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El comportamiento del consumidor y la percepcidn gque tiene para realizar una compra.

Carlos Alberto Sanchez Mufoz.
Administracion de la mercadotecnia.
Universidad del sureste.

El Comportamiento del Consumidor se basa en comprender las necesidades que impulsan al
ser humanos a adquirir bienes o0 servicios, utilizando los conocimientos como son la
informacion, comunicacién, la tecnologia e influencias sociales. Se trata de un campo donde
influye la economia y la psicologia como variables que permiten explicar con mayor exactitud el

comportamiento del consumo de los individuos y de los grupos sociales.

Al hablar del comportamiento del consumidor, se habla de una conducta dirigida de
manera especifica a lograr satisfacer todas aquellas necesidades que surjan en el ser humano,
mediante el uso de bienes o servicios. Se trata, por una parte, de actividades como pueden ser
la busqueda de un producto, hacer la compra fisica y el transporte de la misma, asi mismo de
acciones como son el deseo de un producto (puede surgir por ser algo que esta de moda), la
lealtad o fidelidad hacia una marca de un producto especifico o la influencia producida por la

publicidad que a veces tiende a ser psicologica.

El comportamiento del consumidor se enfoca en la manera en que los consumidores y
las familias o los hogares toman decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo,

dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo. (Schiffman, 2010, p. 5).%

Dicho comportamiento atraviesa un proceso de decision de compra, en el cual pueden
influir muchas variables, entre ellas, la disposicion de tiempo que tenga el ser humano para
realizar la adquisicion de un bien o servicio, el dinero para poder satisfacer sus necesidades y

deseos y el esfuerzo que le implica lograr obtener lo deseado. Si bien todos los consumidores

1 Schiffman L. (2010). Comportamiento del consumidor. Ciudad de México. Edit. Pearson.
https://psicologadelconsumidor.files.wordpress.com/2016/04/comportamiento-del-consumidor-schiffman-
10edi.pdf



tienes una caracteristica y necesidades que los hace diferentes, sin embargo, como clientes, el

ser humano es quien tiene mayor influencia en la economia local, nacional e internacional.

Como bien es sabido, las empresas para lanzar un producto al mercado detectan las
necesidades de los seres humanos, a través de diferentes estrategias, entre ellas son los
estudios de mercado, una ves detectado que necesitan las personas realizan y lanzan el bien o

servicio para su venta.

Las empresas centran su atencién en dos categorias de investigacion primaria (es decir,
la investigacion nueva especialmente disefiada y recopilada para los propésitos de un problema
de investigacién actual). Las dos clases acerca del consumidor que consideran son:
investigacion cualitativa (grupos de enfoque y entrevistas en profundidad, asi como sus
correspondientes enfoques de indagacion), e investigacion cuantitativa (exploracion por
observacion, experimentacién y encuestas, asi como sus correspondientes enfoques de

investigacion para recopilar informaciéon sobre los consumidores). (Schiffman, 2010, p. 24)2.

El éxito de todo bien o servicio que existe en el mercado esta centrado en que los
mercaddlogos o los investigadores consideren las condiciones geogréficas y/o demograficas de
los consumidores, ya que esas condiciones son las caracteristicas principales que impulsan a
la sociedad a realizar una compra. ¢ Pero que incluyen estas caracteristicas?, no son mas que:
lugar y condiciones de vida, genero y edad, nivel académico, nivel de ingresos, y los gastos

mensuales que tenga el ser humano. (Sangri, 2018, p. 41)3.

El lugar y las condiciones de vida, son parte importante en la toma de decisiones de

compra de un consumidor ya que influye mucho a dénde pertenece la persona, su forma de

2 Schiffman L. (2010). Comportamiento del consumidor. Ciudad de México. Edit. Pearson.
https://psicologadelconsumidor.files.wordpress.com/2016/04/comportamiento-del-consumidor-schiffman-
10edi.pdf

3 Sangri, A. (2015). Introduccidn a la mercadotecnia. Edit. McGraw Hill.



pensar, tradiciones, cultura y nivel socioeconémico, asi mismo, el genero y la edad son
caracteristicas muy importantes a considerar, ya que con ellas los mercadélogos o
investigadores pueden determinar su mercado meta o su tipo consumidor al que va dirigido su

bien o servicio.

El nivel académico y los ingresos suelen dar un status un poco elevado a los seres
humanos y este factor es uno de los influyente y mas fuertes dentro de la psicologia de los
consumidores, ya que se puede determinar cuanto puede pagar el comprador y a que tipo de
publico va dirigido, todo consumidor distribuye sus gastos segun su clase social y todas
aquellas obligaciones que tiene que cubrir, estds compromisos varian segun el status social y
es aqui donde el fabricante debe investigar esa informacién para poder satisfacer necesidades

dependiendo la disponibilidad econdémica del mercado meta.

Las necesidades del consumidor son el fundamento de toda la mercadotecnia moderna,
ya que las necesidades constituyen la esencia del concepto de marketing. La clave de la
supervivencia, la rentabilidad y el crecimiento de una compairiia en un mercado altamente
competitivo es su capacidad para identificar y satisfacer las necesidades insatisfechas del

consumidor, mejor y mas rapido que la competencia. (Schiffman, 2010, p. 86)*.

La principal motivacion de los seres humanos para adquirir un bien o servicio se centra
en sus necesidades - Maslow resumi6 en la imagen de una pirdmide la jerarquia de las
necesidades humanas, que deben satisfacerse en orden secuencial desde la base hasta la

clspide. (Turienzo, 2016, p. 26)°. Esta piramide se inicia con necesidades basicas, seguida de

4 Schiffman L. (2010). Comportamiento del consumidor. Ciudad de México. Edit. Pearson.
https://psicologadelconsumidor.files.wordpress.com/2016/04/comportamiento-del-consumidor-schiffman-
10edi.pdf

5 Turienzo R. (2016). El pequefio libro de la motivacidn. Edit. Grupo planeta.
https://www.planetadelibros.com/libros_contenido_extra/34/33578_EL_PEQUENO_LIBRO_DE_LA_MOTIVACION.
pdf



la necesidad de seguridad, en tercer lugar, las sociales como el desarrollo afectivo, después

encontramos la autoestima y finalmente la autorrealizacion.

Considerando las necesidades, segun Abraham Maslow, se puede determinar que
muchas veces las decisiones de compra de los consumidores pueden ser racionales o
emocionales, cuando el ser humano tiende a ser racional al momento de realizar la adquisicién
de un bien o servicio observa las caracteristicas del producto, tales como el tamafio, la
duracién, el precio, entre otras caracteristicas, sin embargo si el ser humano se deja llevar por
las emociones realizara una compra que le confort, prestigio en la sociedad, etc., y muchas

veces es ese impulso el que crea un comportamiento emocional en el consumidor.

Con lo anterior se puede determinar cual es el proceso de comprar de un consumidor, el
cual tiene su inicio en reconocer cual es o son sus necesidades, una vez determinadas tiende a
buscar informacion de que bien o servicio puede ayudarle a cubrir esa necesidad insatisfecha,
si lo que el consumidor busca es un producto o prestacion por primera vez pude ser una
compra de complejidad alta (le puede tomar mas tiempo tomar una decisién ya que es un

proceso largo), si es compra de repeticion suele hacerlas por inercia.

Cuando el consumidor ya se informo bien, sabe donde puede encontrar el bien o
servicio, conoce quien lo vende y los beneficios que este le otorga puede analizar sus
alternativas y determinar a quien comprarle en caso de que su decision sea adquirirlo y ya una
ves analizado todo se toma una decision de comprar y se adquiere el bien o servicio, pero ahi
no termina el proceso ya que el consumidor adquiere otro comportamiento después de su

compra, el cual es conocido como su aprendizaje 0 experiencia.

En conclusion, cada una de las personas que conforman la sociedad, perciben la

realidad de diferente forma, sin embargo, todos los seres humanos tienden a prestar mas



atencion a los estimulos que en ese momento pueden satisfacer sus necesidades e ignorar los
demés estimulos que no lo hacen.

El consumidor siempre tiene la Ultima palabra con respecto al destino de cualquier
producto e incluso es el principal contribuyente a la economia, la actitud que toma para realizar
una compra depende de muchos factores, entre ellos los comentarios y las percepciones que
tengan del bien o servicio que desean y de sus fabricantes y distribuidores, es por ellos que las
empresas deben tomar en cuenta la percepcion del consumidor para poder garantizar la

rentabilidad de sus organizaciones.
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