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- Introduccion

iBienvenidos al ebook diferencias entre Cliente, Usuarios y consumidores.!

Los contenidos en este ebook Definicion de cliente, usuario y consumidor estan
disehados para acompafarte a lo largo de este proceso de aprendizaje,
proporcionandote explicaciones detalladas, ejemplos practicos y actividades que
refuercen el conocimiento tedrico y su aplicacion en situaciones reales de marketing.
Iniciards con la revision de los conceptos de cliente, usuario y consumidor para
diferenciar y contextualizar los términos clave en marketing.

Es fundamental puntualizar en los conceptos de usuario, cliente y consumidor previo a
la revision de su uso en el neuromarketing, ya que esta distincion permite diferenciar y
contextualizar los términos clave para su abordaje.



El cliente es la persona
o entidad que adquiere un producto o
servicio con el fin de satisfacer una
necesidad, resolver un problema o cumplir
un deseo especifico. Su papel es
fundamental dentro de la dinamica
comercial, ya que es la razén de ser de
cualquier empresa. Sin clientes, no existiria
demanda vy, por lo tanto, no habria una
actividad econdémica sostenible. El cliente
toma decisiones de compra que influyen
directamente en los ingresos y la
rentabilidad de las empresas, convirtiéndolo
en el centro de toda estrategia comercial.
Las empresas deben enfocar sus esfuerzos
en entender sus preferencias y necesidades
para ofrecer soluciones que generen valor.
Ademas, el cliente proporciona
retroalimentacion clave para mejorar
productos, servicios Yy experiencias,
impulsando asi la mejora continua. Un
cliente satisfecho no solo vuelve a comprar,
sino que se convierte en un promotor de la
marca, fortaleciendo su reputacion vy
atrayendo a nuevos compradores. El cliente
también define la percepcidén de una marca,
lo que obliga a las empresas a ofrecer
productos de calidad, experiencias positivas
y una atencion excepcional. En conclusion,
el cliente no es solo el comprador, sino el
eje central sobre el que giran todas las
acciones de una empresa, desde el
desarrollo del producto hasta la atencion
postventa, siendo su satisfaccion el
principal indicador de éxito.

En la actualidad el concepto de cliente va mucho mas alla debido a que el cliente hoy
se vuelve uno de los activos mas importantes de la empresa pues es quien facilita la
gestion y funcionamiento de una empresa a través de la adquisicién de productos.




Sin embargo, el cliente no siempre es el usuario final del producto. Dentro de los
procesos del marketing podemos encontrar variantes en la clasificacion de clientes.

Definicion de Usuario: El usuario es la persona que utiliza el
producto o servicio, independientemente de si ha
realizado la compra o no. Aunque no siempre coincide
con el cliente que toma la decision de compra, el usuario
desempefia un papel fundamental en la percepcion de
valor y en la evaluacion de calidad del producto o servicio.
Su experiencia de uso es lo que define si un producto
satisface verdaderamente una necesidad, cumple con las
expectativas o genera problemas.

La satisfacciéon del usuario no solo es esencial para el
éxito del producto, sino que también influye directamente
en la fidelizacién del cliente. Si un usuario tiene una
experiencia positiva, es mas probable que recomiende el
producto, lo utilice recurrentemente y promueva una
imagen favorable de la marca. Por otro lado, una mala
experiencia puede tener el efecto contrario, dahando la
reputacion de la empresa y disminuyendo las
probabilidades de nuevas compras.

Es crucial comprender a fondo al publico objetivo, es
decir, las caracteristicas, comportamientos y necesidades
del usuario final al desarrollar estrategias de marketing y
disefio. El producto debe ser funcional, intuitivo y
satisfactorio, garantizando una experiencia Optima que
cubra las expectativas del usuario, independientemente
de si es quien tomo la decision de compra.

En este sentido, el usuario actua como el juez final de la
calidad vy utlidad del producto o servicio. La
retroalimentacion del usuario permite a las empresas
ajustar, mejorar y optimizar su oferta, asegurando que se
mantenga competitiva en el mercado. Por lo tanto,
entender y priorizar las necesidades del usuario no solo
garantiza la satisfaccion, sino que también impulsa el
crecimiento y la sostenibilidad de cualquier negocio.
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Ademas, los productos se disefian y elaboran basandose en las necesidades y
requerimientos de los usuarios, buscando siempre cubrir esas necesidades vy
proporcionar satisfaccion.

Definicion de Consumidor: El consumidor es
cualquier persona que adquiere, utiliza o se
beneficia de un producto o servicio con el
fin de satisfacer una necesidad, resolver un
problema o cumplir un deseo. Este término
abarca tanto a quienes compran
directamente como a aquellos que utilizan
los productos sin haberlos adquirido
personalmente. Su rol es fundamental en el
mercado, ya que sus decisiones vy
comportamiento de consumo determinan la
demanda y la percepcién de valor de las
marcas. Comprender sus necesidades,
preferencias y habitos es clave para crear
productos y servicios que realmente
agreguen valor.

La satisfaccion del consumidor es un
indicador crucial del éxito de una empresa,
ya que influye en la fidelidad, las compras
recurrentes y las recomendaciones. Una
experiencia positiva convierte al
consumidor en un promotor natural de la
marca, mientras que una mala experiencia
puede danar la reputacion y las ventas. Por
ello, las empresas deben centrarse en
ofrecer soluciones que se adapten a las
expectativas y motivaciones del
consumidor, garantizando asi su relevancia
y sostenibilidad en un mercado competitivo.

Entender al consumidor es fundamental para desarrollar estrategias de marketing
efectivas. Los consumidores son el centro de todas las actividades de marketing, y su
comportamiento, preferencias y necesidades deben ser analizados minuciosamente
para crear ofertas que resuenen con ellos.
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Segun Kotler y Armstrong (2013), los consumidores son los motores que impulsan el
marketing, ya que buscan adquirir productos y servicios para satisfacer sus necesidades
y deseos individuales. Para las empresas, comprender a fondo a sus consumidores, es
decir, sus motivaciones, preferencias y comportamientos, es esencial para desarrollar
estrategias de marketing exitosas. En lugar de centrarse unicamente en la venta, el
marketing debe enfocarse en crear experiencias de valor que se alineen con las
expectativas y aspiraciones de cada consumidor.

Revisa el siguiente video para profundizar en la definicion de los conceptos
mencionados anteriormente.

TecnoNautas. (2021, 16 de octubre). DIFERENCIA ENTRE
CLIENTE, USUARIO Y CONSUMIDOR. [Video]. YouTube.
https://www.youtube.com/watch?v=3nS5IR698X4

Una vez definidos los conceptos clave, nos centraremos especificamente en el cliente
profundizando en sus caracteristicas y clasificaciones.

Tipo de cliente Definicion

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que realizan
compras de manera periodica o que las realizaron recientemente, son los
Actuales clientes que generan un volumen de ventas actualmente para la empresa
siendo la fuente de ingresos primarios para la empresa en la actualidad
permitiéndoles tener una participacion del mercado (market share)

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no realizan una
compra dentro de la empresa en la actualidad, pero son visualizados como
clientes futuros, porque sabemos que tienen una necesidad que puede ser

Potenciales satisfecha con nuestro p.roducto 0 seryicio, tienen disp(??icién neC(.esaria,
poder de compra y autoridad para realizar una transaccién comercial con
la empresa en base a sus necesidades dandole de esa manera un
volumen de compras al corto mediano y largo plazo, considerandose como
la fuente de ingresos futuros para la empresa.

Esta si bien es una clasificacién basica y le permitira a la empresa y al mercadélogo
planificar e implementar dos acciones basicas que son:
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1. La retencién de clientes actuales
2. La identificacién/prospeccion de clientes potenciales para transformarlos en
clientes actuales

Para cada una de ellas se requerira niveles de esfuerzo, estrategias mercadologicas y
recursos variados para apuntalar estos objetivos, por lo tanto, si bien puede parecer
basica, puede ser decisiva para una organizacidon especialmente en mercados
saturados por la competencia.

Posterior a esta clasificacion existe una mas especifica considerando, frecuencia de
compra, volumen, complacencia, influencia y cada una de ellas con variables vy
parametros destacados para su clasificacion.

Tipos de clientes actuales, dentro de la organizacion contamos con clientes activos
e inactivos, con ellos podemos medir retencién y desercion en un periodo de tiempo,
el analisis de esta clasificacidn nos permitira evaluar la gestiébn comercial del equipo, y
la estrategia de marketing que puede estar usando la marca para motivar la recompra
y pasar de inactivo a activo.

Tipos de clientes por frecuencia de compra: aqui contamos con 3 variables bases:
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Son los clientes que realizan
compras

repetidas con un intervalo de
tiempo corto entre compras,
generalmente es un cliente
que se siente complacido con
la marca y producto ofertado
con el cual se forma una
relacion y es importante no

descuidarla llegando a darles
inclusive un trato

personalizado que les
transmita que son
importantes y valiosos

para la empresa.

Un segmento de mercado
clave que representa una
oportunidad para
incrementar las  ventas,
frecuencia de compra y
fortalecer la relacion

con la marca a través de
estrategias de fidelizacion ya
que se sienten satisfechos
con la empresa, el producto o
servicio lo cual debemos
considerar en la estrategia.

Estos son clientes

que compran de manera
esporadica o solo una vez.
Para entender las razones
detras de esta conducta, es
recomendable

solicitar  informacién  de

contacto cada vez que un

nuevo cliente haga su
primera compra. Esto

permitird investigar, en caso
de que no vuelvan a comprar.

Tipos de clientes por volumen de compra aqui contamos con 3 variables:

Tipos de clientes por nivel de complacencia. Dentro de esta variable contamos con
3 basicas que son clientes complacidos, clientes satisfechos y clientes insatisfechos



Ebook

Cliente complacido

Es el cliente que forma un vinculo
o afinidad emocional con la
marca y producto que compra lo
que genera una lealtad se vuelve
un apostol de la marca, producto
o servicio, por ello debemos
generar planes personalizados
sustentables en el tiempo para
poder mantenerlos con el servicio
y el producto acorde a sus
requerimientos. (Kotler, 1996).

Clientes Satisfechos

Son clientes que validan sus
expectativas al cumplir en funciéon
del desempefio del producto o
servicio, mas no las sobrepasan y
se sienten conformes con el
resultado obtenido, si bien esto
beneficia a la empresa y al
crecimiento de marca para trabajar
con este tipo de cliente y poder
llegar a convertirlo en un cliente
complacido lo que resulta en lograr
capitalizar un apostol para la
marca.

Clientes insatisfechos

Son aquellos que consideran que el
desempefio de la empresa, el
producto o el servicio no cumplié con
sus expectativas. Por esta razon,
prefieren no repetir la experiencia y
buscan otro proveedor. Para
recuperar la confianza de estos
clientes, es necesario investigar a
fondo las causas de su insatisfaccion
y realizar las correcciones
necesarias.

Generalmente, estas acciones son
costosas, ya que implican cambiar
una percepcion negativa que esta

profundamente arraigada en la mente
de estos clientes.

Tipos de clientes por nivel de Influencia
Los tipos de clientes por nivel de influencia se clasifican en:

Clientes altamente influyentes: este tipo de clientes se caracteriza por producir una
percepcion positiva o negativa en un grupo grande de personas hacia un producto o
servicio.

Lograr que estas personas sean clientes de la empresa es muy conveniente por la
cantidad de clientes que pueden derivar como consecuencia de su recomendacion o
por usar el producto en publico.

Clientes de regular influencia: este tipo de clientes se caracteriza por ejercer una leve
influencia en un grupo de personas mas reducidos, pueden llegar a ser lideres de
opinion, pero dentro de un nicho de mercado. Por lo general, lograr que estos clientes
recomienden el producto o servicio es menos complicado y costoso que los Clientes
Altamente Influyentes. Por ello, basta con preocuparse por generar un nivel de
complacencia en ellos, aunque esto no sea rentable, porque lo que se pretende con
este tipo de clientes es influir en su entorno social.

Clientes de influencia a nivel familiar: Son aquellos que tienen un grado de influencia
en su entorno de familiares y amigos, por ejemplo, la ama de casa que es considerada
como una excelente cocinera por sus familiares y amistades, por lo que sus
recomendaciones sobre ese tema son escuchadas con atencion. Para lograr su
recomendacion, basta con tenerlos satisfechos con el producto o servicio que se les
brinda.
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Diferencias entre los términos:

Cliente vs. Usuario

El cliente y el usuario cumplen roles distintos en la dinamica comercial, aunque ambos son
fundamentales para el éxito de un producto o servicio. El cliente es quien realiza la compra
y toma la decision de adquirir el producto, basandose en factores como precio, calidad
percibida, conveniencia y beneficios. El usuario, en cambio, es quien utiliza el producto o
servicio y experimenta directamente sus caracteristicas, funcionalidad y desempeno. Es
posible que el cliente y el usuario coincidan, pero no siempre ocurre asi, como en el caso
de un padre que compra un juguete para su hijo o una empresa que adquiere un software
para sus empleados.

Desde una perspectiva de marketing, es esencial comprender a ambos perfiles porque sus
expectativas y necesidades pueden ser diferentes. El cliente busca resolver un problema o
alcanzar un objetivo mediante la compra, mientras que el usuario se enfoca en la
experiencia directa de uso. Por ejemplo, un cliente puede elegir un producto por su bajo
costo, pero si el usuario tiene una mala experiencia al utilizarlo, esto afectara la percepcion
general de la marca y dificultara su fidelizacién. Las empresas deben equilibrar las
estrategias dirigidas al cliente, como promociones y facilidad de compra, con aquellas
enfocadas en el usuario, como la calidad del producto, usabilidad y soporte postventa, para
asegurar una satisfaccion integral y un ciclo de compra sostenido.

Diferencia Usuario vs. Consumidor

El usuario es quien interactua directamente con un producto o servicio, enfocandose en su
usabilidad, funcionalidad y experiencia practica. Por otro lado, el consumidor es un término
mas amplio que abarca tanto a los usuarios como a los clientes, es decir, incluye a quienes
compran y a quienes utilizan un producto, aunque no siempre coincidan. Por ejemplo, un
padre que compra un juguete es el cliente, mientras que el nifio que juega con él es el
usuario; ambos forman parte del grupo de consumidores.

En marketing, es crucial distinguir entre estos roles porque sus expectativas y necesidades
pueden ser diferentes. El cliente se enfoca en la adquisicion del producto, priorizando
factores como precio y conveniencia, mientras que el usuario evalla la experiencia directa
de uso. El consumidor, en general, busca satisfacer una necesidad o deseo de manera
efectiva. Comprender estas diferencias permite a las empresas crear estrategias
equilibradas, garantizando tanto la satisfaccion en la compra como una experiencia de uso
positiva.
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