
Comportamiento del consumidor
Introducción Comprender cómo se comportan los consumidores ante situaciones difíciles es clave para ofrecer un 
servicio de calidad. Este documento explica los factores internos y externos que influyen en sus reacciones, así como 
estrategias efectivas para gestionar estos comportamientos.



Factores internos que afectan el 
comportamiento del consumidor

Estrés
Cuando el cliente está bajo presión, disminuye su 
capacidad de razonar con claridad.

Esto puede generar respuestas emocionales 
intensas ante cualquier inconveniente.

Expectativas insatisfechas
Cuando un producto o servicio no cumple con lo 
prometido (calidad, tiempo de entrega, atención), 
se produce descontento.

Percepción de injusticia
El trato desigual, precios injustos o políticas 
poco equitativas pueden provocar desconfianza 
y hostilidad.

Experiencias previas negativas
Clientes que han tenido malas experiencias 
anteriores pueden estar predispuestos a 
reaccionar de forma defensiva o crítica.

Ejemplo aplicado

Un cliente frustrado por la instalación de un software se 
comunica con el servicio al cliente. La atención empática y 
una alternativa viable ayudan a calmarlo y resolver su 
necesidad.



Factores externos que influyen en el 
comportamiento del consumidor

Problemas con el producto o servicio
Fallas técnicas, mala calidad o incumplimiento generan 
desconfianza.

Errores de atención
Respuestas tardías, trato inadecuado o información 
incorrecta aumentan la frustración del cliente.

Falta de información o malentendidos
La comunicación poco clara causa confusión y reacciones 
defensivas.

Diferencias culturales
Aspectos como el tono de voz, lenguaje corporal o los 
modales pueden ser interpretados de distintas maneras y 
generar conflicto.

Ejemplo aplicado: Un cliente internacional se siente irrespetado por no recibir una atención adecuada debido a 
malentendidos culturales. La escucha activa y una actitud comprensiva permiten reconducir la conversación.



Conclusión
Identificar y comprender los factores que influyen en el comportamiento del consumidor ayuda a reducir conflictos, 
mejorar la satisfacción y fortalecer las relaciones con los clientes. Esto es clave para mantener la fidelidad y la reputación 
de la empresa.

Reducción de conflictos
Anticipar y gestionar 

adecuadamente las reacciones de 
los clientes disminuye las 

situaciones problemáticas.

Mejora de satisfacción
Clientes comprendidos y bien 
atendidos incrementan su nivel de 
satisfacción con la empresa.

Fortalecimiento de 
relaciones
La empatía y comprensión 
construyen vínculos duraderos con 
los consumidores.

Reputación empresarial
Una gestión efectiva del 

comportamiento del consumidor 
mejora la imagen de la marca en el 

mercado.


