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®»1.La investigacién comercial

;Qué es la investigacion
comercial?

Proceso centrado en la
busqueda, recopilacion
y andlisis de datos

referidos al entorno, el
mercado y los
consumidores




»1.La investigacién comercial

Objetivo de la Disponer de informacion
investigaciéon comercial gque ayude a tomar

decisiones sobre las
variables del marketing




»1.La investigacién comercial

;. Qué tipo de informacidén se busca?

5sCOmMo es el enforno?

e Social

e Econdmico

e Legislativo y politico
e Tecnologico

5QuUEé ocurre en el mercado?

e 5En qué situacion se encuentra nuestro sectore
e 5COmMo esla competencia?
e 5Qué hacen los competidores?

Actividad 1: Analiza el entorno en el que se encuenira CEU Bormujos




»1.La investigacion comercial

(Qué tipo
consumidor
busca?

(o [)
se

;. Qué tipo de informacioén se busca?

¢Cudles son sus necesidades?

¢Como es su comportamiento de compra?

¢ Como reaccionan ante nuevos productos, ante los
precios, publicidad, etc?

¢Estarian dispuestos a comprar nuestros productos?

. ¢Cudles son sus previsiones de compras futuras? _



»1.La investigacién comercial

1. Diseno del




»1.La investigaciéon comercial

Fuentes de obtencion de datos

Internas Externas _

0 Encuestas

0 Ventas a clientes 0 Clientes 0 Entrevistas
0 Devoluciones 0 PuUblico en general personales
producidas 0 Organismos e 0 Ofras
0 Reclamaciones instituciones (INE,

Cdamara de

Comercio e
Industria, Bancos...)




»1.La investigacion comercial

ENCUESTAS

4

Es una herramienta imprescindible
para obtener datos relevantes para
nuesira empresa

Universo estadistico

Muestra estadistica

Parte del universo estadistico que se

La poblacion o conjunto de,tqdos los | > escoge para el estudio
elementos, con caracteristicas
comunes, que interesa estudiar




»1.La investigacién comercial

:Como se pueden realizar
las encuestas?

meme—

1. De manera
(o [[{=Ye4 (o Ko)
personal

(postales)




»1.La investigaciéon comercial
EL CUESTIONARIO
sQué ese
Conjunto de preguntas de una
encuesta

Formuladas en un lenguaje sencillo Abiertas

Directas, sin dar rodeos Cerradas

Breves Semicerradas
Claras De filtro

Que no condicionen las respuestas De control

Actividad 2: Realiza un cuestionario con 5 preguntas sobre una nueva tienda de bocadillos que vas a abrir




»2. ;Quiéen es el cliente?

:A quién llamamos cliente?

e Auel que forma parte de la empresa

e Compra para si mismo

e Compra para vender a ofros
[lIntermediarios

—

[Consumidor
e Usuario final del producto

" Una de las razones de Ia
investigacion comercial es
conocer guiénes son

nuestros clientes

y,




2. ;Quién es el cliente?

:Por qué el cliente

nos
tanto?

importa

¢Por qué el cliente nos importa tanto?

El no depende de nosofros; nosotros si dependemos de el
cliente

Es una persona que merece nuestra atencion y respeto

Tiene necesidades, por eso compra

Nuestra relacion es de tipo comercial; él no compra para

. hacernos un favor, tampoco se lo hacemos al venderle _




»3. Motivaciones de compra

. Qué busca el comprador?

e e

N V!
-

proporcionan



»3. Motivaciones de compra

;POR QUE COMPRAMOS UNOS PRODUCTOS Y NO
OTROS?

Porque estamos influidos por
ciertos factores

2 !exo, 8!0!, economid, ocupacion, e‘c.

» Clase social, grupo de referencia, procedencia cultural, etc.

e Familia, amigos, vecinos, efc.

e Creencias, actitudes, motivaciones, etc.




»3. Motivaciones de compra

MASLOW [ Piramide de las necesidades ascendentes

Neocosidad de Autorrealizacion

Necesidad de Autoestima

SECUNDARIAS

Necesidades sociales

Necesidad de seguridad

=

v Naceosidades fisioldgicas o basicas

PRIMARIAS




»3. Motivaciones de compra

OTRAS TEORIAS SOBRE COMPORTAMIENTO DE
COMPRAS

ORGULLO
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»3. Motivaciones de compra

COMPRADOR RACIONAL
-

) CUANDO SE VALORAN ASPECTOS OBJETIVOS DEL
La razon PRODUCTO

Ventajas del producto
Utilidad

Rendimiento

Los impulsos

Duracion

Beneficios que ofrece

Necesidades y
comportamiento de compra

Servicio, etc.




»3. Motivaciones de compra

COMPRADOR IMPULSIVO
-

) SI LA COMPRA ESTA MOTIVADA POR ASPECTOS
La razon SUBJETIVOS COMO:

Deseos
Novedades
Moda
Vanidad

Imitacion

Los impulsos

Necesidades y
comportamiento de compra

Reconocimiento, etc.




»4. El departamento de atencion al cliente

; QUIEN DEBE PENSAR

EN EL CLIENTE?

/ _sjpelilisl s ATENCION A CLIENTE

Toda la ORIENTACION AL

empresa CLIENTE




»5. Elementos de la atencion al cliente

SU OPINION SIBRE NUESTRA EMPRESA, DEPENDERA DE:

Elemen’ros
. fisicos del

lugar

Elementos
intangibles como
tiempo de espera,
informacion que
recibe, etc.

—!on |OS emgojogores ge |CI

empresa

-Representan el primer
contacto con la organizacion

-Ofrecen una imagen personal

-Transmiten una imagen
corporativa




»6. Fases de la atencion al cliente: acogida,
sequimiento, gestion y despedida

* Acompanar
e Despedir

*Resolver el asunto que plantea




»7. ;Qué hacer ante las objeciones?

con interés
CUANDO EL CLIENTE PLANTEA OBJECIONES
A"':::ggfse w Escuchar con interés
objeciones discusiones
Respetar
Las siete reglas Evitar discusiones
en el tratamiento
de las objeciones No perder la compostura
Encuadernar Respetar la Encadenar con argumentos
argumentos objecion

Prever con antelacion

P N W
Respetar de
buenas
forma breve formas



»8. Quejas y reclamaciones, ;jcomo actuar?

POR TELEFONO

e Pueden responder a un impulso momentdneo
* A veces carecen de argumentos
e Pueden ser infundadas

* Mds improbable que surjan por impulso
e No siempre estdan fundadas
* Algunas personas se “acaloran”

* A veces, surgen como consecuencia de reclamaciones verbales no resueltas o no
atendidas

* Suelen venir argumentadas

* Incluyen detalles

e Encierran un proceso de reflexion previo
 Mayor probabilidad de que sean fundadas

Actividad 3: Role-play sobre atencion al cliente




»8. Quejas y reclamaciones, ;jcomo actuar?

EN CUALQUIERA DE LOS CASOS

S| EL CLIENTE TIENE LA RAZON

Hay que disculparse
Hay que ser diplomaticos

Rectificar
Resolver, en la medida de lo

Resolver posible




»9. Matriz DAFO

Interno Externo

s o | f\,\ \ L

Debilidades Amenazas
Y

g 2 hitps://www.cerem.e

| - s/blog/claves-para-h

acer-un-buen-dafo-o

-foda

0
>
2
©
o
o
Z

Fortalezas

Positivo

Actividad 4: Realiza un DAFO con Movistar, Jazziel y Pepephone
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