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ENTENDIENDO AL CONSUMIDOR Y SU PROCESO DE DECISION DE COMPRAS
CONSUMIDOR

El consumidor es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios a cambio
de dinero proporcionados por el productor o el proveedor de bienes o servicios. Es decir,

es un agente econdmico con una serie de necesidades.

CARACTERISTICAS: « Necesidad * Deseos * Recursos econémicos.

Es evidente que una sola, o dos, de estas caracteristicas no son suficientes para considerar
a una entidad como consumidora, deben estar las 3 juntas para que la empresa vendedora
del mercado en cuestién considere ese ente como consumidor, si no estan las 3 esa entidad

no pasara de ser una compradora ocasional.

El consumidor puede ser de dos tipos:

Consumidor Final

Esta caracterizacion del consumidor se refiere a la utilizacion del producto en cuestién para
fines humanos, sociales y/o de preferencias o gustos.

Consumidor de Negocios, también Illamado consumidor corporativo

Ya en este caso hay una utilizacion con fines de reventa y/o fabricacion con fines industriales-
comerciales, en esto el gusto o predileccion raras veces rige, aqui la rentabilidad es lo que
prima.

Cliente

Un cliente, es una persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los

servicios o productos que pone a su disposicion un profesional, un comercio o una empresa.
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Es aquel individuo que, mediando una transacciéon financiera o un trueque, adquiere un

producto y/o servicio de cualquier tipo.

Cbomo ya se ha visto en el modulo | el cliente y el consumidor guardan ciertas diferencias, aqui

Sé repasan:

El consumidor es el eje central por el que interactian las Organizaciones, los autores en
su mayoria le tienen a esta figura definiciones un tanto lejanas al sentir comercial que las

empresas persiguen en la seduccion de este fendmeno apreciado llamado consumidor.

Es aquel que utiliza las mercancias o articulos que compra ya sean bienes o servicios

producidos. (Mercado y Salvador, 2014).

Se puede notar, tal y como se advirtio, que meramente la definicion aludiria una figura que
interviene en el mercado sin novedad, el sustentante de este estudio de grado en tiende

gue el consumidor es el protagonista de cualquier mercado, potencial, real, meta o total.

Es entonces que, en mercados a la baja, el comportamiento del consumidor viene a ser lo
mas analizado por las empresas en su determinacién competitiva y su auto asignacion de
participacion del mercado, a proposito de la participacion del mercado esta es definida
como: el porcentaje ocupado en las ventas por parte de una marca en cuestion, porcentaje
este de todas las ventas de su segmento, se utiliza para ser un simil competitivo de las

ventas del universo de productos competidores entre si.

Comportamiento del consumidor
El comportamiento del consumidor, son los procesos que un consumidor utiliza para tomar

decisiones de compra, asi como para usar y disponer de los bienes o servicios adquiridos;
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también incluye factores que influyen en las decisiones de compra y uso del producto.
(Lamb, Hair, McDaniel, 2014).

El comportamiento del consumidor es parte esencial del analisis de un mercado, los
consumidores van evolucionando y adoptando comportamiento o estatus poblacionales y
es digno por ser esto seguido por las Organizaciones para el alcance de sus objetivos de

marketing.

El consumidor, final o de negocios, siempre que va a efectuar una compra vive lo que en
marketing se conoce como el proceso de decision de compra, este conjunto de etapas tiene
la particularidad de que tomara un tiempo en ser agotado proporcionalmente a la

envergadura del producto en cuestion.

Este proceso es analizado por las diferentes empresas en el entendido que pueden llevar
a cabo estrategias y tacticas de marketing para influir en el animo de los consumidores
para que estos opten por las marcas las cuales comercializan estas Organizaciones.

Proceso de decision de compra que vive el consumidor

El proceso de decision de compra es el que vive el consumidor para la adquisicion de
un producto en cuestion, siempre y cuando la compra por impulso no esté presente.

Esta formado por 5 etapas que son estas:
1- Reconocimiento de la Necesidad
En esta primera etapa el consumidor responderd a la identificacién de algo que
adolece o necesita, esto puede ser reconocido por dos vias, el instinto o el

razonamiento, si la necesidad es sobre necesidades fisioldgicas basicas el instinto

jugara un papel detector ahi, en el caso de otro tipo de necesidades como la de un
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computador, Smartphone y otro bien o servicio el razonamiento sera lo que

determina la necesidad.
2- Busqueda de Informacién

El consumidor, desde distintas fuentes puede indagar las alternativas que tiene
disponible para la adquisicién del producto, si es un bien de conveniencia de esos
que comprar habitualmente puede responder a la continuidad, en caso de que sea
un producto especializado la busqueda de informacién tardaria mas, no es lo mismo
indagar acerca de qué y donde comprar una bebida hidratante lista para tomar, que

la indagacion acerca de vehiculos de motor o un celular inteligente.

3- Evaluaci6én de alternativas

Ya detectadas las fuentes para la compra el incumbente analiza, de manera réapida
0 no segun si el producto es de conveniencia o especializado, marcas de producto y
marca de tienda/empresa suplidora, los factores a analizar como alternativas son

principalmente estos:

e Precios

e Tiempos

e Calidades

e Referencias

e Otros factores de acuerdo a la naturaleza de complejidad del producto

EL posicionamiento aqui juega un papel determinante para incidir en la evaluacion de

alternativas.

4- Decision de compra
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E este punto ya el consumidor ha vivido enteramente las 3 primeras etapas y se
decide por marca y lugar de compra, en esta etapa es que el consumidor adquiere

su momento como cliente.

5- Comportamiento post compra

En esta etapa final mas que un comportamiento es un sentimiento después de la
compra el que experimenta el consumidor, en este momento podra experimentar
satisfaccion por su decision o arrepentimiento, todo sera dependiendo la

experiencia con el producto y su suplidor.
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