sequéncia de eventos que
ocorreram com uma certa ordem temporal.

Um exemplo desta representagio na memdria € o script, ou s¢ja, a
representacio cronoldgica de uma série de acgdes que ocorreram nuIma
situaciio particular do passado. A importancia de um scripf ¢ que este
poderd criar expectativas no consurmnidor acerca de ac¢es futuras quan-
do ocorre uma situacio similar a uma jé anteriormente vivida, guiando
0s comportamentos.

As implicacdes destes scripts nas estratégias de marketing sio ¢le-
vadas, na medida, em que torhnam a ac¢io de um consumidor automati-
ca face a uma situagio similar.

Esta situaciio acontece com diversos produtos em que a compra €
automatica, ndo estando o consurnidor perfeitamente consciente das
caracteristicas do produto em questdo. Numa situagiio deste género tor-
na-se muito dificil alterar o comportamento do consumidor.

Tome-se o seguinte exemplo de wm script: na compra de wmn novo
automovel, o individuo ird numa primeira fase recolher informagdo no
mercado sobre as caracteristicas de diversas marcas, como fiabilidade,
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consumo, preco e qualidade. Apds o estudo de tais caracteristicas e
comparagdo entre as diversas marcas, de acordo com as caracteristi-
cas que considera mais importantes, ird escolher a marca, o modelo ¢
depois a cor do automdvel que pretende. Apés este processo dirige-se
aos stands com o intuito de adquirir o sew automovel,

O terceiro método de codificagfo é
0 cddigo visual, ou seja, 0 consumidor
utiliza imagens que tem em mente para
representar  certa  informagdo. Este
método € especialmente utilizado quan-
do estd envolvido algo tangivel, como
um objecto fisico. A utilizagdo destas
imagens fortalece grandemente a
memoria a longo prazo, no que respeita
4 memorizagio em questdo.

Um estudo efectuado por Lionel
Standing, em que este mostrava mil

Fig. 2 — O consumidor
visualiza o produto imagens e mil palavras escritas duran-

te 5 segundos cada, mostrou que os
individuos eram capazes de identificar 90% das imagens ¢ 62% das
palavras escritas.

Este potencial da memdria para a codificagio visual da informacio
¢ fortemente utilizado por quem desenha embalagens, logotipos e men-
sagens promocionais.

(Quando os estimulos verbais ndo siio
acompanhados por representagdes visuais
leva a que os consumidores formem por si
mesmos, imagens que poderdo ser muito
dispares das pretendidas. E por este facto
que alguns métodos de design de imagem,
grafismos ¢ outras representacbes sio
mais eficazes, na medida em que facilitam Fig. 3 - Nesles fogotipos
ao consumidor wma memorizacao visual. podernos ver & inelusio

. do produto/servigo juntamente
Deste modo podemos utilizar a imagem com o nome da marca
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interactiva que € aquela que engloba a marca ¢ a imagem do produto ou
servico e que € bastante eficaz na memorizagiio da marca pelo consu-
midor.

Outros formatos, para além destes trés conceitos, podem ser utili-
zados na codificacio de informagdo na memoéria a longo prazo, tais
como os aquditivos, o paladar ¢ os olfactivos, sendo conhecidos por
métodos de representagio.

Fstudos efectuados sugerem que o material verbal é mais vezes
representado pelo seu signiticado do que propriamente pelo seu som ou
aparéncia. Contudo por vezes retém-se o som das palavras e se neces-
sdrio armazena-se de forma exacta toda a informacio, tal como aconte-
ce com 4 poesia ou com uma pega de teatro.

Todos estes métodos de codificagdo ndo operam de forma inde-
pendente, sendo muitas vezes utilizados conjuntamente, interagindo de
modo a influenciar a retencio ¢ a obtencglio da informagio.

Estes métodos podem ainda ser agrupados em irés categorias que
interagem entre si: memdria episidica, memoria processual € memaoria
semdntica.

I ~

g Memdria Professional ‘-—
i

Memoria Semantica -

Fig. 4 - Estes 3 tipos de memdria inleragem entie si

Na meméria episédica a informagio € armazenada de acordo com
a ordem cronoldgica dos conhecimentos ou eventos, isto €, os factos sdo
armazenados como dados independentes uns dos outros, mas de acordo
com quando e como ocorreran, em vez do seu significado. Nesta cate-
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goria de codificagdo, a busca de uma informagfo armazenada requer que
se recue até ao ponto de partida, tal como se de um novelo se tratasse.

Assim, quando nos é proposto recordar quantos metros percorre-
mos num dia ou mesmo o que fizemos nesse dia, COMeCamos por nos
recordar de quando acorddmos e de tudo o que em seguida fizemos até
ao momento em que nos encontramos, come se de etapas se tratassem
¢ procurando sucessivamente obter em cada uma delas a informagdo
de gue necessitamos.

A memdria processual trata dos conhecimentos acerca da habilida-
de ¢ métodos para lidar com factos, conceitos e episédios. E esta memé-
ria que nos permite saber como fazer certas fungdes ou tarefas, dando
importantes regras na solugéo de problemas de comportamento.

Por exemplo: sempre que se compram produtos alimentares emba-
lados deve-se ver o prazo de validade; quando vendemos wma casa
devemos propor um prego mais elevado do que aqguele que efectiva-
mente procuramos vender.

A memdria semdntica contém conhecimentos gerais como factos,
conceitos, objectos e atributos, o que significa que o conhecimento nio
€ registado de acordo com o seu significado ou perfodo em que € obti-
do ov armazenado.

Esta meméria tem ainda como caracterfstica o facto de ser associa-
tiva por natureza, ou seja, a nova informacio é relacionada com o conhe-
cimento jé armazenado, sendo esta associagdo formada entre elementos,
dando origem a uma estrutura cognitiva com bastante significado.

A indmera informagdo que se obtém acerca de bens de grande con-
sumo, como por exemplo a margarina Vagueiro, torna dificil o proces-
so de recordar quando e onde a obtivemos, logo a busca deste material
na memoria semdntica pode ser directa sem necessitar da reproducdo
de toda uma sequéncia de acontecimentos.

Desta forma, temos conhecimentos como “DVD tem melhor qua-
lidade que o tradicional VHS”, “o minidisc é caro” ou ainda “ter um
Rolls Royce € sinal de status”.
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2.3.1.1. Alguns Conselhos Praticos para Melhorar a Codificacio

Estudos efectuados demonstraram que a atengfio, a organizacio, a
participacio activa, o espacamento apropriado das secgdes de aprendi-
zagem, a superaprendizagem (prética intensa que leva & automatizagio)
e o emprego de reforgo positivo (situacdes que provoquem prazer)
podem melhorar o processe de codificacdo.

A leitura em busca do seu sentido e emprego de estratégias de pro-
cessamento profundo ajuda & colocacéo destas informagdes na memo-
ria. A divisdo da atencfo por varias tarefas faz com que o desempenho
da memdria seja menor.

A organizacio da informag@o € um elemento crucial para a sua
codificacdo e recuperagdio. Devem-se formar associagbes diversas e
multiplas com todos os factos que fazemos questio de reter € relaciond-
{os com informagio ja armazenada.

Figuremos um exemplo de uma possivel situagio de organizagiio
da informacéo.

Lista aleatéria de palavras: rubi, bronze, chumbo, safira, cal,
arddsia, prata, esmeralda, mdrmore, ouro, platina, aluminio, ferro, dia-
mante, aco, granito, cobre e laido.'

| Mimerai |

Metais } Pedras :

e

i Comuns | Ligas ; | Preciosas | | Alvenaria |

‘ — ; L l e - l

| Platina | Aluminio | ; : [ Safina Cal
| Pt ! Cobre - | Esmeralda Granile
I Ouro ! Chumbo | | Latio | Diamante Mérmore
T | Ferro i : ‘ Rutn Arddsia

Fig. 5 — Representagiio da Organizacio da Informagio

' Adaptado de Davidoff, Linda L., Introdugdo a Psicologia, McGraw - Hill, 1976, 322,
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No que respeita as informagdes que sejam dificeis de integrar com
experincias anteriores € que apresentam pouca ou nenhuma ldgica
deve-se utilizar o processo mnemonico. Este processo permite integrar
itens separados ¢ fundamentalmente sem relacdo mitua, em agrupa-
mentos mais signtficativos e interrelacionados.

A palavra mneménica partilha a etimologia de Mnemosyne, o
nome do titd que personificava a Memdria na mitologia grega.

Por exemplo, para ajudar a memorizar uma password pode-se
criar uma frase que sirva de mnemdnica, por exemplo, a frase “Q meu
gato tem quatro patas ¢ uma cauda”, pode ser ¢ mnemdnica para a
password “omgtdpelc”. Para isto basta utilizar a primeira letra de
cada palavra, trocando as palavras que referenciam um valor numéri-
co pela sua representacdo. Outra frase poderia ser “E meio-dia e estou
com fome” ¢ a mnemdnica seria “el2h&ecfom”.?

Outras estratégias mnemadnicas:

Estratégia Exemplo Implicaces
Rima Trinta dias tem Setembro, Abril, Jurho ¢ |Brro facilmente detecta-
Novembro. do pois quebra a rima.
Sicilia — uma bota
a dar um pontapé na pedra.
Método loci — relaciona uma lista de itens | A recodificagio visual
Fmagens com um cenjunto padrio de lugares. da informacio verbal
Ex.: lista de compras em que a alface estd | torna-a mats Ficil de
na maganeta, o ovo pendurado na iareira, Memorizar,
etc. Ao identificar o produto a um focat
torna-se mais facil a memorizacio.
Recordar as iniciais de vdrias palavras | Torna mais significativa
Recodificagiio | numa sd, como SWOT, ou recordar numa | uma informagdo verbal
irase em que cada palavra representa uma | que tem pouco signifi-
informacio a codificar. cado

*Como escolher uma boa password, Tv Cabo Online,
http://www.tvcabo.pt/cliente/fagsinternet.aspx Peatgcode=xz5321 ...,
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A participagio activa é outro dos métodos a aplicar, em que se pro-
cede A organizagao da informacio do seguinte modo:

1. Levantamento: busca da informagio acerca da natureza do mate-
rial a codificar,

2. Pergunta: fazer e responder a perguntas por forma a concentrar a
atencdo em informacfo importante e estimular o processamento profundo.

3. Leitura activa: parar para fazer e responder a perguntas.

4. Recitativo: lembrar em voz alta ou escrever a informagao 1mpor-
tante.

5. Revisdo. reler textos ou notas feitas e fazer perguntas a si préprio.

Estas etapas sio utilizadas em processos mnemdnicos de recoditi-
cacao.

2.3.2. Estrutora da Memdria a Longe Prazo

A memédria a longo prazo encontra-se organizada
erm numerosos grupos ou pacotes de informagéo. Um dos esquemas
que com mais frequéncia se menciona € o modelo de rede associa-
tiva® para factos e eventos. Segundo este modelo a memdria a
longo prazo é formada por nddulos que representam a informagdo
armazenada.

Os nés da rede podem ser vistos como nédulos de informacéo Joca-
lizados em virios locais da mente e a corda entre estes nds pode ser vis-
ta como concxdes ou relagdes entre os conceitos. A activagio de uma
parte da rede da meméria € idéntica A activagfo de outra qualquer infor-
macdo que ¢ ligada por cordas da rede.

A entrada de um novo conceito na memoria leva a que este scja
integrado numa organizagdo estruturada, envolvendo um ou mais con-
ceitos. Hsta visio da memdria a longo prazo implica uma elevada orga-
nizagio estrutural no que respeita a conhecimentos ¢ crengas acerca do
mundo. Esta drea de estudos tem interessado muito aos «marketers»
dado que o conhecimento da estrutura da meméria dos consumidores
permite prever como estes irdio interpretar € responder a novos mputs,
como informacdc de produtos ou promogdes.

*John R. Anderson, The Architecture of Cogrition, Cambridge, MA: University Press,
1983
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[mporta referir que a memdria contém mais informacao do que a
que foi recebida do meio envolvente, na medida, em que os consumi-
dores fazem associagdes entre conceitos na memdria, quando tentam
interpretar ¢ relembrar informagio. Este facto acontece especialmen-
te quando o consumidor se apercebe de que a informagdo a que teve
acesso estd incompleta tentando colmatar esta falha. Contudo, este
facto leva a que o conswmidor crie conceitos acerca de um produto
sem nunca ter tido acesso directo a informagdo relevante que lhe per-
mitisse tirar tais conclusdes. Este processo toma 0 nome de crencas
inferidas.

Assim, por exemplo, os consumidores, na generalidade, conside-
ram que os servigos prestados pelas seguradoras séo pouco transpa-
renies € que estas lentam sempre obter um beneficio préprio em detri-
menio do consumidor, logo este, ao deparar-se com uma nova
seguradora, trard as mesmas conclusées, mesmo que runca tenha tido
contacto com esta ou mesmo obtido informacdo acerca desta.

Outro processo idéntico a este ocorre quando o consumidor ao con-
frontar-se com nova informacio tenta interpreté-la de acordo com a
informagio armazenada na memdria a longo prazo. Este processo de
desenvolvimento de crengas, negativas ou positivas, pelo consumidor
como resultado da exposigio da informagfo, tem por nome resposta
cognitiva.

Quando a informagio vem sobre a forma de mensagem publicitd-
ria a maioria das respostas cognitivas origina ideias que suportam a
mensagem, refutam ou diminuem a mensagem ou degradam a fonte da
mensagem, logo o seu impacto pode ser minimizado.

As idetas formadas pelo préprio individuo sio armazenadas na
memoria juntamente com a informac@o que as gerou, passando estas a
fazer parte da memoéria a longo prazo e passando a influenciar a inter-
pretagdo futura de informagéo.

Quando, por exemplo, num anincio publicitdrio acerca de wma
marca de computadores pessoais, se retém a ideia de que a sua princi-
pal caracterisiica é a capacidade para jogos, e esta informagdo entrar
para a memoria a longo prazo e se estender & nogdo de todos os com-
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putadores pessoais, entdo a interpretacdo de novas mensagens publici-
tdrias serdo fortemente influenciadas por esta ideia.

Uma questdo que muitas vezes € colocada € se existe um sé siste-
ma de memoria ou vdrios. Segundo diversos estudos efectuados defen-
de-se a ideia de que existern sistemas miltiplos de memdria a longo
prazo, que codificam, armazenam e recuperam diferentes tipos de
dados sensoriais. Por esta razfio as pessoas consideram dificil a execu-
¢do de duas tarefas conjuntamente, como duas tarefas verbais, na medi-
da em que estamos a sobrecarregar 0 mesmo mecanismo de memdria.
QOutro exemplo gue pode ser dado a este propdsito esté relacionado com
os doentes comn lesdes cerebrais que muitas vezes nlo conseguem reter
informacfo especial, mas conseguem reter material visual ou de lin-
guagem. Assim, conclui-se que o ser humano tem certo nimero de apti-
dées, de memoria fisica, separadas.

2.3.3. Recuperaciio na Memoria a Longo Prazo

A recuperacio € um processo de acesso a informagdo que se encon-
tra na memdria a longo prazo. Esta € combinada com informacio da
memoria a curto prazo formando um pacote coerente de informagio
com grande significado para o individuo.

Deste modo, a informacio da memdria a longo prazo estd conti-
nuamente a ser recuperada, sendo o sistema de curto prazo a adminis-
trar este processo. Assim a recuperagdo pode ser vista como a transfe-
réncia da informacgio da memdéria a longo prazo para a de curto prazo.

Existem trés factores que influenciam este processo de recupera-
¢iio, 0 primeiro estd relacionado com o pormenor e minticia da infor-
magcdo apreendida e quanto maior for, mais facil serd a sua recuperagio.
O segundo Tactor estd relacionado com o propésito envolvido na situa-
ciio original de aprendizagem, por exemplo se o propdsito € guardar a
informacdo ou uséd-la para a escolha de duas marcas. Como ferceiro fac-
tor temos o contexto da situagdo, que fornece informacio para se ace-
der & memdéria a longo prazo, na medida, em que muitas vezes a mes-
ma informacdo se encontra armazenada em diversas partes da nossa
estrutura cognitiva e € 0 contexto em que ¢ mencionado que nos indica
a que drea da memdria se ird aceder,
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Como se referiu, o facto dos conceitos na memdria a longo prazo
estarem associados ou relacionados com outros conceitos, faz com que
a recuperacdo traga um conjunto de informagdes interrelacionadas para
0 consciente.

Um acontecimento geralmente activa a procura na memdria a lon-
go prazo e os dados do contexto activam e influenciam outros nédulos.
Assim, quando uma situacio inicia a busca de informacio 2 meméria a
longo prazo, activa também outros conceitos com este relacionados,
que serdo combinados na memédria a curto prazo, sendo adaptada por
forma a poder ser utilizada.

As decisdes do consumidor, desta forma, serfio meramente influen-
ciadas pelo nimero de atributos positivos e negativos que este conse-
gue recordar acerca da marca ou os atributos em gue a marca tem um
desempenho superior relativamenie as restantes e a importincia que
estes tém para o consumidor.

Figuremos um exemplo: Um individuo ao procurar comprar um
Bentley dirige-se a um siand de automdveis no qual o vendedor lhe dd
a informagdo de que este é feito na sua grande maioria & médo e que
apresenta excelentes condigdes de garantia,

Esta informacdo adquirida no meio envolvente dd entrada no estd-
dio inicial da memdria de curto prazo, em gue apenas é armazenada a
informacdo. A informacdo para ser mantida necessita de ser repetida.

Assim passa-se da memdria inicial para a expandida que contém nova
wformagdo como resultado do processo de repetigdo e interacedo da infor-
magdo que se enconfrava na memoria. Deste modo, a informagdo que se
mantém diz respeito a marca e a garantia surgindo também nova informa-
cdo.

A informagdo que se encontra na memdria a curto prazo inicial
passa com outra mformagdo ndo relevante para a memdria inicial de
longo prazo. Esta memdria tal como a resposta cognitiva, activada pelo
vendedor, irdo influenciar igualmente a memdria a curto prazo expan-
dicda,

As conclusées retfiradas na memdria a longo prazo inicial demons-
tram que existe interferéncia entre a informagdo. Esta interferéncia e a
resposta cognitiva sdo depois transferidas para a memdria a curto pra-
zo expandida, para ser combinada com ouiro material. E aqui na
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Fig. 5 — Representagio do percurso da informagio
¢ da relagfio entre s vdrios elementos da memdria

memdria a curto prazo expandida que agora se encontra toda a infor-
macdo e € aqui que esta serd tratada, ou seja, recebe-se a informagdo
do exterior, as interferéncias e respostas cognitivas e a informagdo que
jd se encontrava na meméria a longo prazo. O resuliado de todas estas
informacdes serd transmitido para a memdria a longo prazo expandi-
da como um pacote de informacdo coerente. Esta informagdo serd vdli-
da na avaliagdo imediata do produto e para futuras interferéncias®.

A recuperaciio de factos da memdria por vezes requer uma eslraté-
gia de solugio de problema, mais conhecida por memdria de recons-
trugdo ou recreativa, isto €, os individuos quando armazenam informa-

¢ Adaptado de Loudon, D, Bitta, A., Consumer Behavior: Concepts and Applications,
New York, 1993, Fourth Edition, McGraw-Hill, 412-413
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¢é0 na sua memoria armazenam igualmente outras caracteristicas, tal
como ja foi mencionado, que podem ter a ver com o seu significado de
ordem temporal, entre outras. Assim o individuo ao utilizar estas pistas
consegue chegar 4 recuperacio de factos que lhe sio dificeis.

Por exemplo, os individuos quando em estado de “ponta da lin-
gua’ ndo se conseguem recordar da palavra precisa que procuram,
contudo segundo um estudo dos psicélogos Roger Brown e David
Mcneill, verificou-se que estes individuos conseguiam aproximar-se
muito dessa mesma palavra (palpites que tinham o mesmo nimero de
silabas, a mesma primeira letra, o mesmo som_final e inicial). Um indi-
viduo que procurasse a palavra sextante poderia lembrar-se da pala-
vra sexteto ou secante.’

O processo de recuperagiio tem trés fases anteriores e que sio incons-
cientes ao individuo. A primeira das fases estd relacionada com a verifi-
cagdo da existéncia da informagiio (se pedissem para dizer o nome do
actor de cmema mais famoso da idade média ninguém o tentaria fazer).
Como segunda fase temos a verificagio, ou seja, se se teve acesso a essa
informagdio na memodria e em ferceiro a dificuldade do processo.

Apos estas fases, inicia-se o processo de recuperagio que ¢ feito pela
fragmentacio da questdo principal noutras menores e periféricas, com o
intuito de se responder a cada uma e formar associacdes Iégicas com o
objectivo de se preencher os fragmentos ¢ de se chegar & questdo princi-
pal. Muitas vezes verifica-se que a resposta a esta questdo € inexacta, pois
o consumidor muitas vezes recorda mais os tragos que o impressionaram,
tendo tendéncia para os exagerar e distorcé-los e que ao serem influen-
ciados por experiéncias passadas e expectativas levam a que a reconstru-
¢ao seja abreviada, pré-datada, simplificada e colada de forma I6gica.

Alguns conselhos priticos ajudam neste processo de recuperacio
da informacéo armazenada na memédria e sdo eles:

1. Organizar a informagdo durante a codificagio, dado que a recu-
peracdo de uma parte da informagfo leva & recordagiio dos restantes
itens correlacionados.

*Biographical Memoirs, the natioral academies press,
http/fwww.map edu/readimgrro/books/bicmems/rbrowm.html
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2. As condigbes internas durante a codificacio e a recuperagio
devem ser semelhantes.

3. As condigOes externas (sinais) durante a codificaglo e recupera-
cio devem ser semelhantes.

4. Praticar a busca/recuperagéo de informacio torna a busca subse-
quente do material mais facil.

5. Nédo entrar em ansiedade,

2.3.4. Esquecimento na Meméria a Longe Prazo

Este processo € uma soluciio para & ndo saturagio da memoria a
longo prazo que poderia ter consequéncias desastrosas como a paralisia
mental. Assim, 0s factores que levam ao esquecimento séo as falhas na
codificagdo, no armazenamenio ou 0a recuperacdo.

As fathas que se verificam na codificagdo estdo relacionadas com
o facto do material deixar de ser representado na memdria a longo pra-
z0. As principais causas desta situagfo devern-se & distracg@o ou a ine-
xactidfio da informacio.

No que respeita as falhas de armazenamento, estas estdo relacio-
nadas com a teoria da deterioracdo, ou seja, & medida que o tempo pas-
sa os factos vilo desintegrando-se cada vez mais. Contudo, novas teo-
rias vém relacionar este facto ndo tanto com o tempo, mas mais com a
actividade dos sujeitos.

A inibicdo proactiva e retroactiva podem influenciar o esqueci-
mento da memdria e podem processar-se quer durante o armazenamen-
to da informacdo quer durante a recuperacio desta.

No que respeita aos seus conceitos verifica-se o seguinte:

- Inibigdo Proactiva. O material que j& se encontra na meméria inter-
fere com a tentativa de se lembrar de novas informacdes. Neste tipo de
esquecimento o facto da semelhanga entre ambos os dados ser maior, faz
com gue seja maior a interferéneia exercida entre amnbos. Esta stiuacio veri-
fica-se especialmente se se tiver a compeltir pela atengio do consumidor.

~ Inibigdo Retroaciiva. As novas memorizagOes interferem com o
material que se encontra na memdria a longo prazo.

As falhas verificadas aquando da recuperacdo ndo significam que
a informacio nio se encontre na mesma, contudo € dificil captd-la.
Alguns cientistas, como se mencionou anteriormente, acreditam que as



112 Comportamento do Consumidor — O Papel da Memdria

falhas de memdria apenas se devem a falhas de recuperagio, ndo exis-
tindo deterioraciio da mesma.

Esta falha € resultado da interferéncia entre a informagio, depen-
dendo do sinal e do esquecimento motivado.

O esquecimento dependente do sinal deve-se ao facto da informagio
ter dado entrada na memdria com um sinal e depois na recuperagiio pro-
cyrar-se com um outro sinal. Noutra situacfio pode acontecer o sinal dar
acesso a uma extensa informacfio. A influéneia destes sinais deve-se ao
facto destes, a0 estarem presentes no momento da codificagfio, tornarem
mais facil a recuperagio, se neste momento também estiverem presentes.

Num exemplo: Registamos wm nome nda agenda telefonica na letra
M, de Luis Martins, Quando precisamos do contacto, consulta-se a
agenda, mas se procurarmos em Luis ou em M, se nédo nos lembramos
bem do nome da pessoa, encontramos mais informacdo do que a gue
PFOCUYAINOS.

O esquecimento motivado deve-se & supressdo consciente ou
mconsciente de um pensamento ou evento perturbador, pois os consu-
midores tendem a lembrar-se mais de momentos agraddveis do que
desagradiveis.

3. APLICACOES

Numerosos conceitos da meméria t&m aplicacio no campo da
publicidade. As seguintes aplicacdes representam apenas uma amostra
das intimeras disponfveis.

1) As mensagens publicitdrias com aspectos tinicos tém um maior
potencial de serem relembrados. Isto verifica-se, pois a utilizacdo de
um aspecto pouco usual é menos afectado pelo processo de interferén-
cia do esquecimento. Este € o factor principal que motiva os publicitd-
rios a procurar novos temas e abordagens. Outro beneficio potencial é
que os produtos caracterizados pelos antincios como tnicos podem
levar a uma avaliagio mais favordvel por parte dos consumidores.

2) A ordem como o maierial é apresentado parece influenciar o
modo como vai ser retida. 1sto parece ocorrer porque o inicio e fim da
mensagem sobressaem tanto que o que fica entre estes € esquecido. Isto
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implica que as partes mais importantes da mensagem publicitdria sejam
transmitidas no inicio, no fim ou em ambos. E por esta razdo que mui-
to do direct mail apresenta o seu preco no meio de uma longa carta de
forma a minimizar o seu impacto negativo.

3) Mensagens repetitivas estimulam a sua refengdo. A repeticio da
informagio mantém o material na meméria a curto prazo. A repetigio
elaborativa encoraja a transferéncia do material para a memdria a lon-
g0 prazo. E por isso que os publicitdrios da radio ou da televisdo repe-
tem um nimero de telefone inimeras vezes e tentam desenvolver
algum significado para o nimero.

4Y A informacdo pode ser processada e retida em maior ndmero se
for compactada. A capacidade da memoria a curto prazo ¢ de aproxi-
madamente 7 itens e a compactagdo pode ser vista como uma f{orma de
juntar eficientemente maior quantidade de informagio. Os publicitdrios
devem procurar métodos apropriados de compactacio de informacio,
para que possam passar uma grande mensagem no limite de tempo e
espago de um andincio.

5) A quantidade de informagdo que pode ser transferida para a
memdria a longo prazo depende do tempo que Recessita o et proces-
samento. A quantidade de informagiio que um publicitirio apresenta
deve ser tathada tendo em atenc@o o tempo disponivel para o processa-
mento e a forma como a informagdo pode ser empacotada.

6) A memdria é dependente de palpites e a apresentacdo de impor-
tantes palpites estimulard uma antiga lembranga. A apresentagiio de
palpites, como uma promoggo, funciona como um estimulo ¢ facilita o
relembrar do material de aprendizagem.

7Y O material retido na memdria a longo prazo pode ser muito
diferente da informagdo presente numa situagdo de aprendizagem. Isto
pode dever-se ao facto de alguma informagfio perder-se da memdria a
curto prazo, os consumidores poderem gerar respostas cognitivas e o
material retido poder também ser excluido da meméria a longo prazo.
Os publicitdrios devem compreender estas actividades e o seu potencial
em qualquer situacio, pela sua influéneia no significado que os consu-
midores deduzem das mensagens promocionais.

8) O material com algum significado para o individuo é apreendi-
do mais rapidamente e tem a vantagem de ficar mais facilmente retido
do que outro material sem significado. O ideal serd conceber andncios
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que estimulern envolvimento mental dos consumidores. Contudo, o
«marketer» deve desenvolver significados especificos desejados para a
mensagem, em vez de confiar na hipdtese dos consumidores determi-
narem gual o significado que eles deduzem de eles préprios. Existem
alguns métodos que concretizam isto e sio eles:

— Material Visual — a informacio recolhida numa forma visual é
mais facilmente memorizada que a recolhida numa forma verbal.

- Imagindrio Interactive — através de imagens, simbolos e outros
instrumentos visuais ¢ possivel associar uma marca especifica com
necessidades particulares ou com um grupo de produtos.

— Exibigdo de Erros — durante a tomada de uma decisio € habitual
mostrar 0 que ndo deve ser feito, bern como o que deve ser feito.

- Mensagens Incompletas — deixar mensagens por acabar ou Jangar
uma questio sem resposta, envolve os consumidores numa tentativa de
completarem a mensagem, possibifitando uma maior retengio.

— Técnicas de Mnemdnica — permitem aos consumidores estabele-
cerem um meodelo de sérics de associacdes ndo directamente relaciona-
das com os factos, mas que possibilita que estes sejam mais facilmente
recordados.

CONCLUSAQO

Independentemente da estrutura de meméria que se estude, fica
claro que € na memdria que se enconiram os nossos conhecimentos,
adquiridos ao longo do tempo, que sio a base dos nossos gostos, con-
vicedes, preferéncias e hibitos, essenciais para definir o nosso compor-
tamento come consumidores.

A abordagem de miiltiplas memérias, o modelo Atkinson-Shiffrin,
desenvolvida neste artigo permite perceber que é na memdria a longo
prazo que se encontram as informagdes permanentes, como os gostos
pessoais, a lingua, a cultura e os nomes, mas ¢ através dos nossos sen-
tidos que recebemos as informactes, entrando em accio a memdria sen-
sorial. Fazendo a ligacdo entre estas duas memdrias, memdria sensorial
e de longo prazo, encontra-se a meméria a curto prazo, essencjal para
Interpretar e compreender o significado da informaciio recebida.

E gragas & memdria que o consumidor sabe como funciona o pro-
cesso de compra de um automével, que deve reparar no prazo de vali-
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dade dos produtos, que comprar determinados produtos significa um
sinal de status e que uns produtos t€m mais qualidade que outros.

O objectivo dos gestores de marketing € estimular a mente dos con-
sumidores através da informagdo. E por isso importante perceber como
as pessoas memorizam/codificam essa informagio. Nesse sentido o
conhecimento do processo de memdria € indispensdvel para compreen-
der como a repeti¢iio das mensagens, os simbolos visuais, as cangdes ou
outras técnicas facilitam a memdria relativamente a produtos € promo-
¢des e como os consumidores desenvolvem modelos habituais de com-
pra para determinados produtos.

As empresas dirigem-se aos mesmos consumidores, analisando
dados de pesquisa de mercado semelhantes, se nao mesmo iguais, pro-
curando novos gestores e novas ideias a partir das mesmas fontes, o que
resulta numa abordagem aos mercados segundo a mesma perspectiva e
na criagio de produtos que, se bem que oferegam um elevado valor, ndo
se distinguem do ponto de vista concorrencial.

Esta falta de diferenciagfio apresenta um importante desafio aos
gestores de marketing dando origem a uma diferente perspectiva do
marketing, introduzindo temas como a psicologia e o comportamento
do consumidor. E neste contexto que o conhecimento do funcionamen-
to da memoria desempenha um importante papel.
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