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1 MAPA DE LA ASIGNATURA

COMPORTAMIENTO
DEL CONSUMIDOR

PROPOSITO GENERAL DEL MODULO

El comportamiento del consumidor tiene como objetiva principal, explicar las razones por las cuales, el consu-
midor toma las decisiones de compra: describir el tipo de elecciones que hacen los clientes, en qué circunstan-
cias y porque motivos.

El enterng actual en el cual compiten las empresas, estd caracterizado por la inestabilidad v el constante
cambio. Por esta razdn, la planificacién estratégica de marketing se ha convertido en una de las actividades mas
importantes que llevan a cabo las empresas, con la intencion de sobrevivir y tener éxito en el mercada.

El comportamiento del consumidor consiste en intentar conocer al ser humano en su faceta de cliente, asi
como su proceso de decision de compra. El conocdmiento de los consumidores, junto con otra informacidn
relevante del mercade, proporciona a los profesionales de marketing, la informacion necesaria para disefiar
estrategias gue afectaran los objetivos estratégicos de la empresa en el mercado.

Una empresa dificilmente podria satisfacer las necesidades de sus consumidores si no las conoce adecuada-
mente; es por este motivo que el profesional en markseting no solamente debe entrar a evaluar al ser humano
en su contexto, sino otros factores externos tales como el mercado, los efectos de la publicidad, como estd
situada la competencia en la mente del consumidor, las condiciones econdmicas v las caracteristicas de la
pablacidn.

Una de las principales metas que desea alcanzar el departamento de marketing de cualguier empresa, es desa-
rrollar métodos eficaces para persuadir a las personas para que compren un bien o un servicio. Comprender
como un comprador toma la decisidn de comprar los productos de un proveedor especifico, ayuda al equipo de
marketing a alcanzar esta meta,

OBJETIVO GENERAL

Profundizar, desde una perspectiva de marketing, en el estudio del ser humano como consumidor, asl como
en las razones que influyen en su comportamienta, los pensamientos, habitos, estilos de vida y expectativas
que inciden en las decisiones de compra.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Unidad 1: Profundizar en el estudio, alcance y componentes del comportamiento del consumidor, de forma gue
el estudiante adquiera una vision integral de su importancia en la toma de decisiones de marketing,

* Unidad 2: Comprender como inclden las variables externas al consumidor y sus procesos internaos, para |a toma
de decisiznes y los habitos de consumo del mercado.

* Unidad 3: Reconocer y analizar de forma detallada el proceso de toma de decisiones de compra desarrollado
por el consumider, en relacidn con los estimulos de marketing

UNIDAD 1 UNIDAD 2 UNIDAD 3 ’
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2 UNIDAD 1 FUNDAMENTOS Y MODELOS DEL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Iniciate en el tema de la mano de expertos mediante videos didacticos cortos.

Las siguientes direcciones corresponden a videos que te ayudaran a la comprensién y el mejor aprovechamiento
de la unidad y que pueden ser bajados de YouTube.

Video Comportamiento del Consumidor tiene como objetivo Identificar la importancia del comportamiento del
consumidor, para la creacién de un nuevo negocio.

YoulTh Q

COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR

Comportamiento del Consumidor: Enlace

Video: Analisis del Comportamiento del Consumidor Realizado por Mr. Bean: En este video podemos ver de
manera sencilla algunas de las ideas que pasan por nuestros clientes, al momento de tomar una decisién de
compra, es realizado por el famoso, Mr. Bean. Recuerda que cuando tu cliente compra espera algln resultado
inteligente y que solucione su vida.
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YouTh

P e dx 005/446

Como piensa tu cliente?: Enlace

Video: Psicologia del consumidor: decisiones de compras emocionales e irracionales. La mayoria de decisiones de
compra se toman motivadas emocionalmente mas que racionalmente. Como vendedor debes prestar atencién al
estado emocional del cliente.

P P fx 1:20/558

Psicologia del consumidor: decisiones de compra emocionales e irracionales: Enlace

éSabes por qué es importante el estudio del Comportamiento del Consumidor? Entrevistada: Carla Pennano,
Profesora de la carrera de Marketing - Universidad del Pacifico. Carrera de Marketing Universidad del Pacifico.
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L-‘lﬁx!-ux‘ |

Profesora de Marketing de

UBVERSIHIRIRIENEE  fico

> M ofx 05/405

éSabes por qué es importante el estudio del Comportamiento del Consumidor?: Enlace

2.1.1  RELACION DE CONCEPTOS

El desarrollo del tema central de la Unidad 1, se hara con base en la definiciéon del concepto de comportamiento
del consumidor, su relacion con el marketing y formas de estudiar al consumidor. Para ilustrarlo, presentamos 2
mapas conceptuales, asi:

Mapa conceptual 1 Comportamiento del consumidor
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https://www.youtube.com/watch?v=PRbfMFOwaEo

El conocimiento del consumidor
tiene como objetivo principal ex-
plicar el coportamiento del consu-
midor; describir el tipo de eleccio-
nes que hacen los individuos, en
qué circunstancias y porque razo-

nes. Se tiene en cuneta factores
de diferentes tipos, incluyendo
factores de mercado, efectos de
publicidad, condiciones economi-
cas, caracteristicas de poblacion.

UNIREMINGTON'
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MARKETING Y CONOCIMIENTO

DEL CONSUMIDOR

Tendencias en el
entorno de compra del

éQué es el comportamiento
del consumidor?

consumidor

éQuién es el

consumidor? | Complejidad por

la edad

Complejidad por

el género

Papeles o roles
que desempeiia
el consumidor

éQuién es el Individualismo

consumidor?

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

MARKETING

Retraccion

Enfasis en la salud

Estilo de vida

Autoria propia

Mapa conceptual 2 Comportamiento del consumidor

MARKETING Y CONOCIMIENTO

DEL CONSUMIDOR

Busqueda del placer

Disciplinas que estudian el

comportamiento del consumidor

Elementos para el
andlisis del consumidor

Teorias del estudio
del consumidor

— 1 — | E—
Teori
| Enfoqu.e | eor 'a' | Afectos
Econémico Econémica
Enfoque Teoria del .
- .. — L. - Cognicion
Psicologico Aprendizaje
- Sociologia a1 . Teorla' . = Ambiente
Psicoanalitica
a Antropologia L Teorla { Comportamiento
Social
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GLOSARIO DE TERMINOS
Iniciador: Es la primera persona que sugiere la compra de un producto o un servicio en particular.
Influenciador: Es la persona cuyo punto de vista o consejo tiene algin peso en la decision final de la compra.

Decisor: Es la persona que decide sobre alguno de los elementos en el proceso de compra: si comprar, qué
comprar, cdmo comprar o dénde comprar.

Comprador: Persona que lleva a cabo el proceso de la compra.
Usuario: Es la persona que consume o utiliza el producto o el servicio.

Cultura: Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio critico. Conjunto de modos de vida
y costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.

Motivacion: Ensayo mental preparatorio de una accién para animar o animarse a ejecutarla con interés y diligencia.

Personalidad: Diferencia individual que constituye a cada persona y la distingue de otra. Conjunto de
caracteristicas o cualidades originales que destacan en algunas personas.

Habitos de consumo: En términos generales, un habito es una costumbre ganada por la repeticién de una misma
accion. En el mundo del marketing, los habitos son tenidos en cuenta desde el punto de vista del consumo (habito
de consumo) y se refieren al comportamiento y costumbres del consumidor. Una estrategia de marketing exitosa
depende, en gran medida, de un correcto analisis de los habitos de consumo del sector del mercado bajo interés.

Decisién de compra: La teoria de la decision es un estudio multidisciplinario que se enfoca principalmente en la
psicologia y la sociologia aplicadas a los habitos de consumo, y que analiza los mecanismos profundos que llevan
a una persona a tomar decisiones correctas e incorrectas en base a una serie de factores que van desde lo racional
a lo emocional. El estudio de estos mecanismos y de los aspectos cognitivos-conductuales es muy importante en
mercadotecnia a fin de conocer las mejores formas de ayudar al consumidor a decidirse hacia la compra de un
producto.

La compra por impulso: es un comportamiento de consumo que difiere del comportamiento normal y que se
produce cuando una persona realiza una compra sin el suficiente andlisis o maduracién, llevado por un impulso
gue tiene mas que ver con lo emocional que con la necesidad real de compra. Muchas acciones de marketing se
orientan a producir este tipo de impulso en los consumidores para incrementar las ventas. Este tipo de
comportamiento puede ser inducido mas por el merchandising y las promociones en los locales de venta, que por
la publicidad tradicional.

Posicionamiento: En marketing, se entiende al posicionamiento como el lugar que ocupa en la percepcién del
consumidor, una marca o producto con respecto a otros que compiten en el mismo sector del mercado.

Conceptos extraidos de : http://www.rae.es/ y http://www.headways.com.mx/
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OBJETIVO GENERAL

B Profundizar en el estudio, alcance y componentes del comportamiento del consumidor, de forma que el
estudiante adquiera una vision integral de su importancia en la toma de decisiones de marketing.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

B Analizar la relacién existente entre el comportamiento del consumidor y el marketing, como un factor
determinante en la toma de decisiones empresariales.

B Reconocer el caracter interdisciplinar del estudio del comportamiento del consumidor y las diversas
fuentes de informacion necesarias para su compresion.

B Conocer los elementos y procesos que el consumidor experimenta desde el surgimiento de sus
necesidades, hasta la satisfaccidn, para realizar planes estratégicos de mercadeo que se ajusten a las
necesidades del mercado.

2.2 TEMA 1 EL MARKETING Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR.

Antes de comenzar a estudiar el comportamiento del consumidor, te invitamos a que pienses y reflexiones sobre
una de las preguntas mas importantes, pero asi mismo mas dificiles de resolver en el marco del marketing.

66

NOSOTROS CREAMOS
O
SATISFACEMOS NECESIDAES

Quizd una de las respuestas mds acertadas para esta pregunta es: El marketing consiste en darle valor a los deseos
y necesidades de los consumidores, es crear satisfaccion no necesidades como tal, ya que las necesidades existen
desde la naturaleza del ser humano.
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e Autoconocimiento
* Confianza

* Respeto

* Exito

* Amistad

e Afecto

e Amor

e Afinidad sexual

*Seguridad fisica

eSeguridad de
empleo
Seguridad *Recursos

*Propiedad privada

eRespiracion
eAlimentacion
*Vivienda
*Sexo
*Vestimenta

Piramide de las necesidades de MasLow
Autoria propia
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¢QUE ES EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR?

“Es aquella actividad interna o externa del individuo
0 un grupo de personas que esta dirigida a la

Arellano (2012) satisfaccion de sus necesidades, mediante la

adquisicién de bienes o servicios”.

Autoria propia

El comportamiento de consumidor se define como el campo de estudio que se enfoca en las actividades que las
personas efectlan al obtener, consumir y disponer de productos y servicios.

66

Cuando el encargado de marketing de una compaiiia comienza a realizar la
planificacion comercial de su negocio, ademas de pensar en las estrategias
para alcanzar sus logros, tiene que pensar que personas estan interesadas
en ser sus consumidores, donde compran sus productos, el nivel de satisfac-
cion y cudl es su impresion sobre el precio que deben pagar para obtenerlo.
El conocimiento de estos factores es lo que le permitira al marketing, gene-
rar planes estratégicos que realmente estén satisfaciendo las necesidades

del mercado. , ,

Actores que intervienen en el proceso del comportamiento del consumidor

AGENTE SEGUROS DE CAFE
VIDA

DETERGENTE | MAQUINARIA DE

PRODUCCION

@0)\NUIY|[D/e:88 Miembros de la Miembros de la Ama de casa Operario
familia familia

CLIENTE Cabeza de familia Ama de casa Empleada Gerente de compras
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IN[FRS[S\[@/\ple];® Familiar o amigo Cabeza de familia Empleada Gerente de produccion
cercano que vya
tenga experiencia

DECISOR Cabeza de familia Ama de casa Ama de casa Gerente general

Autoria propia
El consumidor de hoy es sumamente importante para las compafiias, ya que, debido a la gran cantidad de
competencia existente, este es exigente y determina las ventas y beneficios de la empresa de acuerdo a sus
decisiones de compra. Desde este punto se evidencia la necesidad de las empresas por conocer los motivos y las
acciones que conducen a una persona a adquirir un producto u otro.

Las empresas de hoy ya no estan preocupadas Unicamente por alcanzar las cifras en ventas, se estan centrando
en el desarrollo de estrategias de marketing que influyan en el comportamiento del consumidor, ya que la oferta
de valor agregado solo podra realizarse cuando se destaquen los deseos y necesidades del consumidor.

EMPRESA NECESIDAD

~~— ) Comodidad
COMODISIMOS
Belleza
Garantia

GARANTIA

KIA
7
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Comunicacion

Prestigio

Lo que busca el consumidor actual no es el producto en si, sino los beneficios y valores agregados que este le
ofrece, es por este motivo que las empresas deben crear bienes y servicios que tengan en cuenta los valores
sicoldgicos y sociales que afectan al consumidor.

éQué permite el conocimiento del consumidor?

d  Analizar fortalezas y debilidades de la cartera de productos

e Identificar nuevas oportunidades en el mercado

wmed  Desarrollar estrategias de marketing que permitan persuadir al consumidor

catisfacer plenamente al consumidar

Tener aato en al lanzamiento de productos

Autoria propia
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Cuando hablamos de consumidores, nos podemos estar refiriendo a un nifio de 4 afios que le pide a sus padres
un juguete o un dulce, como a un gerente de una gran compafiia que debe tomar las decisiones de compra frente
a unas maquinarias para produccion.

De las definiciones dadas anteriormente se pueden extraer las siguientes caracteristicas del comportamiento del
consumidor:

El comportamiento del Pre compra
consumidor incluye varias Compra

actividades La postcompra

El comportamiento del  [RAGEEIE
consumidor esta motivado Necesidades

por:

Estimulos

El comportamiento del

: * Cognitivo
consumidor pone en

* Afectivo
* Conductual

funcionamiento el sistema
psicologico del ser humano

Autoria propia
éQuién es el consumidor?

El consumidor es desde el punto de vista del marketing el “rey”, ya que es finalmente a quien se dirigen todos los
esfuerzos empresariales y por quien la compafiia debe hacer un proceso de adaptacién constante.

Ejemplo:

Cuando Zenu la industria productora de alimentos carnicos piensa en los destinatarios finales de su producto, los
llama consumidores, sin embargo, cuando piensa en el Exito o en Jumbo quienes compran sus productos para
posteriormente venderlos en sus almacenes de cadena, se refiere a ellos como clientes. Por su parte el Exito y
Jumbo se refieren a los compradores finales como cliente.

Con este ejemplo, se intenta explicar que el mismo individuo puede ser tanto consumidor como cliente, de
acuerdo a la perspectiva en la cual se esté mirando la situacion.
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Roles que desempeiia el consumidor

Un aspecto fundamental para tener en cuenta a la hora de realizar un estudio del comportamiento del
consumidor, es que este desarrolla varias actividades y papeles, en el apartado anterior se consideré que
consumidor es tanto la persona que paga como el usuario final del producto, teniendo en cuenta que el pagoy el
uso don dos situaciones diferentes.

Cuando, por ejemplo, un padre le regala a su hijo un carro para que se transporte a la universidad, sin embargo,
el padre es quien paga el valor del vehiculo, estamos teniendo en cuenta tanto a los jévenes (usuarios) como a sus
padres (pagadores)

El consumidor o cliente puede desarrollar por lo menos tres roles en el proceso de compra:

Cuando elije Cuando Cuando

el bien o el paga por el utiliza el
producto producto producto

e Cuando e Es quien e Consume los
selecciona los financia la bienes o
productos compra servicios

e Cuando paga * Recibe
por los beneficios de
productos producto.

Identificar el rol desempefiado por cada uno de los consumidores es importante porque:

COMPRADOR:
e Sutarea es encontrar la mercancia y hallar una via para comprarla.

e Sielacceso ala mercancia presenta dificultades, este desistira de la compra

PAGADOR:
e Tiene un factor determinante el proceso de compra, ya que en caso de que no le satisfaga algun factor
financiero, no se produce el acto de compra.
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USUARIO:
e Disefiar bien el producto o el servicio

e Satisfacer mejor sus deseos y necesidades.

Segun el rol de consumidor dentro del proceso de compra, este considera unos atributos u otros para la toma de
sus decisiones en la adquisicion de un producto.

Por ejemplo:

\

Un conductor hace uso diario de un camion de transporte, este esta interesado en el
buen rendimiento del camidn, mientras que el responsable de compras de su empre-
sa, estaria mas preocupado del servicio de post venta y de mantenimiento que
ofrece la compaiiia vendedora.

Por su parte, el responsable del drea cuyo presupuesto pagé por este camion, esta
mas interesado en el precio del vehiculo y el plan de financiamiento que le ofrecen
para cubrir la deuda.

Cada uno de los roles anteriormente descritos pueden ser realizados por la misma persona, incluso de forma
simultanea o por varias personas, sin embargo, independientemente de cual sea el caso para los profesionales en
marketing, es importante conocer si sus clientes asumen todos los roles o es una persona distinta para cada uno
de ellos, para asi realizar esfuerzos de marketing que se adapte a las necesidades y busquedas de cada uno.

No obstante, es poco comun que una persona desempefie el rol de compray pago cuando no tienen la suficiente
experiencia, tiempo, poder de compra o cuando el producto tiene acceso restringido.

O PEX: 327 10 00/ Linea Gratuita Macional: 013000 410 205 2 Calle51Mo 51 27/ Medellin - Colombia  Sipueses ] Uemingian £ Remisgion_Fou

wrw uniremington. educo




UNIREMINGTON’ COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
CORPOIRACTON UM IVEREITARLS, REMGTOH

BEL Dl ABR] R0 J1 DF RN

\ 18
MARKETING

Ejemplo:

\

Un joven de 20 afios le pide a su padre que compren para su casa un reproductor para
ver peliculas, entre las caracteristicas del producto encuentran que: Compatible con los
formatos DVD, VCD, JPG, PNG, 3D, Una calidad de audio que no vas a poder olvidar co-
mienza con Dolby Pro Logic Il. Lleva tu experiencia auditiva a un nuevo nivel y escucha

cada sonido y cada efecto especial de tus peliculas preferidas, Al reproducir formato Divx

simplemente pones tus DVDs o CDs con peliculas Divx y comienzas a verlas en tu TV, CDs

en MP3 con su funcion CD ripping. Extrae los tracks de audio simplemente insertando el
CD y presionando el botén ripping.

En este caso se requiere de mucha informacion y conocimiento previo para la decisién de
compra, en casos como estos lo mas probable es que el padre confie el conocimiento de
su hijo y se base en ello para tomar la decision de compra.

¢Qué compran los consumidores?

Parte del conocimiento del consumidor se basa en saber qué compran.

Es de suponerse que los consumidores adquieren bienes y servicios, entendidos como el conjunto de beneficios
gue satisfacen sus deseos y necesidades.

Desde la perspectiva del marketing se considera producto a aquel que cumple con las siguientes caracteristicas:
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 Propiedades fisicas y materiales del producto

Ta nglbllldad » Caracteristicas funcionales y estéticas que son

perceptibles por el consumidor.

e Capacidad del producto de permanecer en cierta

Du raCién situacion, de divide en perecederos y producto
duradero.
. T T e El| esfuerzo realizado por el consumidor para
D|Sp0n|b| | Idad encontrar y adquirir el producto.

Tendencias en el entorno de compra del consumidor

El estudio de los criterios que los consumidores siguen para tomar sus decisiones de compra, es de suma
importancia para los profesionales en marketing, ya que el entorno en el cual se mueve el consumidor siempre
estd en constante cambio y movimiento. Algunas tendencias actuales en el entorno del consumidor, estdn
cambiando e influenciando los patrones de compra. A continuacion, te presentamos algunos de ellos que son muy
relevantes:

Complejidad por la edad:

La informacién y los medios de comunicacion estdn cambiando la forma en la cual los nifios crecen, todo el tiempo
son bombardeados con innumerable cantidad de informacion de consumo, a través de los anuncios, los
videojuegos, los programas de televisidn, el cine ETC. El internet ha posibilitado una rapida masificacion de la
informacion; casi todos los nifios saben desde muy jovenes sobre sexo, tendencias de moda y criterios de
aceptacion social, teniendo esto como resultado: nifios tomando decisiones como adultos.
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Otro lado del espectro consiste en que muchos
adultos se niegan a la posibilidad de envejecer,
comprando productos que solo comprarian los
jovenes o que tienen un efecto anti envejecimiento.

Esta tendencia les presenta a los profesionales en
marketing, el reto de crear mensajes que reflejen
es0s comportamientos.

Complejidad por el género:

Los papeles tradicionales, estilos de vida e intereses de hombres y mujeres estan cada vez menos delimitados,
actualmente las mujeres participan en profesiones que fueron dominadas por los hombres.

Anteriormente los productos del hogar eran promocionados Unicamente para las mujeres y los vehiculos
Unicamente para hombres, sin embargo, el cambio en la dindmica de la sociedad, ha obligado a las empresas a
generar publicidad que aplique para ambos sexos.

Individualismo:
Los clientes de hoy en dia quieren empresas que creen productos solo para ellos. Empresas como Nike o Levi
Strauss permiten por medio de su pagina web, personalizar por completo sus productos, hechos a la medida de

sus clientes.

Este hecho se ha visto evidente también en la industria de alimentos, en donde se ha creado un portafolio mucho
mas amplio con el fin de adaptarse a las necesidades de cada uno de los consumidores.

Cuidado para Cuidado Facial
labios

- IVEA b

MNIVEA Creme Cuidada Cuidado de Cuidado bajo
corporal manos la ducha
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VT WGk Bl W O S A L WELUEL [0 TU ROSTRO.

FOR MEN

EASY CROSS SHA

SHAVE *THE

WHAT MEN WANT
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Estilos de vida:

El consumidor de hoy es mucho mds activo y ajetreado, lo cual ha incidido directamente en sus habitos de
consumo. Muchos consumidores se centran menos en las posesiones materiales y gastan mas en experiencias
como vacaciones, actividades familiares y con amigos.

Adicionalmente, la reduccidn en el tiempo libre de las personas, explica el aumento en las ventas de articulos
como comida preparada, hornos microondas, las tiendas que venden todo tipo de productos, aspecto al cual el
profesional debe poner importante atencion para saber qué productos se le debe ofrecer al mercado.

Retraccion:

Uno de los efectos que produce el estilo de vida
agitado es la retraccion. El estrés del trabajo, las
multiples ocupaciones de las personas, los largos
trancones y tiempos de desplazamiento, han hecho
gue muchas personas de retraigan en sus casas.

Una parte importante de la retraccidon, es que las
personas encuentran en sus hogares, el espacio mas
tranquilo posible, con comodidades como grandes
televisores, salas de estar, comedores grandes,
terrazas y otras comodidades.

Una gran cantidad de empresas estan ofreciendo
ventas por internet y redes sociales para ofrecerles
la mayor comodidad posible a sus clientes.
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Busqueda del placer:

& iPhone 6

Mas que grande

4,7@ gadas

iPHONE &

5,5 pulgadas

iPHONE 6 PLUS
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Algunas personas manejan la tension de sus agitadas
vidas por medio de lujos o complacencias
ocasionales, como salir a comer a restaurantes
costosos o comprar articulos de lujo. Estas
actividades autocomplacientes hacen sentir al
consumidor que todo su trabajo y esfuerzo vale la
pena. Las implicaciones para los profesionales en
marketing es destacar los aspectos de
autocomplacencia de los productos.

Cada vez mas empresas ingresan al mercado para
beneficiarse de los consumidores que buscan
alejarse de todo.
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Enfasis en la salud:

El consumidor actual tiene un marcado interés en cuidar la salud y mantener la apariencia juvenil. Muchos
consumidores tratan de llevar un estilo de vida equilibrado, lo que incluye la regulacion de su nutricion y peso, el
ejercicio y mantenerse activo.

El desarrollo de mejores habitos alimenticios ha impactado en miles de personas a nivel mundial, al punto de que
empresas tradicionales han creado una linea de productos saludables para complacer a este tipo de poblacidn.

Aunque los consumidores quieren alimentos sanos, también buscan la comodidad de comidas preparadas de las
cuales puedan disponer con rapidez.

En conclusidn, las nuevas tendencias en el entorno de compra del consumidor, crea varios retos y oportunidades
para los profesionales en marketing.

El primer reto consiste en conocer muy bien a su consumidor, para que los cambios no sorprendan a la empresa.
El segundo es disefiar productos que tengan caracteristicas cambiantes.

El tercero es disefiar mensajes que reflejen la personalidad de los consumidores.

24
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7

PISTAS DE APRENDIZAIJE /-\

No pierda de vista que: El comportamiento del consumidor es el estudio de aquella acti-
vidad interna o externa del individuo o un grupo de personas que esta dirigida a la satisfaccion
de sus necesidades, mediante la adquisicién de bienes o servicios.

No olvide que: El conocimiento del consumidor es lo que le permitira al marketing, gene-
rar planes estratégicos que realmente estén satisfaciendo las necesidades del mercado.

Traiga a la memoria: Dentro de los actores que intervienen en el proceso de compra de
un producto encontramos: Consumidor, cliente, Influenciador y decisor.

Recuerde que: Lo que busca el consumidor actual no es el producto en si, sino los benefi-
cios y valores agregados que este le ofrece, es por este motivo que las empresas deben crear
bienes y servicios que tengan en cuenta los valores sicolégicos y sociales que afectan al consu-
midor.

Tenga presente que: Un cliente puede ser desde un pequefio nifio, hasta un gran ejecuti-
vo encargado de la compra de materias primas de una multinacional.

No pierda de vista que: El consumidor es desde el punto de vista del marketing el “rey”,
ya que es finalmente a quien se dirigen todos los esfuerzos empresariales y por quien la com-
pafiia debe hacer un proceso de adaptacion constante.

Tenga presente que: Existen algunos factores del entono actual que influencian los com-
portamientos de compra de los consumidores.

Es importante ademas, tener en cuenta que para que una estrategia de marketing tenga mayor
efectividad se debe integrar con otros canales tradicionales que la empresa ya tiene estableci-
dos para generar marketing.

Como en cualquier campaia es necesario medir los resultados que nos esta dando la estrategia
digital, de esta manera hacer los ajustes necesarios.

\ J
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2.3 TEMA 2 EL ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR.

El comportamiento del consumidor ha sido estudiado desde un variado grupo de puntos y vista y disciplinas como
la economia, la sociologia, la psicologia, entre otros.

B Nuestro conocimiento es insuficiente para comprender a cabalidad el comportamiento del consumidor,
abarcarlo desde una sola perspectiva, haria que se creara un concepto subjetivo y poco practico para el
marketing:

B Para comprender al consumidor, es importante partir de aspectos basicos, que pueden parecer triviales y
posteriormente continuar con aspectos mas particulares a medida que sean requeridos

B Paracomprender correctamente a los consumidores es importante superar nuestra propia especializacion
y reconocer la validez y la importancia de otras disciplinas del conocimiento.

¢PARA QUE ESTUDIAMOS AL CONSUMIDOR?

El estudio del comportamiento del consumidor permite comprender:

Quién verdaderamente toma la

decision de compra

Tipo de producto

Satisfaccion de necesidades

Cantidad fisisca que adquiere
del producto

Cuanto?

Forma como el consumidor
utilice el producto

Lugares donde el
consumidor compra

Conocer el momento y

2 -
Cuando? frecuencia de la compra

vV V V V Vv VvV
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Disciplinas que estudian al consumidor:
Psicologia: Estudio del individuo
B L5 sicologia estudia al individuo.
B Trata de la motivacién, la percepcidn, las actitudes, la personalidad y los patrones de aprendizaje.

I Todos estos factores son bésicos a la hora de comprender el comportamiento del consumidor: Las
diferentes necesidades de consumo de los individuos, sus acciones y reacciones respondiendo a los
diferentes productos y a los mensajes y la forma como su personalidad y las experiencias anteriores
afectan al proceso de compra vy a la eleccién entre productos.

PSICOLOGIA SOCIAL: Relacion del individuo con el grupo

B Es una disciplina que trata el estudio del individuo en su relacién con un grupo.

B El comportamiento de los individuos estd influenciado en gran medida por las personas que respetan, sus
amigos, sus familias, los lideres de opinidn.

I Mediante la psicologia social podemos observar en qué medida estos inlfluenciadores pueden afectar al
comportamiento de compra.

SOCIOLOGIA: Interacciones Humanas
B Analiza el comportamiento de los grupos y las interacciones humanas que en ellos producen.
B E| comportamiento en el interior de un grupo suele diferir bastante de aquel que se lleva a cabo de forma

individual, por lo que la integracién del individuo en un grupo social o en la familia pueden variar las
decisiones de compray el comportamiento del individuo en el mercado.

ANTROPOLOGIA: Sociedad

D Trata el estudio de los seres humanos en la sociedad.

B En lo que el consumidor respecta, permite analizar su comportamiento frente a las creencias, los valores
y las costumbres, asi como la influencia que sobre él tiene la cultura y las diferentes subculturas.
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ECONOMIA:; Gasto/Consumo

B |aforma de gastar los consumidores su dinero, el modo de evaluar las alternativas y su toma de decisiones
para poder maximizar su satisfaccién nos permiten relacionar el comportamiento del consumidor con las
teorias econdmicas.

B Con ellas podremos analizar las teorfas de compra racional y las que consideran que a menudo el individuo
actua de forma menos racional (y por tanto mas emocional) para satisfacer sus necesidades psicoldgicas.

B Ademaés, el comportamiento del consumidor también hace aplicaciones de otras disciplinas, tales como la

estadistica, las matematicas o la informatica.

TEORIAS DEL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

La complejidad del comportamiento del consumidor, ha sido objeto de estudio por multiples autores, dando lugar
a distintas teorias, que han tratado de aproximar a la empresa las pautas de consumo de los individuos:

Teoria Economica

Teoria del Aprendizaje

Teoria Psicoanalitica

Teoria Social

EDTEORIA ECONOMICA:

Tiene una relacion directa con los ingresos; siempre tratara de adquirir el producto que mas utilidad le dé en
funcion del precio que pagara por él.

Las necesidades y los deseos son ilimitados por lo tanto se escoge entre las posibles alternativas de consumo
procurando la mejor relacién calidad-precio, es decir, una satisfaccion maxima.
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I TEORIA DE APRENDIZAJE: (PAVLOV):

Es la asociacion de entre dos estimulos esperando una respuesta y debido a la repeticion se convierte en una
predisposicién. El consumidor ha probado un producto que le ha resultado satisfactorio y ya no se arriesgara a
probar otros.

La fidelizacion de los clientes a una marca o producto concreto, prefieren aquello que conocen mejor o que
aprendieron primero.

Ejemplo:

Cuando Camila tenfa 5 afios, su padre tenfa un Renault 4, dos veces al afio realizaban largos viajes y conocian el
pals en ese vehiculo, a lo largo de los afios, su padre fue mejorando el modelo de su carro, paso del Renault 4, al
6, al 12 y en este momento tiene un Renault Sandero. Cuando Camila termind el colegio, su padre decidio regalarle
un carro para que ella asistiera a la universidad. Entre varias opciones Camila se decidid por un Renault Twingo,
ya que tenia la experiencia de la calidad y buen rendimiento del carro.
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I TEORIA PSICOANALITICA: (FREUD):

Propone la existencia de una serie de fuerzas internas que guian el comportamiento humano, Estas fuerzas
internas son el impulso sexual y el agresivo; se manifiestan de manera oculta, puesto que la sociedad reprime su

reconocimiento publico.

Es muy comun el uso de motivaciones de tipo sexual en las campafias publicitarias

“NO. ME NEGARIA A PASAR
LA NOCHE CON UNA MUJER.”

HALLS XS

W T MEW BIC SUPER SEVEN INCHER Yeam for

BK SUPER SEVENINCHER = 2 =we o oy o v b e

srvory and P A1® Thiok § Hearsy Staak Sauce
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EDTEORIA SOCIAL:

La idea bdsica de la teoria social es que los consumidores adoptan ciertos comportamientos de consumo con el
objeto de integrarse en su grupo social, o de parecerse a los individuos de su grupo de referencia y diferenciarse
de otros.

Las estrategias de publicidad suelen aplicar esta teoria en forma de anuncios testimoniales de personas de
reconocido prestigio con la idea de que el consumidor compre para parecerse a él/ella.

LAS 10 PRENDAS QUECNO PUEDS
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ELEMENTOS PARA EL ANALISIS DEL CONSUMIDOR

Afectosy cognicion

Afectos

Sentimientos que se tienen frente a los
estimulos y eventos:

=Emociones relativamente intensasl Amor
Ira

Satisfaccion

=Sentimientos menosintensos o
Frustracion

=Actitudes poco intensas | Agrado
Desagrado

=Estados de dnimo) Aburrimiento
Relajacion

Cognicién

Se refiere a estructuras y procesos mentales relacionados con el pensamiento, comprension e interpretacion de
estimulos y eventos:

* Entender los estimulos y eventos

A pa l'l'il' de procesos * Recordar acontecimientos

* Elaborar decisiones y elecciones de compra

* Conocimientos

A partir de Experiencias € * creencias
* Significados
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Comportamiento

Acciones fisicas de los consumidores que otras personas puedan medir y observar directamente.

* Dirigirse a una tienda

ACCiOI‘I es FiSicas * Buscar y comprar productos

* Comprar productos
* Usar tarjetas de crédito

Ambiente

El ambiente del consumidor es todo factor externo a éste, el cual influye en su manera de pensar, sentiry actuar.

* Culturas y Subculturas

Estimulos Sociales * Clases Sociales

* Grupos de Referencia
* Familiares

* Tiendas

* Productos

Estimulos Fisicas

* Anuncios

* Letreros

Al relacionar estos tres aspectos se considera como un SISTEMA RECIPROCO, pues cualquiera de los elementos
puede ser causa o efecto de un cambio en un momento dado, ya sea que:

B Los afectos y cognicién modifiquen el comportamiento y ambiente de los consumidores.
B E| comportamiento cambie los afectos, cognicién y ambiente de los consumidores.

B El ambiente altere los afectos, cognicién y comportamiento de los consumidores.

O PEX: 327 10 00/ Linea Gratuita Macional: 013000 410 205 2 Calle51Mo 51 27/ Medellin - Colombia  Sipueses ] Uemingian £ Remisgion_Fou

wrw uniremington. educo




Q UNIREMINGTON' COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ‘ 35

COAPOIRALI O UMIVERETTAREA RERFHGTOHN

R S v, a1 2 bres MARKETING
»  MERCADO:
COMPRA DEL ANALISIS/
TRANSACCION — CONSUMIDOR ~ SEGMENTACION
VENTA : DEL MERCADO
CONSUMIDOR DEL
DEL PLAN DECISION 'DE PRODUCTOS
! = |
PLAN DE MARKETING e —
(PRODUCTO, PRECIO, DISTRIBUCION, PROMOCION

Ficura 1.3.; Esquema elemental de proceso comercial

Javier Alonso Rivas, lldefonso Grande Esteban, Comportamiento del consumidor: decisiones y estrategia de
marketing p: 29

4’); : -A0%
b’e"te del consu‘“\d
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La forma de gastar los consumidores su dinero, el modo de evaluar las
alternativasy su toma de decisiones para poder maximizar su satisfaccién nos
permiten relacionar el comportamiento del consumidor con las teorias
econdmicas.

Con ellas podremos analizar las teorias de compra racional y las que consideran
gue a menudo el individuo actua de forma menos racional ( y por tanto mas
emocional) para satisfacer sus necesidades psicoldgicas.

Ademas el comportamiento del consumidor también hace aplicaciones de otras
disciplinas, tales como la estadistica, las matematicas o la informatica.

—

La sistematica del investigador del comportamiento del consumidor debe atravesar por 4 etapas:

La primera etapa del
conocimiento del Consideracion y
consumidor se centra analisis de las teorias
en conocer todas y puntos de vista
teorias y disciplinas sugeridos en el tema.
que lo han estudiado.

Interpretacion y
formulaciéon de una
teoria propia.
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MARKETING

Estudio de las necesidades del consumidor

SER HUMANO
|—> NECESIDAD——» hIGTIVD
DESEO

EMPRESA

FHDDUCTD‘—'

Ficura 2.1.: Proceso secuencial necesidad-motivo-producto-deseo-marca

Javier Alonso Rivas, lldefonso Grande Esteban, Comportamiento del consumidor: decisiones y estrategia de

marketing
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PISTAS DE APRENDIZAIJE @
4 U N

No pierda de vista que: El logro de los objetivos de marketing de impulsar
y motivar el intercambio de bienes y servicios, debe comenzar siempre por
el estudio del comportamiento del consumidor.

No olvide que: El conocimiento del consumidor puede convertirse en la
principal ventaja competitiva de la empresa, frente a sus consumidores.

Recuerde que: La satisfaccion de las necesidades exige la orientacion del
consumidor en la actividad de marketing de la empresa.

No olvide que: El estudio del consumidor produce claros beneficios en la
toma de decisiones empresariales y la formulacion de estrategias comer-
ciales.

Tenga presente que: Para continuar con la investigacion del consumidor, es
necesario tener en cuenta que es una combinacion de diversas disciplinas
que los integren.

. /

2.4 TEMA 3 EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y LA
ESTRATEGIA DE MARKETING.

ESTRATEGIA DE MARKETING

Desde el punto de vista del consumidor, una estrategia de marketing es un conjunto de estimulos colocados en
el ambiente del consumidor cuyo objetivo es influir en sus afectos, cognicion y comportamiento.

Ejemplo:
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Hace referencia al gran uso que se le puede dar a estos modernos city cars.

_AAT1ONa3S

Como un producto basico como el agua es reformulado a través del disefio para ser transformado en objetos de
seduccién y status.
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NIVELES DE ANALISIS DEL CONSUMIDOR

PARA CREAR UNA ESTRATEGIA DE MARKETING

El consumidor
Sociedades . como individuo

Segmentos de

_ Industrias
Mercado

Cambios en los que cree una sociedad
SOCIEDADES y la manera en que se comportan sus
miembros

O PEX: 327 10 00/ Linea Gratuita Macional: 013000 410 205 2 Calle51Mo 51 27/ Medellin - Colombia  Sipueses ] Uemingian £ Remisgion_Fou

wrw uniremington. educo




UNIREMINGTON' COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR | 41

O S Ve T g oo MARKETING

Un cambio reciente en nuestra sociedad ha sido la preocupacion por la salud y el bienestar fisico

Division del mercado total en segmentos para tratar de atacar mas inten-
samente a uno o mas de ellos.

SEGM ENTACI()N Realizar.una segmentacion correctamente, nos lleva a detectar y anal.izar,

oportunidades para llegar a los mercados, descubriendo problemas sin
DE M ERCADOS atender, o deseos y gustos que los consumidores tienen en cuenta a la
hora de comprar, para asi adecuar las estrategias del mercado; las cuales
van a ser lo mas importante para gestionar la manera mas adecuada de
orientar la oferta hacia el mercado.
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Hoy en dia existen en el mercado zapatos deportivos especificamente para jugar con efectividad cada deporte

Relaciones de una compaiiia y sus consumidores con los
consumidores en ramos especificos.

Unregistered Copy

Los efectos de la preocupacidén por la salud en la industria cervecera, sirvid para crear un mercado para cervezas
bajas en calorias.

CONSUMIDOR Sirve para estudiar el historial de consumo, una sola compra
COMO INDIVIDUO o algun aspecto de compra de un consumidor especifico.
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No basta con tener la informacion del consumidor para ganar su lealtad. La clave estd en conocerlo y afianzar la
comunicacién para responder a sus necesidades.

Segmentacion de mercados

SEGMENTACION
DE MERCADOS

Identificar grupos de clientes con necesidades y
comportamientos de compra unicos

L permite conseguir’

Rentabilidad Productividad

MARKETING
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Variables que utilizan la segmentacién de mercados

Variables

Geograficas

Un ejemplo es la ropa que una empresa textil era pueda ofrecer a sus clientes dependiendo del clima del lugar
donde se encuentren, ya que las personas de clima frio necesitaran ropa mas abrigada, a diferencia de las personas
gue viven en clima caliente la ropa debe ser cdmoda vy fresca.
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Punto para todos y coloridos invemales: mamones y
grises son claves

Tonos czules: belges y mamones conforman la
paleta de este otofio.

Vestidos de cuadros. botas alfasy puntoson los
Ibasicos para laVuelta al cole.

Las sudoderas se combinan con frenkas,
chaguetones y abrigos. Las botas. que dejan ver el
Inferior. se levan por encima del pantaldn.

Variables Demograficas

EDAD
couro

ORIENTACI

L

TAMAN

CICLO DE VI

ING

PROF

NIVELE
ESTATUS SOCI

RELI

NACIO
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El estilo de las prendas de vestir segin la edad de las personas, ya que una persona de 18 afios viste diferente a
una de 50.

Variables Pictograficas

PERSONALIDAD  ESTILO DE VIDA ACTITUDES

Los productos alimenticios que se ofrecen en el mercado unos pueden ser preparados en minutos como las pastas
del menu de Doria, lo cual va para aquellas personas que no tienen mucho tiempo para comer, también se puede
mencionar la comida light lo es para aquellas personas que se preocupan mucho por su peso.
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Variables del comportamiento

Busqueda del Beneficio

Utilizacion del Producto

Conocimiento del Producto

Ocasion de Compra

En cuanto a la ocasién se puede ver cuando el consumidor en épocas como navidad, amor y amistad o el dia de
las madres tienen interés por ciertos productos.
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Medios de comunicacion

Los medios de comunicacién son el canal que los profesionales en marketing y publicistas utilizan para transmitir
un determinado mensaje a su mercado meta, por tanto, la eleccién del o los medios a utilizar en una campafa
publicitaria es una decisién de suma importancia porque repercute directamente en los resultados que se
obtienen con ella.

Los medios de comunicacién se dividen en tres grandes grupos:

. . Medios Auxiliares o
Medios Masivos: .
Complementarios:

e Son aquellos que e Estos afectan a un e Son aquellas
afectan a un menor nimero de formas nuevas de
mayor nimero de personas en un promocion de
personas en un momento dado. productos,
momento dado. También se algunas ordinarias
También se conocen como y otras muy
conocen como medios no innovadoras.
medios medidos. medidos.
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Medios masivos:

A .-
o onstantino

& L PRIMLH EMPERADOR CRISTIANG

® LA UNUFICACION DEL WAPRRIG
g » COMGTANTINGFLA, LA ROMA D ORENTE

Medios complementarios:

— 2 __.-.
105 DOgUSABS i
O MeDonaids

EVISOS.COM
o

Y WWwW. pOoOpermpresas. o
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PROXIMAS INSTALACIONES

0D SUBAR

N.V. Automocion

Concesionario Oficial

964 256 888

Medios alternativos:
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7

PISTAS DE APRENDIZAIJE /-\

No pierda de vista que: Desde el punto de vista del consumidor, una estra-
tegia de marketing es un conjunto de estimulos colocados en el ambiente
del consumidor cuyo objetivo es influir en sus afectos, cognicion y compor-
tamiento.

No olvide que: La segmentacion del mercado es la division del mercado

total en segmentos para tratar de atacar mas intensamente a uno o mas de
ellos.

Recuerde que: El estudio del consumidor como individuo, sirve para estu-
diar el historial de consumo, una sola compra o algun aspecto de compra
de un consumidor especifico.

No olvide que: Los medios de comunicacion son el canal que profesionales

en marketing y publicistas utilizan para transmitir un determinado mensa-
je a su mercado meta.

. /

241  EJERCICIO DE APRENDIZAJE

Nombre del taller de aprendizaje: El | Datos del autor del taller: Diana Fernandez Flérez
comportamiento del consumidor.

Escriba o plantee el caso, problema o pregunta:

éSegln MasLow cuadles son las necesidades esenciales del ser humano?
éQué es el comportamiento del consumidor?

3. ¢Cudles son los actores que intervienen en el proceso de compra?
4. Ademads de ventas éEn qué otro factor estd interesada actualmente la empresa?

5. ¢éQuién es el consumidor?
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6. ¢Cuantos roles puede ejercer un consumidor en el proceso de compra?

7. Alo largo de los afios, las tendencias sociales que determinan los comportamientos de compra de las
personas han cambiado radicalmente écuales son las tendencias actuales, que intervienen en el proceso
de compra?

8. ¢Para qué estudiamos al consumidor?
9. ¢épor qué es importante para el marketing estudiar al consumidor desde la psicologia?

10. ¢Qué es la teoria del aprendizaje?

Solucidn del taller:

1. R/:Basicos o fisioldgicos, seguridad, afiliacidn, reconocimiento, auto reconocimiento.

2. R/: Es aquella actividad interna o externa del individuo o un grupo de personas que esta dirigida a la
satisfaccion de sus necesidades, mediante la adquisicién de bienes o servicios.

3. R/:consumidor, cliente, Influenciador y decisor

4. R/:se estan centrando en el desarrollo de estrategias de marketing que influyan en el comportamiento
del consumidor, ya que la oferta de valor agregado solo podrd realizarse cuando se destaquen los deseos
y necesidades del consumidor.

5. R/: El consumidor es desde el punto de vista del marketing el “rey”, ya que es finalmente a quien se
dirigen todos los esfuerzos empresariales y por quien la compafiia debe hacer un proceso de adaptacién
constante.

6. R/:puede tener 3 roles: comprador, pagador y usuario, a los tres se debe tener en cuenta a la hora del
proceso de compra, ya que cada uno determina en un nivel distinto la decisién final de la compra.

7. R/:Complejidad por la edad, complejidad por el género, el individualismo, los estilos de vida, retraccion,
bldsqueda del placer y énfasis en la salud.

8. R/:Paradar respuesta a las 7 w del marketing: quien, que, por qué, cuanto, como, dénde, cuando.

9. R/: porque estudia el individuo en los siguientes factores: Las diferentes necesidades de consumo de
los individuos, sus acciones y reacciones respondiendo a los diferentes productos y a los mensajes vy la
forma como su personalidad y las experiencias anteriores afectan al proceso de compray a la eleccion
entre productos.
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10. R/: Es la asociacion de entre dos estimulos esperando una respuesta y debido a la repeticion se convierte
en una predisposicién. El consumidor ha probado un producto que le ha resultado satisfactorio y ya no
se arriesgara a probar otros.

11. La fidelizacion de los clientes a una marca o producto concreto, prefieren aquello que conocen mejor o

gue aprendieron primero.

2.5 TALLER DE ENTRENAMIENTO

Nombre del taller: Entendiendo los conceptos bdsicos del | Modalidad de trabajo: Foro de discusion
comportamiento del consumidor

Actividad previa: Antes de realizar el taller de entrenamiento, es importante que hayas realizado previamente
el ejercicio de aprendizaje, ya que este te servird como preparacion para realizar de forma acertada esta
actividad evaluativa.

Describa la actividad:

1. ¢Por qué el comportamiento del consumidor, permite identificar oportunidades en el mercado?
Proponga un caso y analicelo

2. Piense en la siguiente situacion: Las mujeres son importantes consumidoras de los productos de
belleza, tales como cosméticos, shampoo y cremas; explique qué datos relativos a los consumidores
debe conocer el consumidor previamente para tomar la decisién de compra.

3. Un carro es un medio de transporte. Discuta desde la perspectiva de consumidor équé otros factores
evallas?

4. ¢Cémo podria ayudar el conocimiento del consumidor en la formulacién de planes de actuacién para
una asociacion de consumidores?

5. Recuerda la ultima vez que fuiste a un centro comercial e intente explicar qué compro, por qué lo hizo
y qué influyd para que comprara productos que no tenia previstas adquirir.

0 PR 322 1000 S Linea Gratuita Macional: 018000 410 205 3 CallebiNo 51 27 F Medellin - Colombia  Soueses ) Uheninguon 2 Reminglon oy

wvrw uniremington.educo

54



UNIREMINGTON' COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR | 55

B -t MARKETING

6. EL grupo empresarial Bavaria cred hace aproximadamente 4 afios la cerveza Brava, este producto no
tuvo éxito y después de algunos meses, el grupo empresarial decidid sacar esta cerveza del mercado.
Analice como consumidor los errores que pudieron conducir al fracaso de este producto.

7. Dirfjase a una gran superficie de mercado como el Exito, Jumbo, o cualquiera que se encuentre cerca
de su vivienda, siga a un comprado e intente descifrar las variables que intervienen en su proceso de
compra.

Compilacién de pistas de aprendizaje unidad 1:

No pierda de vista que: El comportamiento del consumidor es el estudio de aquella actividad interna o externa del
individuo o un grupo de personas que esta dirigida a la satisfaccién de sus necesidades, mediante la adquisicion
de bienes o servicios.

No olvide que: El conocimiento del consumidor es lo que le permitird al marketing, generar planes estratégicos
gue realmente estén satisfaciendo las necesidades del mercado.

Traiga a la memoria: Dentro de los actores que intervienen en el proceso de compra de un producto encontramos:
Consumidor, cliente, Influenciador y decisor.

Recuerde que: Lo que busca el consumidor actual no es el producto en si, sino los beneficios y valores agregados
gue este le ofrece, es por este motivo que las empresas deben crear bienes y servicios que tengan en cuenta los
valores sicoldgicos y sociales que afectan al consumidor.

Tenga presente que: Un cliente puede ser desde un pequefio nifio, hasta un gran ejecutivo encargado de la compra
de materias primas de una multinacional.

No pierda de vista que: El consumidor es desde el punto de vista del marketing el “rey”, ya que es finalmente a
guien se dirigen todos los esfuerzos empresariales y por quien la compafiia debe hacer un proceso de adaptacion

constante.

Tenga presente que: Existen algunos factores del entono actual que influencian los comportamientos de compra
de los consumidores.

No pierda de vista que: El logro de los objetivos de marketing de impulsar y motivar el intercambio de bienes y
servicios, debe comenzar siempre por el estudio del comportamiento del consumidor.

No olvide que: El conocimiento del consumidor puede convertirse en la principal ventaja competitiva de la
empresa, frente a sus consumidores.

Recuerde que: La satisfaccién de las necesidades exige la orientacién del consumidor en la actividad de marketing
de la empresa.
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No olvide que: El estudio del consumidor produce claros beneficios en la toma de decisiones empresariales vy la
formulacién de estrategias comerciales.

Tenga presente que: Para continuar con la investigacion del consumidor, es necesario tener en cuenta que es una
combinacién de diversas disciplinas que los integren.

No pierda de vista que: Desde el punto de vista del consumidor, una estrategia de marketing es un conjunto de
estimulos colocados en el ambiente del consumidor cuyo objetivo es influir en sus afectos, cognicion vy

comportamiento.

No olvide que: La segmentacién del mercado es la division del mercado total en segmentos para tratar de atacar
mds intensamente a uno o mas de ellos.

Recuerde que: El estudio del consumidor como individuo, sirve para estudiar el historial de consumo, una sola
compra o alglin aspecto de compra de un consumidor especifico.

No olvide que: Los medios de comunicacion son el canal que profesionales en marketing y publicistas utilizan para
transmitir un determinado mensaje a su mercado meta.

Tenga presente que: La publicidad interior consiste en medios visuales (y en algunos casos incluyen audio)
colocados en lugares cerrados donde las personas pasan o se detienen brevemente.
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®

3 UNIDAD 2 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Iniciate en el tema de la mano de expertos mediante videos didacticos cortos.

Las siguientes direcciones corresponden avideos que te ayudaran ala comprensiény el mejor aprovechamiento
de la unidad y que pueden ser bajados de YouTube.

En este video podras visualizar los factores tanto internos como externos que inciden en el comportamiento del
consumidor.

COMPORTANIENTO DEL CONSUNIDOR
DESDE UN CONTEXTO SOCIAL Y CULTURAL

Vol XCITI, No. 31 Lunes, Abril 28, 2014 51.25

ns I | : 2 laﬂultu ’

Factores que influyen en el comportamiento del consumidor: Enlace

En este corto video, podrds apreciar algunos de los factores que intervienen directamente en el comportamiento
del consumidor.
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https://www.youtube.com/watch?v=QpQDxhmr3UM
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Factores que influyen en el consumidor: Enlace

Video en donde se resalta la importancia de consumir productos y servicios con responsabilidad frente al planeta
y al ecosistema.

’ | ofx 017 /10:24

De Consumir a Consumidor Responsable: Enlace
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https://www.youtube.com/watch?v=P1BeyxOBe7s&spfreload=10
https://www.youtube.com/watch?v=_7XMZ-nxiJY
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3.1.1  RELACION DE CONCEPTOS

El desarrollo de los temas de la Unidad 2, se hara partiendo de los factores internos y externos que inciden en el
comportamiento del consumidor. Para su comprension se presentan 2 mapas conceptuales:

Mapa conceptual 1 factores que influyen en el comportamiento del consumidor -Unidad 2

FACTORES EXTERNOS QUE INFLUECIAN
EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Factores desde el marketing Niveles de Factores del entorno que
que influencian el comportamiento Anilisis influencian el comportamiento
del consumidor del condumidor

Precio Macro Los grupos Tipos de grupos
Sociales Sociales

Ciclos de vida
Familiar

Producto Micro

Plaza Individual Estrato
Social

Conceptos de cultura
y sus dimensiones

Promocién

Autoria propia
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Mapa conceptual 2 factores que influyen en el comportamiento del consumidor -Unidad 2

FACTORES INTERNOS QUE INFLUECIAN
EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

La motivacion

La percepcion del El aprendizaje

’ ) La memoria
consumidor del consumidor

del consumidor

60

Teorias Etapas del proceso Modelos de Registro de la
| Motivacionales perceptivo aprendizaje del memoria
consumidor
Necesidades, Tipos de
motivos y deseos memoria

Teorias cognitivas
de la motivacién

Autoria propia
GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud: Postura mental adoptada hacia un tema, persona o acontecimiento que influye en los sentimientos.
Percepciones, procesos de aprendizaje y comportamientos subsiguientes de las personas.

Centro de compras: El grupo de personas que toma la decisién de comprar a nombre de la empresa.

Conjunto evocado: Compuesto por el grupo de marcas que un consumidor toma en consideracion durante los
procesos de busqueda de informacién y evaluacion.

Conjunto incompetente: parte de un conjunto de marcas que estd compuesto por las marcas que se retienen en
la memoria de una persona, pero que no se toman en consideracion en el momento de la compra, ya que generan

emociones y sentimientos negativos.

Conjunto inerte: Parte del conjunto de marcas en la memoria del consumidor que contiene las marcas de las cuales
se es consciente de su existencia, pero por la cual no se tienen sentimientos ni positivos, ni negativos.

Demanda derivada: Demanda basada en, relacionada con o generada de la produccion y venta de algun bien o
servicio.

Entusiasmo por comprar: Los clientes a quienes les gusta comprar, emprenderan una busqueda mas a fondo de
los detalles de los bienes o los servicios con los cuales desean satisfacer sus necesidades.
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Heuristica compensatoria: Modelo de decisién de compra que supone que ninguna marca obtendra calificaciones
altas en todos los atributos deseables y que cada atributo varia en términos de la importancia para el consumidor.

Heuristica conjuntiva: modelo de decisién de compra que establece una calificacién minima o limite que las marcas
deben satisfacer para ser tomadas en consideracién.

Términos extraidos del diccionario de mercadeo: http://www.marketingdirecto.com/diccionario-marketing-
publicidad-comunicacion-nuevas-tecnologias

OBJETIVO GENERAL

B Comprender como inciden las variables externas al consumidor y sus procesos internos, para la toma de
decisiones y los habitos de consumo del mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

B Propiciar el conocimiento del consumidor, partiendo de las variables externas que influyen y cémo lo
hacen en sus procesos de toma de decisiones de compra.

B Establecer las relaciones existentes entre los procesos internos del ser humano y el comportamiento del
consumidor.

3.2 TEMA 1 LA INFLUENCIA DE LAS VARIABLES EXTERNAS

¢Coémo influye el comportamiento del consumidor en la fijacion de los criterios del marketing mix ?

De igual manera que las estrategias de marketing estan influenciadas por el entorno y principalmente por el
comportamiento del consumidor, con la puesta en practica del marketing mix, se puede estar influenciando
directamente el comportamiento del consumidor.

La estrategia del producto y el comportamiento del consumidor.

Desde el punto de vista del marketing, uno de los principales objetivos estratégicos de la empresa, es lograr la
mayor cantidad de veces, que el consumidor entre en contacto con su producto, lo compren, lo utilicen y lo
vuelvan a comprar.

Por lo general el contacto que tiene el cliente con el producto, se da en el punto de venta, sin embargo también
existen otros métodos para entrar en contacto con el producto como las muestras gratis por correo, el e- mail

marketing, las activaciones de marca, entre otro.

Te invitamos a visualizar el siguiente video, donde verds una novedosa forma de entrar en contacto con el
consumidor:
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Coca- Cola Autocine Bogotd: Enlace

El contacto directo que tiene el consumidor con el producto es mucho mas efectivo que cualquier tipo de
publicidad, ya que permite palpar, sentir e incluso degustar el producto.

Ejemplo:

Chilsung, la principal bebida coreana hizo una campaiia de “Ambient Marketing” muy
creativa y con una produccién impecable. Tenia un dispensador de su bebida Chilsung
Cidre, que decia ser gratis. Cuando la gente presionaba, veia que no caia la bebida. Cual
seria la sorpresa de la gente al ver que la pared giraba y se los llevaba a un salén donde
decenas de bebidas colgaban del techo. Para poder disfrutarlas, el participante deberia

saltar en una cama elastica algunos metros y tomarla del techo.

https://www.youtube.com/watch?v=vCjEIfyhCfU
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https://www.youtube.com/watch?v=gJE0wj63AC0
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En el caso de los servicios, que son productos no tangibles, este caso se aplica de mejor forma, ya que, por medio
del contacto directo con el proveedor, es posible que el consumidor personalice de acuerdo a sus necesidades

el servicio.

Sin embargo, el ideal de cualquier empresa, es generar con su producto el re compra y la fidelizacién, que
provoque en el consumidor el rechazo por el cambio de marca. La lealtad genera a nivel empresarial los

siguientes resultados:

Crecimiento en ventas por el proceso de re —
compray por el boca a boca positivo del producto

Reduccién de costos de publicidad, ya que las
ventas se generan por clientes actuales y no se
debe gastar en publicidad para captar a nuevos
clientes.

Incremento de |a satisfaccion del empleado por la
permanenciadel cliente en la empresa, lo que se
traduce en menos costos de contrataciony
capacitacion

Autoria propia
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¢Coémo afecta el comportamiento del consumidor en la fijacion del precio de un producto?

Hasta hace algunos afios, las decisiones de la fijacién de precios se basaban Unicamente en aspectos financieros
y eran sometidos a balances entre costos y las utilidades esperadas por la empresa, sin embargo, el aumento
creciente de la competencia, las asociaciones de proteccién al consumidor y el cambiante entorno social, ha
ocasionado que este tema se convierta en una decisidn critica para el marketing.

Para un consumidor el precio que debe pagar por un producto no es simplemente un valor monetario, por el
contario, este esta comprando emociones, sentimientos, utilidades y beneficios.

La importancia del precio recae en:

Influye

. Determina
directamente el

directamente la
rentabilidad de
la empresa

Permite realizar
comparaciones

Influye en la

ercepcion
volumen de P P y

venta de la
empresa

concretas con la
competencia.

posicionamiento
del producto

Autoria propia
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El comportamiento del consumidor y la estrategia del canal

Por lo general, la mayoria de empresas deben recurrir a intermediarios para realizar el proceso de distribucion
del producto, ya que existe una brecha de espacio muy grande entre los productores y el consumidor final del
producto.

CANAL RECORRIDO

DIRECTO Fabricante Consumidor

Fabricante Detallista Consumidor

Fabricante Consumidor

2

i
j

&

Fabricante ------- Agente exclusivo ----- Mayorista ----- Detallista ----- Consumidor

A

-
-5

-
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Algunas empresas optan por ofertar sus productos en puntos de ventas propios:

merm

EIHIIHEHHMIMHSMMHIS[H Carnes frigo Colanta, Carnes fria Monte Frio
Leche derivades Licteos, Queso fresco

ymmm

866 30 32 san Pedro de los Milagros. La Variante 868 7
Venta |a Variante Egs gﬁ 18 Santa Rosa de Osos.

unio
Entrerrios C1101355
San José de la Montana 862 26 Bl] Yarumal

01 ED00 94 41 41 f‘g

SERWICIO AL CLIENTE www.colanta.com

www.grupofamilia.com.co

www.colanta.com.co/

Asi como otras empresas, buscan a intermediarios para realizar su proceso de distribucion del producto:

cencosud

Te domas

La seleccion del canal de distribucién por parte de la empresa es fundamental, ya que de él dependen los

siguientes factores:

F Medellin - Colormbia S ) Ulemingon £ Reminglon_Fiu
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El cliente debe evaluar el punto de venta en donde
efectuara su compra, asi como sus atributos.

Entre los atributos que se evaluan estan: el precio, el
servicio, el tiempo de compra y el ambiente.

La decisidon de compra del consumidor, dependera de
la existencia de ofertas, promociones, iluminacion y
distribucion del producto en la tienda.

El comportamiento del consumidor y la promocién del producto

La credibilidad del producto es uno de los factores que mas influye en la decisién de compra que toman los
consumidores, es por este motivo que para el profesional en marketing es indispensable elegir de forma acertada,
los canales por los cuales desea transmitir el mensaje.

¢Qué resulta mas atractivo a la hora de emitir un mensaje: apoyar los criterios objetivos de los productos tales como
precio, atributos fisicos y bondades o apelar al componente afectivo y emocional del ser humano?

Frente a este tema se han realizado interesantes debates, sobre la conveniencia de aplicar uno u otro a la mezcla
promocional del producto, no obstante, el ideal frente a este tema, radica en la posibilidad de hacer una
combinacién que apele a ambas con argumentos racionales sobre la conveniencia del producto y emocionales
sobre los beneficios de auto expresion que este posee.
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Niveles de analisis de los factores externos en el comportamiento del consumidor

Para una empresa que contemple dentro de sus objetivos estratégicos al marketing, es fundamental conocer todo
sobre sus consumidores, quienes son, como se comportan y cdmo podemos caracterizarlos. Para asi poder tomar
decisiones acertadas de marketing, pero.. icdmo podemos lograr esta comprensién? A continuacidn, te
explicamos 3 niveles de andlisis con los cuales podras lograrlo.
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Nivel de analisis Nivel de analisis
micro individual

e Fuerzas del e Se interesa en e Se interesa en
entorno que estudiar los identificar los
influyen en un factores procesos y las
gran numero de interpersonales o variables internas
consumidores, situacionales, de caracter
para que estos exteriores al psicolégico que
actuen de una consumidor que influyen en el
forma influyen en sus comportamiento
determinada. decisiones de del consumidor.
Ejm: cultura, compra.

clases sociales.

Ejemplo:

Nike contrata a una empresa especializada en investigacion de mercados y psicologia del
consumidor, para determinar cuales son los habitos de consumo de los tennis deportivos.
Dicha empresa en un nivel de analisis macro se debe plantear la siguiente pregunta: équé
papel juega la moda en el uso de tennis deportivos?
En un nivel de analisis micro se debe preguntar: los procesos de comunicacién interperso-
nal, la familia y factores situacionales que actuan sobre el consumidor.
Por ultimo para el analisis individual, el investigador indagara sobre la percepcion y las
motivaciones personales del consumidor.
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Caracteristicas externas que influyen en el comportamiento del consumidor

= Motivacion
FACTORES * Percepcion
INTERNOS s« Aprendizaje
* Creenciasy actitudes
s Edad
* Ocupacion
s Personalidad
s Circunstancias Economicas
Vi W
o g * Grupos de referencia
E e Sociales * Familia
U » Roles y posician social
3

® Cultura
® Subcultura
# Clase Social

La cultura:
La cultura se define como la suma de creencias, valores y costumbres adquiridos y transmitidos de generacion en

generacion, estos sirven para regular el comportamiento de una determinada sociedad y tienen como principal
funcién conformarla e identificarla: Simbolos, artefactos, creencias, valores, tipo de vivienda, herramientas.

Subcultura:
Grupos que comparten un sistema de valores, basado en experiencias comunes:

B Consumidores por grupos de edad (jévenes, maduros)
B Consumidores regionalistas

B Por nacionalidades

B Por grupo étnico
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Clase social:

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

MARKETING

Los miembros de una misma clase social, tienden a mostrar una misma conducta de compra:

B Ocupacion /profesion
B Nivel de ingresos
B Nivel de educacion

B Nivel de riqueza

Conformidad

Polarizacién de Grupo

Papeles de grupo

Sensibilidad al rumor

Conducta de imitacion
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TIPOS DE INFLUECIA SOCIAL

DESCRIPCION

El individuo se ve tentado a
sujetarse a las normas
establecidas del grupo para no
perder su aceptacion.

Radicaliza sus opiniones en una
direccidn cuando discute sus ideas
de presencia de otros.

Aprende que su papel en el grupo
social es especifico no flexible.

Se muestra influenciable ante

rumores sin haberlos
comprobado.

Adopta comportamientos,
actitudes, creencias

pertenecientes a terceros, a los
que admira.

wvrw uniremington.educo

EJEMPLO DE CONSUMO

Consumidor que deseando una
marca compra otra por ser mas
comercial en su entorno.

Consumidor sobredimensiona las
ventajas y enfatiza los defectos de
la competencia.

Algunas amas de casa tienen papel
de inlfluenciadores otras solo
compradoras.

Evita asistir a un restaurante de
comida rapida porque dicen que la
carne es de rata.

El consumidor solo compra
prendas a la moda. Se imita la
compra del grupo social de
referencia.
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éCoémo puede influenciar la familia a una persona?

Tipo de ropa, comida,
gustos, etc.

PERSONALIDAD

~—

Patron de vidad expresado
en sus intereses y opiniones

ESTILO DE VIDA
INFLUENCIA DE LA

FAMILIA

~=

Actividades que realiza una
persona para figuraren la
sociedad

SOCIALIZACION

Influye en la eleccidn de
productos y/o servicios.

APOYO ECONOMICO

gutbun Vann

Roles familiares en la decisidon de compra

ROL DESCRIPCION

INDICADOR Es quien decide que alguna necesidad no esta satisfecha y
desencadena el proceso de compra.

INFLUENCIADORES Proporcionan informacion a otros miembros acerca de un producto o
servicio.
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DECISORES Es quien autoriza la compra.
FINANCIEROS Disponen de los recursos financieros, ponen la plata
COMPRADORES Hacen directamente la transaccion de compra
USUARIOS Disfrutan o consumen finalmente el producto o servicio
DESECHADORES Impulsan el desuso o descontinuacion del producto o servicio.
Marido dominante Esposa dominante Equilibrio
orientacion procreacion
* Formada por los * Formada por el s Electrodomésticos, * Elementos de la * Sala, cama,
padres, en donde conyugue y los vehiculo, seguros cocina, decoracidn, comedor...
se adquieren hijos de vida, tecnologia toallas,
orientaciones electrodomésticos
politicas, tales como nevera
culturales,
religiosas.

El rol es un conjunto de actividades, que se espera que una persona lleve a cabo en relacién con las personas que
lo rodean y con el puesto que ocupa dentro de un grupo determinado.

Cada rol lleva consigo un status que refleja, la consideracién que la sociedad le ha otorgado.
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Factores personales

INFLUENCIAS PERSONALES

Edad y etapa
del ciclo familiar

Situacion L Personalidad o
o Ocupacion
Economica auto concepto

Actividades (Pasatiempos, deportes,
compromisos sociales).

IDENTIFICACION

CON UN NUEVO Opiniones (De si mismo, de la sociedad,
ESTILO DE VIDA. los negocios).

Intereses ( Moda y recreacién)
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PISTAS DE APRENDIZAJE @
' \—/ N

Tenga en cuenta que: De igual manera que las estrategias de marketing estan influen-
ciadas por el entorno y principalmente por el comportamiento del consumidor, con la
puesta en practica del marketing mix, se puede estar influenciando directamente el
comportamiento del consumidor.

No pierda de vista que: Hasta hace algunos afos, las decisiones de la fijacion de pre-
cios se basaban Unicamente en aspectos financieros y eran sometidos a balances
entre costos y El andlisis macro del consumidor, consiste en analizar las fuerzas del
entorno que influyen en gran nimero de consumidores, ejemplo la cultura, la clase
social etc. las utilidades esperadas por la empresa, sin embargo el aumento creciente
de la competencia, las asociaciones de proteccion al consumidor y el cambiante en-
torno social, ha ocasionado que este tema se convierta en una decision critica para el
marketing.

No olvide que: La credibilidad del producto es uno de los factores que mas influye en
la decision de compra que toman los consumidores, es por este motivo que para el
profesional en marketing es indispensable elegir de forma acertada, los canales por
los cuales desea transmitir el mensaje.

Recuerde que: La cultura se define como la suma de creencias, valores y costumbres
adquiridos y transmitidos de generacion en generacion, estos sirven para regular el
comportamiento de una determinada sociedad y tienen como principal funcion con-
formarla e identificarla: Simbolos, artefactos, creencias, valores, tipo de vivienda, he-
rramientas.

Tenga presente que: El rol es un conjunto de actividades, que se espera que una per-
sona lleve a cabo en relacidn con las personas que lo rodean y con el puesto que
ocupa dentro de un grupo determinado.

Tenga en cuenta que: Cada rol lleva consigo un status que refleja, la consideracion
que la sociedad le ha otorgado.

3.3 TEMA 2 LA INFLUENCIA DE LAS VARIABLES INTERNAS

El comportamiento del consumidor y la conducta humana, son por lo general campos de estudio muy similares,

ya que, en el proceso de consumir bienes y servicios, se evidencian casi todas las actividades naturales del ser
humano.
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En el siguiente grafico se puede evidenciar, desde el punto de vista del marketing, como se da el proceso de
compra en los seres humanos:

Factores culturales,
sociales y caracteristicas
personales

Recursos economicos
Recursos Disponibles

DESEOS:
Es la forma en la que se expresa / Demanda:

Sensacién de carencia la voluntad de s-atlsfacer una Formulacién expresa
necesidad de un deseo

+ 4+

IDENTIFICA MARKETING ESTIMULA

Necesidades:

ORIENTA CANALIZA

En el siguiente grafico se establecen las etapas por las que pasa un consumidor antes de hacer la seleccién de un
producto o un servicio. Estas etapas van cambiando dependiendo de los gustos y las necesidades que tienen los
consumidores:

p DESICIONES DE COMPRA
ESTIMULOS EXTERNOS CAJA NEGRA DEL CONSUMIDOR DEL CONSUMIDOR

Caracteristicas Proceso de decision
Marketing: Entorno: del Comprador: de compra: * Eleccion del producto
* Producto * . . * Eleccion de la marca
* Precio , Feonomico SOl * Reconociemiento del problema * Eleccion del
* Plaza . Social . i Sociales * Eleccién del nivel de alternativas estableciemiento
* Promocién Grupos de referencia Personales * Evaluacién de alternativas * Momento de compra
* Cultura * Psicolégicas * Decisién de compra * Cantidad de compra

* Comportamiento de postcompra

Factores internos que inciden en el comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor se puede ver influenciado por factores como la motivacién, la percepcién, el
aprendizaje, las creencias y las actitudes, estos factores son conocidos como factores internos o personales que
representan la habilidad del consumidor de beneficiarse directamente por cierto producto o servicio.

Factores personales que influyen en el comportamiento del consumidor:
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Edad y fase de ciclo de vida

mmmd  Soltero, joven, fuera del hogar

* Pareja recién casada, joven y sin hijos

Nido 1: Matrimonio joven con hijos, menos de 6 afios juntos

* Nido 2: Matrimonio joven con hijos, con mas de 6 afios juntos

Nido 3: Matrimonio mayores con hijos independientes

* Matrimonio mayores, hijos independientes y cabeza de familia que trabaja

» Solitario activo y solitario inactivo

Ocupacién
El esquema de consumo de una persona que trabaja en cargos obreros u operativos de la compafiia, es muy

distinto al del presidente de la empresa o al de una persona que es estudiante, ama de casa, independiente o
desempleado.

Circunstancias econoémicas

La eleccion de los productos, se ve altamente afectada por este factor, ya que se encuentra determinada por los
ingresos disponibles, los ahorros y los recursos familiares, el poder crediticio y la actitud frente al ahorro y el gasto.

Estilo de vida

Es el patron de la forma de vivir en sociedad como una forma de expresion, actividades, intereses, deseos y
opiniones de las personas.

Personalidad y auto concepto

La personalidad de un individuo se refleja a menudo en la ropa que usa, la marca vy el tipo de auto que conduce,
los restaurantes donde come, etc. La personalidad se define como el conjunto de pensamientos, sentimientos,
actitudes y habitos y la conducta de cada individuo, que persiste a lo largo del tiempo frente a distintas situaciones
distinguiendo a un individuo de cualquier otro haciéndolo diferente a los demds.

O PEX: 327 10 00/ Linea Gratuita Macional: 013000 410 205 2 Calle51Mo 51 27/ Medellin - Colombia  Sipueses ] Uemingian £ Remisgion_Fou

wrw uniremington. educo




Q UNIREMINGTON' COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR ‘ 78

OPORISH U TN MARKETING

Tipos de auto concepto

Auto concepto actual

Auto concepto ideal

Auto concepto social

Factores psicolédgicos que inciden en el comportamiento del consumidor

MOTIVACION

T

CREENCIAS Y FACTORES
ACTITUDES PSICOLOGICOS

=y

APRENDIZAJE

PERCEPCION
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Percepcion: Proceso mediante el cual las

I\/I:ghyaaon: Necesidad bl'lo personas seleccionan, organizan e
suficientemente apremiante , que obliga | jnterpretan  la  informacion,  para

al .cfons'ulmﬁor a bUSC?‘(; duna rapida | realizarse  una imagen global del
satisfaccion de esta necesidad. oroducto.

Factores psicolégicos

Aprendizaje: Pensamiento descriptivo

gue alberga una persona acerca de algo y
evaluacion o pasamiento que le produce
a alguien un producto u objeto.

La motivacion

La motivacién son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para
su culminacion.

La motivacion exige necesariamente que haya alguna necesidad de cualquier grado; ésta puede ser absoluta,
relativa, de placer o de lujo. Siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese algo es necesario o
conveniente. La motivacidn es el lazo que une o lleva esa accidn a satisfacer esa necesidad o conveniencia, o bien
a dejar de hacerlo.

Tipos de Motivacion:

. . 4 .
Fisioldgicas:
Corresponden al ser humano, tales como bailar, hacer deporte, respirar aire puro, alimentarse, descanso, sexo,
etc.

Pertenencia y amor:
Moda y actividades de ocio.

Seguridad:
Se orienta al futuro, trabajo consolidado, cuenta de ahorros o un patrimonio, vivienda propia, pensién para la
vejez, etc.
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De estima:
Tendencia del individuo a destacarse sobre los demds (Modelo, presidente de una compafiia, etc.)

De autorrealizacion:
Afectan los deseos de superacién del individuo y esto lo puede conducir a diferentes campos desde el desarrollo

del arte hasta deportes de riesgo.

Ejemplo:

En la entrada del personal de un importante Hipermercado hay un cartel con la siguiente
frase:
“POR ESTA PUERTA ENTRA GENTE COMUN QUE REALIZA COSAS EXTRAORDINARIAS”.

Esta frase, es un halago para aquel que ingrese a trabajar, independientemente de la tarea que vaya a realizar o
el trabajo que se tenga.

Proceso de la motivacion Segun Robbins (1998)

Comportamiento

- Reduccié :
Necesidad - eauccion Necesidad de busqueda

Insatisfecha ki Impuiso de la Satisfecha
Tension
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Atencidn
selectiva

e Cada consumidor

ajusta

informaciéon  que
recibe a un estado
mental que vya es

existente

Ejemplo:

MOTIVOS
MANIFIESTOS

Un hotel de lujo 6
estrellas es mundo mas
comodo que uno de 3
estrellas

La vista al mar desde las
ventanas del hotel es
hemosa

Algunos de mis amigos
han visitado anteriormente
el hotel.

UNIREMINGTON'

COAPOIRALI O UMIVERETTAREA RERFHGTOHN

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

LA PERCEPCION

e Se interpreta la
informacion,
buscando apoyar vy

sustentar las
creencias que va
se tienen

previamente

MOTIVOS Y MANIFIESTOS LATENTES

81
MARKETING

e |as personas
olvidan y retienen

la informacion que
puede  respaldar
sus actitudes vy
creencias

MOTIVOS
LATENTES

Pagar por este hotel
demostrara a todos que
soy exitoso

Podré conocer a mujeres
sexy, demostrando
que tengo dinero y soy
poderoso.
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Motivos manifiestos: son los motivos o razones gue el comprador admite a la hora de realizar una compra.

Motivos latentes: son los motivos inconscientes o gue el consumidor se muestra renuente a admitir.

PROCESO PERCEPTIVO

Cogniciones

Estimulo Sensacién Percepcion sl COmportamiento

complejas [

Interaccion del
estimulo con otros
estimulos

Exposicion al [l Interpretacion

estimulo del estimulo

Aprendizaje
Expectativas
Atencidn Memoria Motivos
Pensamientos
APRENDIZAJE Y MEMORIA

Aprendizaje:

El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades, destrezas, conocimientos,
conductas y valores como resultado del estudio, la experiencia, la instruccién, el razonamiento y la observacion.
El aprendizaje ocurre a través de la practica o de otras formas de experiencia.

Para aprender necesitamos de cuatro factores fundamentales: Inteligencia, conocimientos previos, experiencia y
motivacion.

Memoria

La memoria es una funcién del cerebro que permite codificar, almacenar y recuperar informacion.
La memoria (o recuerdos) es el resultado de un aprendizaje.
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TIPOS DE MEMORIA

Memoria a corto plazo: Cuando a un grupo de personas se le presenta una lista de elementos (palabras,
dibujos, acciones, etc.,) para que sean memorizados, al cabo de un breve lapso de tiempo recuerdan con mayor
facilidad aquellos que se presentaron al principio (primacia) o los que se presentaron al final (recencia) de la lista,
pero no los intermedios.

Memoria a Iargo plazo: Es un almacén donde se guardan los recuerdos vividos, nuestro conocimiento acerca
del mundo, imagenes, conceptos, etc.

'

PISTAS DE APRENDIZAJE m

Tenga en cuenta que: El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren
nuevas habilidades, destrezas, conocimientos, conductas y valores como resultado
del estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y la observacion.

No pierda de vista que: La memoria es una funcion del cerebro que permite codificar,
almacenar y recuperar informacion. La memoria (o recuerdos) es el resultado de un
aprendizaje.

No olvide gue: Los motivos manifiestos son los motivos o razones que el comprador
admite a la hora de realizar una compra.

Recuerde que: El comportamiento del consumidor y la conducta humana, son por lo
general campos de estudio muy similares, ya que en el proceso de consumir bienes y
servicios, se evidencian casi todas las actividades naturales del ser humano.

Tenga presente que: El comportamiento del consumidor se puede ver influenciado
por factores como la motivacidn, la percepcion, el aprendizaje, las creencias y las acti-
tudes, estos factores son conocidos como factores internos o personales que repre-
sentan la habilidad del consumidor de beneficiarse directamente por cierto producto
o servicio.
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3.3.1 EJERCICIO DE APRENDIZAJE

Nombre del taller de aprendizaje: Factores internos y | Datos delautor deltaller: Diana Fernandez Flérez
externos que inciden en el comportamiento del consumidor.

Escriba o plantee el caso, problema o pregunta:

1. ¢Cuales son los niveles de analisis del consumidor?

2. ¢Quéeslacultura?

3. ¢Qué tipos de factores inciden en el comportamiento del consumidor?
4. ¢cudles son los roles familiares que participan en el proceso de compra?
5. ¢Qué es el rol del consumidor?

6. ¢Qué es una necesidad?

7. décomo se ven afectadas las compras del consumidor, por las circunstancias econémicas en las que se
encuentre?

8. éQué es la personalidad?
9. ¢éQué es la motivacién dentro del proceso de compra?

10. (Qué es el aprendizaje?

Solucién del taller:

1 R/: Existen 3 niveles de anélisis del consumidor, el analisis micro, el macro y el individual, en el macro se busca
entender cémo factores como la cultura, el estrato social o la ocupacion influencian a una gran cantidad de
personas, el macro busca entender las variables situacionales que afectan al ser humanoy por ultimo el individual
se adentra a comprender al ser humano y sus valores internos que inciden en sus comportamientos de compra.

2 R/: La cultura se define como la suma de creencias, valores y costumbres adquiridos y transmitidos de
generacidn en generacién, estos sirven para regular el comportamiento de una determinada sociedad y tienen
como principal funcién conformarla e identificarla: Simbolos, artefactos, creencias, valores, tipo de vivienda,
herramientas.
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3R/: En el comportamiento del consumidor inciden los factores externos (culturales, sociales y personales) y los
factores internos (Personales y psicolégicos).

4R/: Iniciador, inlfluenciadores, decisor, financiador, comprador, usuario y desechador.

5R/: Elrol es un conjunto de actividades, que se espera que una persona lleve a cabo en relacion con las personas
que lo rodean y con el puesto que ocupa dentro de un grupo determinado. Cada rol lleva consigo un status que
refleja, la consideracion que la sociedad le ha otorgado.

6R/: es el sentimiento provocado por la sensacién de carencia.

7R/: La eleccién de los productos, se ve altamente afectada por este factor, ya que se encuentra determinada
por los ingresos disponibles, los ahorros y los recursos familiares, el poder crediticio y la actitud frente al ahorro
y el gasto.

8R/: La personalidad de un individuo se refleja a menudo en la ropa que usa, la marca y el tipo de auto que
conduce, los restaurantes donde come, etc. La personalidad se define como el conjunto de pensamientos,
sentimientos, actitudes y habitos y la conducta de cada individuo, que persiste a lo largo del tiempo frente a
distintas situaciones distinguiendo a un individuo de cualquier otro haciéndolo diferente a los demas.

9 R/: La motivacidn son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en
ellas para su culminaciéon. La motivacion exige necesariamente que haya alguna necesidad de cualquier grado;
ésta puede ser absoluta, relativa, de placer o de lujo. Siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese
algo es necesario o conveniente. La motivacion es el lazo que une o lleva esa accion a satisfacer esa necesidad o
conveniencia, o bien a dejar de hacerlo.

10 R/: El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades, destrezas, conocimientos,
conductas y valores como resultado del estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y la observacion.
El aprendizaje ocurre a través de la practica o de otras formas de experiencia.

3.4 TALLER DE ENTRENAMIENTO

Nombre del taller: analisis tedrico y prdactico de los factores | Modalidad de trabajo:
internos y externos, que influyen en el comportamiento del
consumidor

Actividad previa: Leer la Unidad 2 y el articulo: Tendencias de consumo en Colombia Por Angela Castro

Colaboracion: Camilo Herrera

0 PR 322 1000 S Linea Gratuita Macional: 018000 410 205 3 CallebiNo 51 27 F Medellin - Colombia  Soueses ) Uheninguon 2 Reminglon oy

wvrw uniremington.educo




UNIREMINGTON' COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR | 86

COAPOIRALI O UMIVERETTAREA RERFHGTOHN

BEL 440 W O 21 OF 1 MARKETING

Describa la actividad:

1. Leer el siguiente articulo “Tendencias de consumo en Colombia” y con base en él, realizar un ensayo de
una pagina, donde analices los habitos de compra de los colombianos, de acuerdo a tu experiencia y a
los temas que se han desarrollado hasta el momento en el curso.

Tendencias de consumo en Colombia  Por Angela Castro
Colaboracién: Camilo Herrera

Comprar es un habito ya inherente a la condicién humana, como comer, dormir o respirar. Por ello, hoy por hoy,
estudiar y hablar de tendencias de consumo es cada vez mas frecuente para determinar el comportamiento y el
futuro de productos y consumidores. M2M.com.co hablé con Camilo Herrera, presidente de Raddar, quien nos
contd cémo funciona el consumo en Colombia y hacia donde va.

Hace algunas semanas se realizé en Bogota el Ill Congreso de Ingenieria de Mercados “Neuromarketing: un
encuentro con los sentidos, el cerebro decide”, organizado por la Universidad Piloto de Colombia. Alli,
estudiantes, expertos y académicos debatieron durante tres dias la forma en la que el cerebro del consumidor
funciona en el momento de tomar decisiones de compra con el fin de estructurar acciones estratégicas y de
manejo publicitario.

Camilo Herrera, presidente de Raddar —empresa dedicada al estudio del consumo final en Colombia vy el
mundo—, expuso en ese escenario las “Decisiones de compra”, conferencia en la que explicé el consumo en el
pais antes y después de 2007.

En entrevista con m2m.com.co, el economista aclard algunos de estos conceptos y, ademas, desmitifico algunas
ideas preconcebidas, como la relacion entre gusto, moda y necesidad, aplicadas al consumo.

Segun Herrera, la estructura de consumo del colombiano promedio estd determinada por cinco razones
fundamentales: nivel de ingreso, oportunidad de compra — cercania, capacidad de crédito, razon de compray
poder de la marca.

Los alimentos, la vivienda, la educacién, el transporte y las comunicaciones y otros gastos son algunos de los
productos que, de acuerdo con estudios de Raddar, los colombianos compran motivados, principalmente, por la
necesidad; mientras que articulos de vestuario y gastos relacionados con cultura, diversion y espectaculo son
atribuidos al gusto.

“Mas del 70% del consumo en el pais es un gasto hecho por necesidad que obedece a multiples factores, entre
ellos, que somos una economia en desarrollo y que tenemos grandes limitaciones de ingresos y necesidades de
alimentacion y de vivienda”, indica Herrera.

Esto explica por qué, a la hora de pagar las compras, el colombiano promedio es mas dado a entregar efectivo,
puesto que cuenta con el capital para invertir cada dia lo que necesita y no gasta mas alla de ello. Los estratos
medios y altos, por su parte, acceden al crédito, mecanismo mediante el cual sacrifican el consumo futuro por
el consumo presente.
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En cifras concretas, se estima que el 94% de la poblacidon nacional paga en efectivo sus compras, un 2% lo hace
con tarjeta de crédito, el 1% cancela con débito y el monto restante utiliza otros medios de pago.

Al hablar del monto real de estos gastos, Herrera explica que, mensualmente, el consumidor de nivel de ingresos
bajo invierte entre 0 y 350 mil pesos; el consumidor medio, entre 350 mil y 750 mil pesos y el de consumo alto,
de 750 mil pesos en adelante.

“Estas personas estan limitadas para adquirir productos, por tres razones principales: necesidad, oportunidad y
capacidad de compra. Ejemplo de ello es que, cuando yo entro a un local a adquirir un producto que antes
costaba $1.000 y hoy cuesta $1.100, este pequefio aumento es para mi una gran inflacidon, porgue yo no puedo
adquirir fracciones de producto en la mayoria de grandes cadenas del pais, mientras que en tiendas de barrio si
puedo negociar el precio con el tendero”, afirma Herrera.

Ante esta situacién, el comerciante o proveedor de determinados bienes o servicios debe ponerse en la situacién
del consumidor y entender cémo se toma la decision de compra y, ademas, brindarle al usuario la necesidad,
oportunidad y capacidad de hacerla.

Las estadisticas advierten que los lugares frecuentes de adquisicién de bienes de consumo en Colombia son las
tiendas de barrio (46%), las grandes superficies (22%), el mercado (10%), los sitios especializados (9%), las
panaderias (5%), el vendedor ambulante (3%) y otros como los centros comerciales, las droguerias y las plazas.

En las tiendas de barrio, supermercados y centros especializados, por ejemplo, el mayor consumo se da en
alimentos, mientras que en los centros comerciales las ventas son jalonadas por la mayor demanda de vestuario.

La dindmica del consumo esta determinada por los movimientos de la economia a nivel mundial, por las
transformaciones culturales, la penetracion de nuevos actores en el comercio nacional y el mejoramiento o
decaida en la calidad de vida. Por ello, el estudio y seguimiento de estas tendencias es fundamental a la hora de
establecer estrategias de mercadeo y posicionamiento de productos, mds aun ad portas de la puesta en marcha
de acuerdos de libre comercio y por la aparicion de usuarios cada vez mas exigentes a la hora de comprar.

2. De acuerdo con lo visto durante la unidad ndmero 2 'y al siguiente video
https://www.youtube.com/watch?v=jFzBry9kNX0 responde la siguiente pregunta (Por qué es

importante tener en cuenta a los factores externos para el comportamiento del consumidor?

3. Parauna persona que realiza compras impulsivas, una influencia muy importante es la familia. A menudo
uno o ambos padres son compradores compulsivos. En las familias en las cuales se presentan problemas
como anorexia, bulimia, nerviosismo, entre otros, existen grandes probabilidades de que sus hijos
desarrollen conductas de compras compulsivas.

De acuerdo a lo anterior, responde las siguientes preguntas:

B ;Por qué crees que los comportamientos disfuncionales en los padres, producen compras impulsivas en
sus hijos?

B :Coémo crees que se relaciona la autoestima con el comportamiento de compra del consumidor?
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B ;Qué factores externos e internos, pueden influir en la compra impulsiva de productos y servicios?

4. Las normas y valores culturales cambian constantemente. Analice qué valores y normas han cambiado
en los ultimos 10 afios en Colombia y cémo esto influye en el comportamiento de compra.

5. ¢Consideras que las empresas que fabrican purificadores de agua deben centrarse en el miedo y la salud
para vender sus productos? ¢A cual es otra emocién debe apelar el publicista para vender este tipo de
productos?

Pistas de aprendizaje (compilacién)

Tenga en cuenta que: De igual manera que las estrategias de marketing estdn influenciadas por el entorno y
principalmente por el comportamiento del consumidor, con la puesta en practica del marketing mix, se puede
estar influenciando directamente el comportamiento del consumidor.

No pierda de vista que: Hasta hace algunos afios, las decisiones de la fijacién de precios se basaban Unicamente
en aspectos financieros y eran sometidos a balances entre costos y El analisis macro del consumidor, consiste en
analizar las fuerzas del entorno que influyen en gran nimero de consumidores, ejemplo la cultura, la clase social
etc. las utilidades esperadas por la empresa, sin embargo el aumento creciente de la competencia, las asociaciones
de proteccion al consumidor y el cambiante entorno social, ha ocasionado que este tema se convierta en una
decision critica para el marketing.

No olvide que: La credibilidad del producto es uno de los factores que mas influye en la decisién de compra que
toman los consumidores, es por este motivo que para el profesional en marketing es indispensable elegir de forma
acertada, los canales por los cuales desea transmitir el mensaje.

Recuerde que: La cultura se define como la suma de creencias, valores y costumbres adquiridos y transmitidos de
generacion en generacion, estos sirven para regular el comportamiento de una determinada sociedad y tienen
como principal funcién conformarla e identificarla: Simbolos, artefactos, creencias, valores, tipo de vivienda,
herramientas.

Tenga presente que: El rol es un conjunto de actividades, que se espera que una persona lleve a cabo en relacion
con las personas que lo rodean y con el puesto que ocupa dentro de un grupo determinado.

Tenga en cuenta que: Cada rol lleva consigo un status que refleja, la consideracion que la sociedad le ha otorgado.
Tenga en cuenta que: El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades, destrezas,
conocimientos, conductas y valores como resultado del estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y

la observacion.

No pierda de vista que: La memoria es una funcion del cerebro que permite codificar, almacenar y recuperar
informacion. La memoria (o recuerdos) es el resultado de un aprendizaje.
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No olvide que: Los motivos manifiestos son los motivos o razones que el comprador admite a la hora de realizar
una compra.

Recuerde que: El comportamiento del consumidor y la conducta humana, son por lo general campos de estudio
muy similares, ya que, en el proceso de consumir bienes y servicios, se evidencian casi todas las actividades
naturales del ser humano.

Tenga presente que: El comportamiento del consumidor se puede ver influenciado por factores como la
motivacion, la percepcién, el aprendizaje, las creencias y las actitudes, estos factores son conocidos como factores
internos o personales que representan la habilidad del consumidor de beneficiarse directamente por cierto
producto o servicio.
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4 UNIDAD 3 ¢{POR QUE COMPRAN LOS CONSUMIDORES?

Iniciate en el tema de la mano de expertos mediante videos didacticos cortos.

Las siguientes direcciones corresponden a videos que te ayudaran a la comprensién y el mejor aprovechamiento
de la unidad y que pueden ser bajados de YouTube.

El proceso de decisidon de compra: en este video se explican las etapas por las cuales atraviesa un consumidor
antes de tomar la decisién de compra de un bien o un servicio.

P el ox 005/433

el proceso de decision de compra: Enlace

Proceso de compra: De una forma muy dinamica este video logra ejemplificar cémo se da el proceso de compray
qué factores influencian esta decision.

P e dx 016/238

Procesos de compras: Enlace
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éPor qué compramos? Mujeres Vs hombres. En este video se muestran las diferencias entre hombre y mujeres a la hora
de comprar.

HOMBRES Vs. MUJERES

mancra aistinta cuando
estan comprando

P wh ox 006/513]
¢POR QUE COMPRAMOS? Mujeres Vs Hombres: Enlace

éPor qué compramos? Documental. En este video se evallan las tendencias del marketing y las compras
relacionados con nuestros sentidos.

{Por Qué Compramos?
HOMBRES Vs. MUJERES

P e fx 001/513

¢POR QUE COMPRAMOS? Mujeres Vs Hombres: Enlace
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4.1.1  RELACION DE CONCEPTOS

El desarrollo de los temas de la Unidad 3, se hara partiendo del proceso de la toma de decisiones y el proceso de
la post compra. Para su comprension se presentan 3 mapas conceptuales:

Mapa conceptual 1 Proceso de toma de decisiones -Unidad 3

PROCESO DE TOMA DE El proceso de compra
DECISIONES organizacional

Reconocimiento
del problema

Eleccion del nivel

|| Factores que
de participacion

influencian

Identificacion

Implicaciones
de alternativas

Internacionales
Decision de | Situaciones de Marketing de
compra compra doble canal
Comportamiento | | / | \
post compra Re compra Re c?r.npra compra
total modificada nueva

Autoria propia

Mapa conceptual 2 busqueda de informacién y evaluacién de alternativas -Unidad 3
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BUSQUEDA DE INFORMACION Y

EVALUACION DE ALTERNATIVAS
Busqueda de Evaluacién de
Informacién las alternativas
Busqueda | |
Interna Enfoque en Método del
Busqueda Nivel de atributos multiples conjunto evocado
Externa Participacion
|| Motivacion Necesidad de
para buscar Cognicion
Actitudes del Nivel de entusiasmo
consumidor por comprar
- Mapeo
Cognitivo
- Valores del
consumidor

Autoria propia
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Mapa conceptual 3 La post compra Unidad 3

LA POST COMPRA

Mercadeo

Relacional

La fidelizacion Relacidon con
del cliente el cliente

Evaluacion de R —
— Principios la experiencia - € act.waaon
de clientes
n La evolucion | Retencion del
del mercado Juicios de Cliente
satisfaccion e
Insatisfaccion a La
rentabilizacion
| La
referenciacion
H La
recuperacion

Autoria propia

GLOSARIO DE TERMINOS

Heuristica de etapas: modelo de decisién de compra que es una combinacion de los modelos de heuristica
conjuntiva y compensatoria.

Mapeo cognitivo: Simulaciones de la estructura de conocimientos arraigados en el cerebro de una persona.

Marketing de doble canal: Vender practicamente los mismos bienes o servicios tanto a consumidores como a
empresas.
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Necesidad de cognicién: Rango de personalidad que una persona exhibe cuando realiza actividades mentales y las
disfruta.

Nueva tarea: La empresa compra un bien o servicio por primera vez y el producto en cuestién es uno con el que
los miembros de la organizacidn no tienen experiencia.

Participacién: El grado hasta el cual un estimulo o tarea se relaciona con las necesidades. Deseos o valores
existentes del consumidor.

Recompra directa: Ocurre cuando la empresa ha elegido con anterioridad a un proveedor y se propone en realizar
un nuevo pedido.

Recompra modificada: El equipo de compras de la empresa considera y evalla nuevas alternativas de compras.

Referencia al afecto: Modelo de decision de compra en el que el consumidor elige la marca que mas le gusta o por
la que tiene sentimientos mas fuertes.

Valores: Creencias firmemente arraigadas sobre diferentes temas o conceptos. xz
OBJETIVO GENERAL

B Reconocery analizar de forma detallada el proceso de toma de decisiones de compra desarrollado por el
consumidor, en relacién con los estimulos de marketing.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

B Comprender como a través del andlisis del consumidor se pueden identificar las variables que inciden en
el comportamiento de compra, lo que permitird un mayor foco y orientaciéon en la creacion de las
estrategias de marketing.

I |dentificar cémo funciona el proceso de busqueda de informacién y evaluacién de alternativas dentro del
proceso de decision de compra, elementos claves para la formulacién de programas eficaces de
comunicacién y marketing.

B Analizar los principios de mercadeo relacional con el fin de mantener y reforzar las relaciones con los
clientes existentes.
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4.2 TEMA 1 PROCESO DE DECISION DE COMPRA.

¢ por qué compran los consumidores?

96

NECESIDADES ﬁ Carencia

v
DESEOS é Necesidades Moldeadas por Cultura
v
DEMANDA é Deseos respaldados por el poder Adquisitivo

v

INTERCAMBIO é Obtener algo a cambio de otra cosa:
v Dinero - Especie - Servicio

Las necesidades se convierten en deseos que se pueden satisfacer completamente y de esta manera se puede
sacar provecho de ello para crear en los seres humanos una motivacién donde se ve reflejada una respuesta de
compra.

Estas motivaciones, son aprovechadas por los publicistas ya que generan un estimulo de compra en los
consumidores.

66

Existen variables que influyen en la decisién de compra como son la comodidad,
la garantia, el status, el precio, la atencidn y las promociones que motivan al
comprador a seguir adquiriendo un producto o servicio.

La fijacion de precios, la distribucidon y la planeacion estratégica son algunos de los factores que generan una
motivacion necesaria en el consumidor para que se apliqgue en el mercado un comportamiento de compra.
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PROCESO DE DECISION DE COMPRA

1. éQuién toma la decision de compra?

Roles de compra

B |niciador

B Influenciador
B Decisor

B Comprador
B Usuario

INICIADOR

INFLUENCIADOR

DECISOR

COMPRADOR

USUARIO

Es a la primera persona que le surge la necesidad de comprar un bien o un servicio.

Es la persona cuya opinidn tiene incidencia directa en la decisién final de la compra del
bien o el servicio.

Es la persona que toma la decisién de comprar o no hacerlo, en dénde hacerlo y cémo
hacerlo.

Es la persona que efectla la compra

Es la persona que hace uso y se beneficia del producto o el servicio que se compro.
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TIPOS DE DECISION DE COMPRA

Alta Implicaion Baja Implicaion
l.)|ft?r-encl|as Comportamiento Comportamiento
Significativas complejo de compra  de blsqueda variada

de marca

Pocas diferencias
entre las marcas

C tamient '
Sl el Ll L0 Comportamiento

habitual de compra

L g

2. ¢ qué es la implicacion dentro del proceso de compra?

de compra, reductor de
la disonancia

La implicacion es la importancia que tiene esta compra para el consumidor, esta implicacién se mide en funcion
de:

B Interés que tiene el consumidor frente al producto

B Grado de satisfaccién o placer que se espera obtener con la compra del producto

B valor simbdlico del producto

B Inversién econémica que se debe realizar, en relacién con los beneficios ofrecidos por el producto.
B Riesgo de pérdida
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EL PROCESO DE LA TOMA DE DECISIONES

Reconocimiento del * E|l consumidor es impulsado por un deseo o una
necesidad.
problema

* E| consumidor descubre las alternativas existentes en el

BﬂSQUEda ol= [fjieiini =l o0 mercado para la satisfaccién de sus necesidades

¢ El consumidor pondera las ventajas y las desventajas

Ané|i5i5 de |a informacién existentes en las opciones que encontré como posibles

* El consumidor decide o no comprar el producto

Com portamiento pOSt * El consumidor experimenta un grado de satisfaccion o
insatisfaccion y genera una nueva compra.
compra

Es importante tener en cuenta que la empresa que comprenda como responden sus consumidores ante el
producto, el precio y la distribucién, tendrd una gran ventaja competitiva frente a sus competidores.
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Estilos de
Vida

Personalidad

Clase Cultura-

Social Valores
Influenciador

Comportamiento

Necesidad Reduccion Necesidad de busqueda

Insatisfecha Impulso de la Satisfecha
Tensién

Grupos

. Decisor Implicacion
Referencia

Comprador

Consumidor/Usuario
7

Entorno . < s Experiencia
Familiar Situacion

Compra
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¢ Necesito algo o no?

¢ Qué Compro ?

* Producto
* Marca
* Calidad y Precio

Debo coémprarlo o no

¢ CoOmo maximizo la
utilidad del producto
y cémo hago la mejor ¢ Cuando Compro?

compra pobsible? ¢ Cuanto Pago?

¢ Dénde Compro ?

¢ Como Pago?

¢ Realice buena compra ?
¢ Como utilizo el producto ?

¢ Puedo recomendar el producto
a mis amigos?

¢ Volveré a comprar este Producto?

El comportamiento del consumidor es especifico para cada producto, persona y situacion:

COMPORTAMIENTO Estrategia
DEL CONSUMIDOR de marketing

Caracteristicas

personales

Caracteristicas Caracteristicas
del producto de consumo
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La motivacion genera muchas actitudes de compra a través de la publicidad, del voz a voz o por los medios masivos
de comunicacién (radio, prensa, T.V, revistas, etc. ), que se encargan de crear en las personas actitudes de
obtencion, disposicidn y compra de productos satisfaciendo las necesidades y los deseos adquiridos.

SITUACIONES
DE COMPRA

Re compra total Compra nueva

Re compra modificada

Requiere del
analisis de nuevas
opciones. En este
punto se realiza un

mayor esfuerzo
para tomar las
decisiones.

Es una compra
rutinaria, que
requiere de una
indagacidon minima
de informacion.
No se evaltian
muchas ofertas.

Es la primera vez
que adquiere un
producto
importante.

FASES DEL PROCESOf COMPRA NUEVA

DE DECISION

Anticipar el problema
Usar publicidad y fuerza
de ventas para
convencer a los
compradores de nuestra
capacidad para resolver
sus problemas.

Reconocimiento del
problema

RECOMPRA
MODIFICADA

Proveedores habituales:
Mantener
calidad/servicio

Proveedores potenciales:
vigilar el desarrollo de las
tendencias.

RECOMPRA

DIRECTA

Proveedores habituales:
mantener cerrada la
relacién con usuarios y
compradores.

Proveedores potenciales:
convencer al comprador
para que reexamine las
alternativas.
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Proveer asistencia
técnica e informacion

Determinacién de
Soluciones

Proveer informacion a
los decidores de |a
compra sobre el binomio
producto/servicio

Especificacion del
producto

Comprender las
necesidades de los
clientes y hacer
propuestas a tiempo

Andlisis de propuestas

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
MARKETING
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Proveedores habituales:
extremar la capacidad de
resolver problemas al
comprador

lgual a la fase 1

lgual a la fase 2 lgual a la fase 1

Comprender las
necesidades de los
clientes y hacer
propuesta a tiempo

Hace propuesta a tiempo

Fuente: http://www4.ujaen.es/

El proceso de compra a nivel organizacional

En el siguiente grafico se realiza una comparacién entre el proceso de compra de empresa a empresa con el

proceso de compra del consumidor.
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Proceso de compra
del consumidor

Reconocieminto
del problema

Busqueda de
informacion

Evaluacion de
alternativas

Decision de Compra

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Proceso de compra
de empresa a empresa

| Identificacion de

las necesidades

Establecimiento
de especificaciones

Identificacion de
proveedores

Evaluacion de
proyectos

Seleccion del
proyecto

Negociacion de
compra

Evaluacion

posterior a la compra

MARKETING
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MARKETING DE DOBLE CANAL

Este caso se da cuando las empresas venden los
mismos bienes y servicios tanto a los consumidores
finales, como a las empresas.

El escenario mds comun se presenta cuando un
producto se vende en los mercados empresariales y
se adapta también a los consumidores finales.

Otro tipo de marketing de doble canal es cuando una
persona debe hacer uso en su trabajo de un

producto, sin embargo, tiene una experiencia tan
positiva con este que lo lleva a su vida personal.

Ejemplo: los computadores y los elementos
electronicos:

PISTAS DE APRENDIZAJE @
( U |

Tenga en cuenta que: Las necesidades se convierten en deseos que se pueden satisfa-
cer completamente y de esta manera se puede sacar provecho de ello para crear en
los seres humanos una motivaciéon donde se ve reflejada una respuesta de compra.

No pierda de vista que: La fijacidn de precios, la distribucion y la planeacion estratégi-
ca son algunos de los factores que generan una motivacidon necesaria en el consumi-
dor para que se aplique en el mercado un comportamiento de compra.

No olvide que: Es importante tener en cuenta que la empresa que comprenda como
responden sus consumidores ante el producto, el precio y la distribucion, tendra una
gran ventaja competitiva frente a sus competidores.

Recuerde que: La motivacidon genera muchas actitudes de compra a través de la publi-
cidad, del voz a voz o por los medios masivos de comunicacion (radio, prensa, T.V, re-
vistas, etc. ), que se encargan de crear en las personas actitudes de obtencidn, dispo-
sicion y compra de productos satisfaciendo las necesidades y los deseos adquiridos.

Tenga presente que: El marketing de doble canal se da cuando las empresas venden
los mismos bienes y servicios tanto a los consumidores finales, como a las empresas.
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No pierda de vista que: El comportamiento del consumidor es el estudio de aquella actividad interna o externa del
individuo o un grupo de personas que esta dirigida a la satisfaccion de sus necesidades, mediante la adquisicién
de bienes o servicios.

No olvide que: El conocimiento del consumidor es lo que le permitird al marketing, generar planes estratégicos
gue realmente estén satisfaciendo las necesidades del mercado.

Traiga a la memoria: Dentro de los actores que intervienen en el proceso de compra de un producto encontramos:
Consumidor, cliente, Influenciador y decisor.

Recuerde que: Lo que busca el consumidor actual no es el producto en si, sino los beneficios y valores agregados
gue este le ofrece, es por este motivo que las empresas deben crear bienes y servicios que tengan en cuenta los
valores sicoldgicos y sociales que afectan al consumidor.

Tenga presente que: Un cliente puede ser desde un pequefio nifio, hasta un gran ejecutivo encargado de la compra
de materias primas de una multinacional.

No pierda de vista que: El consumidor es desde el punto de vista del marketing el “rey”, ya que es finalmente a
quien se dirigen todos los esfuerzos empresariales y por quien la compafiia debe hacer un proceso de adaptacién
constante.

Tenga presente que: Existen algunos factores del entono actual que influencian los comportamientos de compra
de los consumidores.

No pierda de vista que: El logro de los objetivos de marketing de impulsar y motivar el intercambio de bienes y
servicios, debe comenzar siempre por el estudio del comportamiento del consumidor.

No olvide que: El conocimiento del consumidor puede convertirse en la principal ventaja competitiva de la
empresa, frente a sus consumidores.

Recuerde que: La satisfaccién de las necesidades exige la orientacion del consumidor en la actividad de marketing
de la empresa.

No olvide que: El estudio del consumidor produce claros beneficios en la toma de decisiones empresariales y la
formulacién de estrategias comerciales.

Tenga presente que: Para continuar con la investigacion del consumidor, es necesario tener en cuenta que es una
combinacién de diversas disciplinas que los integren.

No pierda de vista que: Desde el punto de vista del consumidor, una estrategia de marketing es un conjunto de

estimulos colocados en el ambiente del consumidor cuyo objetivo es influir en sus afectos, cognicion vy
comportamiento.
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No olvide que: La segmentacién del mercado es la divisién del mercado total en segmentos para tratar de atacar
mas intensamente a uno o mas de ellos.

Recuerde que: El estudio del consumidor como individuo, sirve para estudiar el historial de consumo, una sola
compra o algln aspecto de compra de un consumidor especifico.

No olvide que: Los medios de comunicacion son el canal que profesionales en marketing y publicistas utilizan para
transmitir un determinado mensaje a su mercado meta.

Tenga presente que: La publicidad interior consiste en medios visuales (y en algunos casos incluyen audio)
colocados en lugares cerrados donde las personas pasan o se detienen brevemente.

Tenga en cuenta que: De igual manera que las estrategias de marketing estdn influenciadas por el entorno y
principalmente por el comportamiento del consumidor, con la puesta en practica del marketing mix, se puede
estar influenciando directamente el comportamiento del consumidor.

No pierda de vista que: Hasta hace algunos afios, las decisiones de la fijacién de precios se basaban Unicamente
en aspectos financieros y eran sometidos a balances entre costos y El analisis macro del consumidor, consiste en
analizar las fuerzas del entorno que influyen en gran nimero de consumidores, ejemplo la cultura, la clase social
etc. las utilidades esperadas por la empresa, sin embargo el aumento creciente de la competencia, las asociaciones
de proteccion al consumidor y el cambiante entorno social, ha ocasionado que este tema se convierta en una
decision critica para el marketing.

No olvide que: La credibilidad del producto es uno de los factores que mas influye en la decisién de compra que
toman los consumidores, es por este motivo que para el profesional en marketing es indispensable elegir de forma
acertada, los canales por los cuales desea transmitir el mensaje.

Recuerde que: La cultura se define como la suma de creencias, valores y costumbres adquiridos y transmitidos de
generacion en generacion, estos sirven para regular el comportamiento de una determinada sociedad y tienen
como principal funcién conformarla e identificarla: Simbolos, artefactos, creencias, valores, tipo de vivienda,
herramientas.

Tenga presente que: El rol es un conjunto de actividades, que se espera que una persona lleve a cabo en relaciéon
con las personas que lo rodean y con el puesto que ocupa dentro de un grupo determinado.

Tenga en cuenta que: Cada rol lleva consigo un status que refleja, la consideracién que la sociedad le ha otorgado.
Tenga en cuenta que: El aprendizaje es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades, destrezas,
conocimientos, conductas y valores como resultado del estudio, la experiencia, la instruccion, el razonamiento y

la observacion.

No pierda de vista que: La memoria es una funcion del cerebro que permite codificar, almacenar y recuperar
informacién. La memoria (o recuerdos) es el resultado de un aprendizaje.

No olvide que: Los motivos manifiestos son los motivos o razones que el comprador admite a la hora de realizar
una compra.
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Recuerde que: El comportamiento del consumidor y la conducta humana, son por lo general campos de estudio
muy similares, ya que, en el proceso de consumir bienes y servicios, se evidencian casi todas las actividades
naturales del ser humano.

Tenga presente que: El comportamiento del consumidor se puede ver influenciado por factores como la
motivacion, la percepcidn, el aprendizaje, las creencias y las actitudes, estos factores son conocidos como factores
internos o personales que representan la habilidad del consumidor de beneficiarse directamente por cierto
producto o servicio.

Tenga en cuenta que: Las necesidades se convierten en deseos que se pueden satisfacer completamente y de esta
manera se puede sacar provecho de ello para crear en los seres humanos una motivacién donde se ve reflejada
una respuesta de compra.

No pierda de vista que: La fijacion de precios, la distribucidn y la planeacion estratégica son algunos de los factores
gue generan una motivacién necesaria en el consumidor para que se aplique en el mercado un comportamiento
de compra.

No olvide que: Es importante tener en cuenta que la empresa que comprenda como responden sus consumidores
ante el producto, el precio y la distribucion, tendra una gran ventaja competitiva frente a sus competidores.

Recuerde que: La motivacion genera muchas actitudes de compra a través de la publicidad, de la voz a voz o por
los medios masivos de comunicacién (radio, prensa, T.V, revistas, etc.), que se encargan de crear en las personas
actitudes de obtencion, disposicién y compra de productos satisfaciendo las necesidades y los deseos adquiridos.

Tenga presente que: El marketing de doble canal se da cuando las empresas venden los mismos bienes y servicios
tanto a los consumidores finales, como a las empresas.

Tenga en cuenta que: El primer paso en la toma de decisiones de compra se da cuando al consumidor se hace
consiente de que tiene una necesidad o un deseo. Es en este punto en donde la persona comienza a realizar una
blusqueda de informacion, por lo general el consumidor hace una busqueda interna y repasa los productos que
podrian satisfacer sus necesidades.

No pierda de vista que: Cuando el consumidor comienza a realizar una busqueda interna, piensa en todas aquellas
marcas de las cuales tiene un referente mental, ademas de aquellas que estaria dispuesto a tener en cuenta para
la satisfaccion de sus necesidades.

No olvide que: El objetivo fundamental de los creativos y encargados de marketing de las empresas, es asegurar
gue la marca estard en la mente del consumidor y serd una de las posibles elecciones del consumidor.

Recuerde que: Los productos y servicios que logren combinar calidad, beneficios, precio razonable, acompafiado
de mensajes publicitarios emotivos y atractivos por lo general son los finalistas en la decisién de compra.

Tenga presente que: Después de que el consumidor desarrolla toda la busqueda interna, si ya tiene la suficiente

informacion, puede continuar con el siguiente paso que es el andlisis de las alternativas, sin embargo, si aun no
tiene claro qué marca desea comprar, se da lugar al proceso de busqueda externa.
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Tenga en cuenta que: La informacién externa puede ser proveniente de muchas fuentes como amigos, familiares,
expertos, medios de comunicacion, puntos de venta, internet, etc.

Tenga en cuenta que: Una vez el consumidor realiza el proceso de compra de un producto, este asumird una
conducta post compra.

No pierda de vista que: El ideal para el mercadeo actual en el proceso de post compra es generar una completa
estrategia de mercadeo relacional, de esta manera el consumidor no solo generara el re compra, sino que sera un
reproductor de la marca.

No olvide que: Después de realizarse la compra del producto, es cuando comienza a efectuarse la fidelizacion del
cliente o por lo menos cuando esta cobra sentido, ya que se busca superar las expectativas que tiene este sobre
el producto y generar el posterior re compra.

Recuerde que: Un programa de fidelizacidn de clientes, consiste en un sistema tecnoldgico que permita identificar
mas leales e incentivar las nuevas compras de los clientes leales.

Tenga presente que: Gran parte de la diferenciacion que genera el re compra del producto radica en el servicio.
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6 GLOSARIO

Iniciador: Es la primera persona que sugiere la compra de un producto o un servicio en particular.
Influenciador: Es la persona cuyo punto de vista o consejo tiene algin peso en la decision final de la compra.

Decisor: Es la persona que decide sobre alguno de los elementos en el proceso de compra: si comprar, qué
comprar, cémo comprar o déonde comprar.

Comprador: Persona que lleva a cabo el proceso de la compra.
Usuario: Es la persona que consume o utiliza el producto o el servicio.

Cultura: Conjunto de conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio critico. Conjunto de modos de vida
y costumbres, conocimientos y grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.

Motivacién: Ensayo mental preparatorio de una accion para animar o animarse a ejecutarla con interés y diligencia.

Personalidad: Diferencia individual que constituye a cada persona y la distingue de otra. Conjunto de
caracteristicas o cualidades originales que destacan en algunas personas.

Hébitos de consumo: En términos generales, un habito es una costumbre ganada por la repeticién de una misma
accion. En el mundo del marketing, los habitos son tenidos en cuenta desde el punto de vista del consumo (habito
de consumo) y se refieren al comportamiento y costumbres del consumidor. Una estrategia de marketing exitosa
depende, en gran medida, de un correcto analisis de los habitos de consumo del sector del mercado bajo interés.

Decisién de compra: La teoria de la decision es un estudio multidisciplinario que se enfoca principalmente en la
psicologia y la sociologia aplicadas a los habitos de consumo, y que analiza los mecanismos profundos que llevan
a una persona a tomar decisiones correctas e incorrectas en base a una serie de factores que van desde lo racional
a lo emocional. El estudio de estos mecanismos y de los aspectos cognitivos-conductuales es muy importante en
mercadotecnia a fin de conocer las mejores formas de ayudar al consumidor a decidirse hacia la compra de un
producto.

La compra por impulso: es un comportamiento de consumo que difiere del comportamiento normal y que se
produce cuando una persona realiza una compra sin el suficiente andlisis o maduracién, llevado por un impulso
gue tiene mas que ver con lo emocional que con la necesidad real de compra. Muchas acciones de marketing se
orientan a producir este tipo de impulso en los consumidores para incrementar las ventas. Este tipo de
comportamiento puede ser inducido mas por el merchandising y las promociones en los locales de venta, que por
la publicidad tradicional.

Posicionamiento: En marketing, se entiende al posicionamiento como el lugar que ocupa en la percepcién del
consumidor, una marca o producto con respecto a otros que compiten en el mismo sector del mercado.

Actitud: Postura mental adoptada hacia un tema, persona o acontecimiento que influye en los sentimientos.
Percepciones, procesos de aprendizaje y comportamientos subsiguientes de las personas.

Centro de compras: El grupo de personas que toma la decision de comprar a nombre de la empresa.
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Conjunto evocado: Compuesto por el grupo de marcas que un consumidor toma en consideracion durante los
procesos de busqueda de informacién y evaluacion.

Conjunto incompetente: parte de un conjunto de marcas que estd compuesto por las marcas que se retienen en
la memoria de una persona, pero que no se toman en consideracién en el momento de la compra, ya que generan

emociones y sentimientos negativos.

Conjunto inerte: Parte del conjunto de marcas en la memoria del consumidor que contiene las marcas de las cuales
se es consciente de su existencia, pero por la cual no se tienen sentimientos ni positivos, ni negativos.

Demanda derivada: Demanda basada en, relacionada con o generada de la produccion y venta de algln bien o
servicio.

Entusiasmo por comprar: Los clientes a quienes les gusta comprar, emprenderan una busqueda mas a fondo de
los detalles de los bienes o los servicios con los cuales desean satisfacer sus necesidades.

Heuristica compensatoria: Modelo de decisién de compra que supone que ninguna marca obtendra calificaciones
altas en todos los atributos deseables y que cada atributo varia en términos de la importancia para el consumidor.

Heuristica conjuntiva: modelo de decisién de compra que establece una calificacién minima o limite que las marcas
deben satisfacer para ser tomadas en consideracién.

Heuristica de etapas: modelo de decision de compra que es una combinacién de los modelos de heuristica
conjuntiva y compensatoria.

Mapeo cognitivo: Simulaciones de las estructuras de conocimientos arraigados en el cerebro de una persona.

Marketing de doble canal: Vender practicamente los mismos bienes o servicios tanto a consumidores como a
empresas.

Necesidad de cognicién: Rango de personalidad que una persona exhibe cuando realiza actividades mentales y las
disfruta.

Nueva tarea: La empresa compra un bien o servicio por primera vez y el producto en cuestién es uno con el que
los miembros de la organizacién no tienen experiencia.

Participacion: El grado hasta el cual un estimulo o tarea se relaciona con las necesidades. Deseos o valores
existentes del consumidor.

Recompra directa: Ocurre cuando la empresa ha elegido con anterioridad a un proveedor y se propone en realizar
un nuevo pedido.

Recompra modificada: El equipo de compras de la empresa considera y evalla nuevas alternativas de compras.
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Referencia al afecto: Modelo de decisidon de compra en el que el consumidor elige la marca que mas le gusta o por
la que tiene sentimientos mas fuertes.

Conceptos extraidos de : http://www.rae.es/ y http://www.headways.com.mx/
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7 BIBLIOGRAFIA

Este capitulo recomienda al estudiante las fuentes de consulta bibliograficas y digitales para ampliar su
conocimiento, por lo tanto, deben estar en la biblioteca digital de la Remington. Utilice la biblioteca digital
http://biblioteca.remington.edu.co/es/ para la consulta de bibliografia a la cual puede acceder el estudiante.
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La Etnografia como un acercamiento interdisciplinario en el mercadeo: Un nuevo intento:
http://administracion.univalle.edu.co/Publicaciones/pagina%20web/Articulos/39-Cuadernos_de_Administracio-

_(Junio-2008)/39-(11)_La_etnografia_como_un_acercamiento_interdisciplinario...(Claudia_Patricia_Velez).pdf

Rompiendo la tradicion: de describir la conducta de compra a comprender al consumidor:
http://www.scielo.org.co/pdf/pege/n24/n24a01

El comportamiento del consumidor: http://es.slideshare.net/rojs/el-comportamiento-del-consumidor
Cconsumer, buscando entender al consumidor: https://cconsumer.wordpress.com/

Introduccién: El  impacto de la revolucion digital en el comportamiento del consumidor:
http://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=Wqj9hlxgW-
IC&oi=fnd&pg=PR17&dg=comportamiento+del+consumidor+&ots=C10qwarctB&sig=-
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