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 Unidad 4
 Procesos y comportamiento de 

 compra

 Fases del proceso de decisión de 
 compra

    Modelación e investigación de 
 procesos de compra

 Procesos de compra

 Investigación del consumidor.

 El proceso de decisión de compra de un 
 producto o servicio  está formado por  por una serie de fases o etapas secuenciales  cuya  importancia, intensidad y duración dependen 

 del tipo de compra que se efectúe

 Complejidad del proceso de decision de 
 compra según el tipo de producto o de compra 

  De complejidad baja (rutina, hábito, inercia)

 De complejidad alta (proceso laborioso/largo)

 Compra de repetición

 Compra frecuente 

 Compra de impulso

 Compra de bajo involucramiento 

 Producto de bajo precio

 Primera compra 

 Compra esporádica 

 Compra razonada 

 Compra de alto involucramiento 

 Producto de alto precio

 En el supuesto de compras importantes para el 
 consumidor

 como la adquisición de una casa 
 o un automóvil, el proceso de decisión será 

 complejo y largo

 En cambio, será más simple y 
 rápido cuanto

 � Menos importante sea la compra (el riesgo 
 de equivocarse es menor).

 � Mayor sea la experiencia previa que se posea 
 en el uso del producto. 

 � Mayor sea el conocimiento de las distintas 
 marcas existentes.

 El proceso de decisión de compra  se inicia con el reconocimiento del problema

 La acción de la mercadotecnia consistirá en  orientar y canalizar las necesidades hacia la 
 demanda específica de los productos ofrecidos

 Motivos racionales que impulsan a la compra

 El consumidor analiza los productos que 
 satisfarán sus necesidades  en cuanto  a calidad, precio, cantidad, tamaño y volumen, 

 entre otras características

 con un razonamiento, decide qué producto 
 adquirirá

 1) Economía

 2) Eficiencia

 3) Conformidad

 4) Durabilidad.

 5) Utilidad

 6) Convencimiento.

 Motivos emocionales que impulsan a la compra

 1) Emulación (imitación). 

 2) Conformidad (deseo)

 3) Individualidad (distinción).

 4) Comodidad (todo a la mano)

 5) Ambición (orgullo)

 6) Estatus (posición).

 escuelas de análisis del comportamiento del 
 consumidor cuando se enfrenta a una compra

 Los modelos económicos.

 Los modelos psicológicos

 Modelos de comportamiento del consumidor

 suelen ser modelos cuantitativos que se basan 
 en

 la hipótesis de la racionalidad y el conocimiento 
 casi perfecto de todas las variables que afectan 

 a la compra 

 concentrados en  los procesos psicológicos y cognitivos del 
 ser humano

 tale como la motivación y el reconocimiento de 
 la necesidad

 se trata de  modelos funcionales utilizados 
 mayoritariamente en el mundo del marketing  suelen  combinar los 

 modelos económicos y psicológicos

 El modelo de Andreasen

 El modelo de Nicosia

 está basado en  concepciones específicas acerca de la 
 formación de la actitud y el cambio

 considera
 que el proceso de toma de decisiones ha de 
 recorrer en el sujeto un camino que va de lo 

 pasivo a lo activo

 El modelo de Sheth, Newman y Gross  se construye
 multidisciplinarmente, proviniendo de la 
 economía, la sociología, la psicología y 

 el marketing

 Comportamiento del consumidor

 el proceso de decisión del consumidor  varía con el tipo de decisión de compra

 Se distinguen cuatro tipos de comportamiento 
 de compra de los consumidores  basados en  el grado de implicación del comprador y en el 

 grado de diferencias entre marcas

 Comportamiento complejo de compra  los consumidores adoptan  comportamientos complejos de compra cuando 
 están muy implicados en la compra

 Comportamiento de compra de continua 
 evaluación

 aunque el consumidor está bastante implicado 
 en la compra

 puede encontrar diferencias entre diversas 
 marcas

 Comportamiento de búsqueda variada  el consumidor suele  decidir en base, precisamente, a la marca del 
 producto o servicio.

 Comportamiento habitual de compra  los productos de bajo precio y consumo 
 habitual suelen

 formar parte de un 
 comportamiento de consumo rutinario

 Reconocimiento de la necesidad o 
 identificación del problema  todo comienza cuando  al comprador le surge una necesidad o un 

 problema que ha de resolver; es un "problema"

 Búsqueda de información  siempre que surge la necesidad
 el consumidor se verá animado a buscar 

 información que le ayude a realizar una buena 
 compra

 en base  a sus parámetros personales

 Evaluación de alternativas  es la fase  del proceso de compra en la cual el consumidor 
 procesa la información  sobre  las diferentes marcas, orientándose a la 

 decisión final.

 Decisión de compra  Tema principal 1 1  a lo largo de la fase de evaluación  el consumidor se ha ido formando preferencias  entre  las distintas marcas o productos que se 
 aceptan como alternativas

 Comportamiento y evaluación post-compra  la satisfacción o insatisfacción que conlleva el 
 uso del producto comprado  es  clave para decidir seguir comprando esa marca 

 y recomendarla, por ejemplo

 Los enfoques y técnicas que emplee el 
 investigador dependerán 

 del objetivo, orientación teórica del 
 investigador y de la naturaleza del problema.

 Es posible desarrollar dos tipos de enfoques de 
 investigación

 Investigación exploratoria  está diseñada para proporcionar perspectivas a 
 un problema  donde  el fenómeno aún no se define con claridad

 Investigación para la resolución de problemas, 
 concluyente  se diseña para probar hipótesis específicas

 Investigación exploratoria

 Entrevista de grupo y personal

 se realiza para  comprender más sobre los aspectos de la 
 conducta de los consumidores

 esta técnica ayuda  a recopilar información que resulta de la 
 interacción de un grupo  cuando  se enfoca a una serie de temas introducidos 

 por un moderador de la discusión

 Técnicas proyectivas

 Investigación para resolver problemas o 
 concluyente

 suponen   la presentación de un objeto, actividad o 
 persona ambiguos y no estructurados  ante  los consumidores, para que respondan

 es un proceso orientado a resultados  el investigador  desea conclusiones definitivas sobre las 
 relaciones entre variables

 Tipos de datos

 Primarios

 Secundarios

 son aquellos que se recaban específicamente 
 para los propósitos del estudio

 son datos ya existentes, historial de ventas 
 fuentes gubernamentales


