Psicologia y comportamiento del consumidor

La psicologia del consumidor permite comprender por qué algunos clientes reaccionan con calma ante un problema,
mientras que otros se frustran rapidamente. De acuerdo con el profesor Gerald Zaltman de Harvard, el 95 % de las
decisiones de compra se basan en emociones. Por tanto, las emociones no solo impulsan el comportamiento, sino

también las decisiones del consumidor.

Este documento expone los fundamentos psicoldgicos que influyen en el comportamiento del cliente, aplicables en areas
como el manejo de objeciones, la interaccion comercial y la fidelizacion.
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Necesidades insatisfechas y emociones

Las necesidades insatisfechas son deseos esenciales que
no han sido satisfechos por un producto o servicio. Su
impacto incluye:

e

e Frustracion y quejas: Puede generar respuestas empatth
emocionales negativas. - Solutions

Understanding your needs.

e Afectacion a la lealtad: Dafia la relaciéon con la marca 'y
reduce la probabilidad de futuras interacciones.

La psicologia permite anticipar estos comportamientos e
intervenir de forma empatica para restaurar la confianza

del cliente.
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Necesidad cognitiva Necesidad emocional
Deseo de entender cémo funciona Busqueda de satisfacciony
un producto o servicio CD O bienestar psicoldgico

Necesidad social

Deseo de pertenenciay

P reconocimiento
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Necesidad de seguridad

Busqueda de confianza y proteccion



Etapas emocionales en la interaccion cliente—

vendedor

1. Establecimiento de la

primera impresion

Una actitud acogedora 'y
positiva genera confianza
inicial.

Elementos clave: expresion

facial, tono de voz y lenguaje
corporal.
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4. Manejo de objeciones

Validar emociones ayuda a
desarmar tensiones.

Las objeciones se convierten en
oportunidades de mejora.

2. Construccion de la relacion

La empatia, la escucha activa 'y

la paciencia fortalecen el
vinculo.

Genera una conexion
emocional duradera con el
cliente.
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5. Cierre de la venta

Un momento emocionalmente
positivo favorece una decision
segura.

Se debe asegurar que las
necesidades emocionales y
practicas estén satisfechas.

3. Influencia en la toma de
decisiones

Los clientes no solo deciden
por ldgica, sino por cémo se
sienten.

Alinear el mensaje con el

estado emocional favorece la
respuesta positiva.
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6. Postventa y fidelizacion

El seguimiento proactivo genera
lealtad emocional.

Clientes satisfechos son mas
propensos a recomendar la
marca.

Comprender la psicologia del consumidor brinda herramientas para anticipar necesidades, manejar objeciones, cerrar

ventas y generar relaciones duraderas. El reconocimiento de factores emocionales y cognitivos permite desarrollar

estrategias efectivas de interaccion, fundamentales para la satisfaccion y fidelizacion del cliente en cualquier negocio.
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