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Como conocer a tu cliente a través
de su comportamiento de compra
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Psicologia del cliente: enfoques @ eclipse soluciones
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La psicologia del cliente se ha analizado desde dos enfoques teoricos:

® Planteamiento economicista:
Influencia renta, precio y utilidad

® Planteamiento cognitivo:
Influencia en el consumo variables psicoldgicas, sociales y emocionales
Variables externas (social, amigos, familia; publicidad...)
Variables internas (necesidades, deseos, actitudes, aprendizaje...)
Dificultan la toma racional de decisiones
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Necesidades y deseos de los clientes

Necesidades ‘ Deseos
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La motivacion es la base de toda conducta humana: es el motor
Motivacion = interés por un producto

Es una fuerza psicoldgica que impulsa a lograr un objetivo

Dicha fuerza no_es espontanea, surge de las necesidades
Necesidad: sensacion de carencia fisica o psiquica

La necesidad produce desagrado, ansiedad = transformamos en deseo

-~

El cliente no demanda productos, demanda satisfacer necesidades
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Psicologia, formacion y empleo

® Por tanto debemos indagar en las necesidades para ofrecer productos que satisfagan

® Necesidades segun Maslow

™

Necesidad de autorrealizacién: ser u N ECESidades fu nCiona Ies

dtiles a los demas sin esfuerzo . , . ..
y Ligado a caracteristicas fisicas del producto
g

Necesidad de estima:
reconocimiento de la comunidad

J = ._Necesidades sensoriales
Necesidad de pertenencia: ser Relacionado con aspectos sensoriales
parte de una comunidad. . . sy

Satisfagan sentidos y estética

Necesidades de seguridad:
mediante la validacién del grupo.

= Necesidades simbdlicas
Necesidades funcionales: Relacionadas con simbolos que otorgan valor social
encontrar un lugar donde comer, . . . .

Dan al individuo imagen personal y social deseada

dormir, beber.
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Sensaciones y percepciones
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Una sensacion es una respuesta fisiologica inmediata al conjunto estimular que nos
rodea y a nuestros propios estimulos internos

Umbral absoluto: minima energia estimular necesaria para que una persona pueda sentirla

Umbral relativo o diferencial: incremento o descenso necesario en un estimulo para que
dicho cambio sea percibido

LEY DE WEBER

Cuanto mas fuerte sea el.estimulo.inicial, mayor sera-el incremento-de.intensidad necesario
para que el nuevo estimulo sea sentido'.como diferente

Ej: Un aumento de 6 euros sobre 6.000 no se percibe
Un aumento de 6 euros sobre 3, si

Con esta ley, de utilidad para cambios de precio
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Leyes de la percepcion
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Ley de la figura y el fondo

Tendencia a interpretar los estimulos bajo dos planos, el de la figura y el fondo
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Ley de la proximidad

Tendemos a percibir totalidades mas que componentes aislados

peans, living in
the big information-infansive

city areas, who frequently go out

to bors and restouronts? In the fol-
lowing pages, you will see that
Absolut Vodka is already o favourite
European landmark. And no won-
der: the purity ond perfection of
Absolut Vodka are everywhere
on absolute success, Today, Absolut
Vodka is the n* 1 premium vodke brand
in the world. The poople who make
and market the product insist that
the reasons for its success stretch
back more than 400 years, to when
Swades first started making the pro-
duct thot was to become their national
drink and that we today call *vodka®
The trodifion first found its modem
form in the late 19th century when
Lars Olsson Smith, the man whose like-
ness is to be found on every bottle of
Absolut Vodko, created o new pur
er kind of vodka using new distilling
techniques. Today's product is sill moda
in e domd way, in: Abus; i sootherm
Sweden, where every single drop of
Abschat Vodka sold throughout the world
is mode, using locally grown wheal,
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Ley de cierre

Estimulos incompletos se perciben como figuras o formas completas y equilibradas
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llusion de Titchener

La percepcidon del tamafio de un objeto esta influida por la relacién que
guarda.con otros elementos de un conjunto.
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A veces vemos la totalidad de las cosas
(compendio de elementos en atencidn al cliente)

Segun un etsduio de una uivennrsdiad
1ignlsea no ipmotra el odren en el que las
Itears etsen ersciats, la uicna csoa ipormnte
es que la pmrirea y la utlima ltera esten
ecsritas en la psiocion cocrrtea. El rsteo

peuden estar taotlmntee mal y aun prodas
lerelo sin pobrleams. Etso es pquore no
lemeos cada Itera en s1 msima, pero si la
paalbra cmoo un todo. ;No te parcee aglo
icrneible?
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Aprendizaje y memoria
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En el consumo el aprendizaje y la memoria juegan un papel importante, mas alla

de las percepciones, ya que no compramos solo lo que es sentido y percibido sino

que en muchas ocasiones se adquiere aquel producto que hemos asociado a unos
atributos y funciones determinados mediante el aprendizaje

Tipos de aprendizaje

® Habituacion

® Aprendizaje por observacion

® Condicionamiento clasico

® Condicionamiento instrumental u operante
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HABITUACION

Los clientes dejan de responder a estimulos cuando se han habituado a percibirlos
Las respuestas de compra en una oferta son mayores los primeros dias

APRENDIZAJE POR OBSERVACION

Aprendizaje vicario: La.observacion de‘personas comprando incremente la compra

CONDICIONAMIENTO CLASICO

Proceso de asociacion entre dos estimulos

CONDICIONAMIENTO OPERANTE

Cuando una respuesta dad a un estimulo es recompensada, es problema que se repita
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Memor
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El cliente recuerda mejor:

Memoria sensorial si nos interesa, entonces son transferidos a MCP
Si entendemos bien lo que nos explican y ademas nos lo demuestran
Lazo emocional

Efecto primacia y efecto recencia

Recordamos rellenando los"huecos

Lo extraordinario, lo raro, lo diferente...

El magico numero 7+-2

El proceso chunking (agrupacién — 11888)

MCP — 20 segundos

MLP (ilimitada) — almacena contenidos episodicos




| |

Toma decisiones en la compra
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Diferentes enfoques en la toma de decisiones del consumidor:

® Hombre econdmico: proceso racional
Valor ventajas- inconvenientes

® Hombre pasivo: tomadecisiones-nula
Influencia de comunicacion.comercial y técnicas de venta

® Hombre emocional: influencia de emociones
Principal motivador necesidades emocionales: (asocia producto a emocidn)

® Hombre cognitivo: procesamiento y valoracion de todo
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Psicologia, formacion y empleo
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Accesibilidad

Capacidad de respuesta (sin tiempos muertos ni esperas)
Comprension del cliente

Comunicacién

Cortesia

Credibilidad (imagen de veracidad y credibilidad que eliminen dudas)
Fiabilidad (capaces de ejecutar sin cometer errores ni dudas)
Profesionalidad

Seguridad (carecen de riesgos o peligros por su uso)
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Motivaciones del cliente y proceso de compra

Meétodo SONCAS
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Sécurité
Orgueil
Nouveauté
Confort
Argent
Sympathie

S eguridad
Orgullo

N.-ovedad
C onfort
A rgent (dinero)

S impatia
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Signos de compra
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Signos verbales

éMe deja que lo vea? ¢Qué lo pruebe? A ver...iPodemos probarlo?

éLo tienen como este pero en otro color, forma, otra tienda...?

éCuanto tardaria? ¢ Qué pasaria si...? Condicional

éQué facilidades:de-pago tienen?

éTendria que pasar yo a por ellos; vendrian, como seria?

¢A parte venden mas piezas, se puede ampliar, reutilizar, usar, compartir...?
Me encanta, essmuy bonito; es estupendo...

Siempre he querido tener algo como esto, siempre iba buscando pero nada...
Un amigo mio ya ha venido, ya lo ha hecho y le encanta...

Yo lo veo bien, éy tu?

La gente me dice que puede ser una buena idea
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Signos no verbales

Asentir con la cabeza

Sonreir con frecuencia

Mirar al producto, sefialarlo, mirarte a los ojos (70% del tiempo)
Aparta la mira - atencion

Posicion relajada y de escucha activa, concentracion

Pensativo o0 saca-un-papel.para-sacar cuentas

Observa con atencion lo que se le ha mostrado

Se quita las gafas (sofa), se'quita el reloj para probar algo...
Rostro receptivo

Palmas de las manos a la vista y posicion abierta
-Hacia arriba positividad
-Muy rapido: agresividad
-Gesto del hacha: autoridad, agresividad
-Gesto de la lanza
-Frotarse manos: ‘algo entre manos’
-Saludo: mano de pez (sumision, dominancia, neutra)
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Tipologias de clientes
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El cliente perfecto




Psicologia, formacion y empleo
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CONFIAENTI

/ Y VUELVE A CONFIAR
—

SABE TRANSMITIRTE LO QUE QUIERE
SABE LO QUE QUIERE Y LO QUE ESPERA

/|

ESTA DISPONIBLE PARA RESOLVER
CUALQUIER TIPO DE DUDA

, CONOCE TU ESFUERZO DIARIO
Y LO VALORA

— CREA UNA RELACION DE NEGOCIO
DURADERA

N

SABE QUE LO BUENO TIENE UN PRECIO

NO TE JUZGA POR LA APARIENCIA
SOLO LE IMPORTA TU PROFESIONALIDAD E IDEAS

) c’ QUIERE QUE TE TOMES TU TIEMPO

/ NO EXIGE QUE HAGAS UN TRABAJO 'PARA AYER'

SE INVOLUCRA AL 100% EN EL PROYECTO
PERO SIEMPRE TE DEJA UN ESPACIO PARA QUE TRABAJES BIEN
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Cliente indeciso
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Cliente silencioso
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Cliente_entendido
o)
egocéntrico



https://www.youtube.com/watch?v=TYhzourelNo
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Cliente reflexivo o metodico
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Cliente conversador o entusiasta
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Psicologia, formacion y empleo
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Cliente timido
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Cliente escéptico




