Tema 7: El comportamiento del
consumidor y de las organizaciones

7.1- El estudio del comportamiento del
consumidor: proceso de decision de compra

7.2- Factores internos que influyen en el
comportamiento

7.3 Factores externos que influyen en el
comportamiento

7.4 El comportamiento de compra de las
organizaciones: proceso de decision de compra



7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra

“El comportamiento del consumidor se refiere al conjunto de
actividades que lleva a cabo una persona o una organizacion
desde gue tiene una necesidad hasta el momento que efectla la
compra y usa, posteriormente, el producto”.

Pueden identificarse dos tipos de consumidores:
1. Particular o consumidor final.
2. Organizacional.

Tiene en cuenta los siguientes aspectos:

a) La compra o adquisicion, individual o en grupo.

b) El uso o consumo final.

c) Los factores internos y externos al individuo que influyen en
la compray en el uso o0 consumo.



7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra

Finalidad del estudio
1. Identificar mas eficazmente las necesidades actuales y futuras
2. Mejorar la capacidad de comunicacion con los clientes

3. Obtener su confianza y asegurar su fidelidad
4. Planificar de modo mas efectivo la accion comercial.

Beneficiandose con ello tanto el consumidor como la empresa.

Las caracteristicas peculiares:

1. Complejo.

2. Cambia con el ciclo del vida del producto.
3. Varia segun el tipo de productos.



7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra

Enfoques del comportamiento del consumidor:
a) enfogque economico

b) enfoque psicosociologico

c) enfogue motivacional

Dimensiones a estudiar :




7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra

Proceso de decision de compra

LLa complejidad del proceso variara

a) Segun la asociacion o disociacion existente entre el papel de
comprador, consumidor y pagador. Pueden distinguirse 5 casos:

1. Coincidencia entre quien compra, consume y paga

2. Disociacion entre quien compra, quien consume y quien paga
3. Coincidencia entre comprador y pagador y disociacion con
quien consume

4, Coincidencia entre comprador y consumidor y disociacion con
quien paga

5. Coincidencia entre consumidor y pagador y disociacion con el

comprador .



7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra

b) Segun el tipo de producto o compra podemos identificar 2
grandes situaciones:

1. De complejidad baja (rutina, habito, inercia)
2. De complejidad alta (proceso laborioso/largo)
LLa complejidad ser4a menor cuanto

- menos importante sea la compra

- mayor sea la experiencia con el producto
- mayor sea el conocimiento de las marcas



7.1- El estudio del comportamiento del consumidor:
proceso de decision de compra
Variables que influyen en el proceso de decision de compra

VARIABLES DEL MARKETING

Producto, Precio, Distribucién Promocién

l l l VARIABLES
VARIABLES Reconocimiento del problema j«— EXTERNAS :
INTERNAS : > T <
*Entorno ec., pol.
*Motivacion Busqueda de informacion y legal.
> v *Culturas
*Percepcion <
Eval./Analisis de alternativas «Grupos sociales
*Experiencia > v €1 eFamilia
Decision de compra/no compra
Infl. personales
eCaract. pers.
> l <«— *Situaciones
*Actitudes ]
Sensaciones post. a la compra
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7.2 Factores internos que influyen en el comportamiento

- Motivacion (necesidades)
a) Fisiologicas
b) De seguridad
c) De posesiony amor

d) De estima

e) De autorrealizacion
- Percepcidn

1. Exposicion

2. Atencion

3. Comprension

4. Retencion

- EXxperiencia y aprendizaje



7.2 Factores internos que influyen en el comportamiento

- Caracteristicas personales
e Variables demograficas
« Variables socioeconomicas
* Variables psicograficas
» Personalidad
» Estilos de vida
v Actividades

v Intereses
v Opiniones
- Actitudes
e Creencias

 Valoracion
e Tendencia a actuar



7.3 Factores externos gue influyen en el comportamiento

- Entorno economico, politico y legal
- Culturas y subculturas
- Grupos sociales de referencia
1. A los que se pertenece
2. A los que se aspira a pertenecer
Influencias:
e Informativas
e Comparativas

e Normativas
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7.3 Factores externos que influyen en el comportamiento

- Familia: roles
e |niciador
e |Informador
e Influenciador
e Decisor
e Comprador
e Usuario
- Influencias personales: lideres de opinion
- Determinantes situacionales
e Situaciones de compra
e Situaciones de consumo



7.4 El comportamiento de compra de las organizaciones:
proceso de decision de compra

“Compras industriales” de bienes o servicios realizado por
“compradores industriales”, empresas o instituciones

Motivos

1. Para incorporarlos al proceso productivo.

2. Para consumirlos en el desarrollo de sus operaciones.
3. Para revenderlos.

Similitudes con la compra del consumidor individual
- El resultado final es una compra.
- La decision es el resultado de un proceso.
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7.4 El comportamiento de compra de las organizaciones:
proceso de decision de compra

Las diferencias entre la compra industrial y la del consumidor
Individual son las siguientes:

. La demanda de las organizaciones es derivada.

La demanda esta sometida a mayores fluctuaciones.

. La demanda suele ser mas inelastica.

. La demanda esta mas concentrada.

. Las compras efectuadas son de mayor volumen.

. La decision de compra normalmente no la toma una sola persona.
. El proceso de compra es mas complejo, largo y duradero.
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. Los criterios de evaluacion de la compra son distintos. y



7.4 El comportamiento de compra de las organizaciones:

Fases

proceso de decision de compra

reconocimiento del problema

'

establecimiento de las especificaciones del producto.

v

busqueda de productos y suministradores alternativos.

'

evaluacioén de las alternativas.

'

seleccion de una alternativa y realizacion del pedido.

l

eval. satisfaccion con el producto, servicio y suministrador
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