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No todas las decisiones de compra y consumo de las personas son planeadas o racionalesy
definitivamente no son iguales a las de otros, a pesar de que pudieran compartir gustos y
preferencias.

Lo que si es constante es que todos los consumidores pasan por un proceso mental para comprar;
a veces largo, a veces tan corto que es casi imperceptible. Durante este proceso hay muchos
factores que determinan la eleccion final que se toma y es por esto que los resultados terminan
siendo muy variados.

Comprender la forma en que el cliente potencial decide sus compras le ayuda a la empresa a
tomar mejores decisiones para su estrategia de mercadotecnia.

En este tema se analiza el comportamiento del consumidor, las herramientas para estudiarlo y las
principales tendencias globales de consumo.
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Proceso para la toma de decisiones de consumo (Kotler y Keller, 2021):

VR

Aunqgue los resultados de las decisiones sean diferentes para distintas personas, todas siguen el
MIsMo proceso para tomarlas.
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Factores internos que definen las decisiones de consumo de acuerdo con Kotler y Keller (2021):

Necesidades y motivacion

*Las necesidades aparecen cuando las carencias se hacen conscientes y la motivacion
es cuando existe el deseo explicito de satisfacer esa necesidad.

Percepcion

*"Proceso por el que un individuo elige, organiza e interpreta entradas de informacion
para hacerse una imagen coherente del mundo”.

Personalidad

«"Grupo de caracteristicas psicoldgicas distintivas del ser humano que generan
respuestas relativamente consistentes ante los estimulos del entorno”.

Aprendizaje

«"Cambios en la conducta de un individuo que surgen con la experiencia”.
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Factores externos que definen las decisiones de consumo:

. La familia.

e  Grupos de referencia: tales como sus
amigos, vecinos, personas que representan
un reto a seguir o un objetivo aspiracional,
grupos con los que convive, grupos a los
gue quisiera pertenecer.

o Lideres de opinién: politicos, maestros,
artistas, etc., cuya opinion sea valorada y
creible.

. Cultura y subcultura: valores, ritos y
habitos inherentes que adquiere al nacery
pertenecer.

e Nivel socioeconémico: sus decisiones se
veran influenciadas por el nivel de ingresos
qgue tengay la flexibilidad que este le
permita tener.
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Metodologias basicas de la investigacion de mercados

Empieza de
“cero”.

Como una
foto.

Provee

prueba de una
relacion entre

variables.

Flexible y sin
estructura.

Ideal para

evaluar al
consumidor.

Define la
razéon de
resultados
con hechos.

INERdEVES
profundasy
motivos (el
porqueé).

Concluyente
sobre el qué
de una
situacion.

Prevé
resultados

ante cambios

en variables.

Cualitativa.

Cuantitativa:

observaciony

encuestas.

Cuantitativa:
experimentos.
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Piensa en dos compras que hayas realizado en el ultimo aho y que haya implicado una toma de
decisiones compleja.

Con base en esa compra, contesta a lo siguiente:

¢COmo surgio tu necesidad de comprarlo?

¢Buscaste informacion de manera formal? ¢ En qué medios?
. Como analizaste esa informacion?

¢En qué basaste tu decision final?

¢ Qué paso por tu mente al consumir lo que compraste?

Con base en tus respuestas:
¢ Qué debe continuar haciendo la marca que elegiste porque lo esta haciendo bien?

¢ Qué debe hacer, adicional a lo que ya hace, esa marca para lograr tu preferencia en el futuro?
¢ Qué deberia mejorar la marca para garantizar que seguiras siendo su cliente?
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El consumidor es Unico y también lo son sus decisiones de consumo. Aunque dos personas

compartan rasgos, gustos y preferencias, su forma de satisfacer una necesidad puede variar en
cuanto a la categoria y marca que adquiere.

La razon de esta diferencia radica en que, para realizar una compra, pasa por un proceso mental, el
cual esta influenciado por factores internos y externos. Sus necesidades derivadas de
caracteristicas demograficas, personalidad, percepcion y el aprendizaje que ha acumulado a lo
largo de su vida, definen una parte de su decision de compra.

El resultado final estara también moldeado por el entorno externo en el que vive, formado por su
familia, sus amigos y grupos de referencia aspiracionales a los cuales probablemente no pertenece,
pero que le sirven de referencia.

Las empresas deben estar conscientes de la manera en que el consumidor elige aquello que va a
comprar para construir estrategias de mercadotecnia que faciliten el proceso de decision, logrando
la preferencia hacia sus marcas.
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Cuando un ser humano practica la atencion plena, esto le permite trazar la ruta para el bienestar
futuro que desea tener. Lo mismo aplica para las organizaciones. Si se repiten las acciones del
pasado sin conciencia, es poco probable que se avance, si se camina hacia el futuro sin una
comprension clara del ahora, es probable que los resultados no sean satisfactorios.

La herramienta equivalente a la atencion plena en la empresa es el Analisis FODA, y lo que a través
de él se encuentra, se vuelve la materia prima para la creacion de los objetivos de |la estrategia de
mercadotecnia. De ahi nace la magia de generar valor para el cliente.

Conoce mas acerca de como lograrlo a continuacion.
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“Un analisis FODA es una herramienta diseflada para comprender la situacién de un negocio a
través de la realizacion de una lista completa de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas. Resulta fundamental para la toma de decisiones actuales y futuras” (Pursell, 2021).

El andlisis FODA es una herramienta de diagnéstico y de clasificacion de datos o hechos.
Permite organizar la informacién resultante de la inteligencia de mercados para poder entenderla
mejor, organizarla, interpretarla y convertirla en estrategias.

S Planeacion de
ﬁ Analisis FODA mercadotecnia

Inteligencia del
negocio

Debilidades
Inteligencia
competitiva y
del entorno

Objetivos para
estrategias de
mercadotecnia

Oportunidades

Investigacién de
mercados

Amenazas

IRERERY!
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Estrategias a seguir a partir del analisis de la matriz FODA:

Fuerzas: Debilidades:
Mantener

Potencializar Corregir

Crecer Desaparecer
Comunicar Minimizar

Oportunidades: Amenazas:

Detectar Prevenir
Aprovechar Contrarrestar

Implementar
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Algunos de los posibles indicadores con los que la mercadotecnia puede contribuir al objetivo
general de la empresa son (Kotler y Keller, 2021):

Incremento en
la participacion
de mercados

Construccion de
imagen o valor
de marca

Incremento en
los canales de
venta

Innovacion o
lanzamiento de
nuevos
productos

Incremento en
la cobertura de
distribucion

Incremento de
conciencia hacia
una marca por
parte de una
audiencia meta

Mejora de
productos

Mejora en la
preferencia por
parte del
mercado meta

Elevacién del
valor percibido
del producto

Crecimiento por
penetracion a
nuevos
mercados

Incremento de
ventas por alguna
promocién o
mejora en un
producto
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Una manera de garantizar una correcta redaccion de objetivos de mercadotecnia es redactarlos
con la metodologia SMART o inteligente, la cual se basa en un acronimo donde cada una de las
letras indica uno de los aspectos a cumplir en la redaccion de un objetivo:

Es delimitado claramente al aclarar que lo que se pretende lograr es abrir mas
S puntos de venta. La accion por lograr esta relacionada a acciones que
mercadotecnia puede lograr: incremento de distribucion.

Es medible porque pone un indicador numérico que especifica que se busca abrir
15 puntos de venta.

Es alcanzable, aunque no hay un parametro para saber si 15 es un nimero
alcanzable, vemos que representa un 6 % de incremento, lo que pareceria posible.

Es relevante porque indica que ese objetivo es una iniciativa para el cumplimiento
R del objetivo de la empresa, que es incrementar la venta en un 10 %. Esta alineado
con lo que a la empresa le interesa en estos momentos.

Es temporal porque indica un lapso para el logro del objetivo de 6 meses, los
cuales inician al aprobarse el proyecto.
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Eres gerente de mercadotecnia de un parque de diversiones localizado en la ciudad donde
actualmente vives. Estas realizando el plan anual para la empresa y te pidieron que incluyeras un

proyecto de innovacion para el siguiente ano.

Ante los posibles proyectos, realiza un analisis FODA de la empresa donde identifiques al menos
cinco incisos en cada una de las cuatro categorias:

Fortalezas de la empresa.
Oportunidades de crecimiento que pudiera aprovechar.

Debilidades actuales de la empresa.
Amenazas o riesgos que se le pueden presentar a la empresa.

Una vez realizado tu analisis, sugiere tres posibles proyectos de innovacion a partir de los hallazgos.
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Trazar una linea que conecte de un punto a otro sera facil mientras se tengan ambos puntos bien
delimitados.

La organizacion del primer punto representa el presente, saber donde esta ubicada, cuales son sus
capacidades, sus puntos fuertes y sus limitantes. El segundo punto es su destino, a donde quiere y
puede llegar, cuales son las metas que puede alcanzar y con qué herramientas puede lograrlo. La
ruta de como lograrlo quedara muy clara cuando se hayan identificado los extremos.

En este tema aprendiste que para evaluar el presente de un negocio se usa un analisis FODA, que
parte de la informacion presente que se encontro a través de la inteligencia de mercados y se
clasifica en fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas. También comprendiste que para
definir el futuro o destino a dénde la empresa busca llegar, debes definir objetivos claros que sean
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales; que deben de estar redactados en
funcion de indicadores que la mercadotecnia puede lograr y estar encaminados al logro de los
objetivos financieros de la organizacion.
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Tecmilenio no guarda relacion alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son
propiedad de sus titulares conforme a la legislacion aplicable, estas se utilizan con fines académicos y
didacticos, por lo que no existen fines de lucro, relacion publicitaria o de patrocinio
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