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Los procesos de produccién, intercambio o adquisicion de bienes o
servicios han existido desde tiempos remotos; lo que los ha diferenciado a
través de la existencia de la humanidad es la forma como se han solucio-
nado los problemas propios de cada actividad. Es as{ como en una
economia primitiva la relacion entre productor y consumidor es muy
directa, existe un contacto inmediato; en una sociedad de tipo artesanal el
productor trabaja con una demanda conocida, concreta, su consumidor es
quien casi produce el articulo, dada la relacién tan estrecha entre los dos,
es el consumidor quien explica cobmo desea su producto, las caracteristicas
que éste debe tener, las especificaciones bajo las cuales se debe fabricar,
etc. En una sociedad de tipo tradicional el conocimiento del consumidor
por parte del productor es de cara a cara.

Antes de la revolucién industrial, el hombre como eje central del
mercado no era propiamente un rey; aunque s{ actuaba como tal, los bienes
que se producfan tenfan previsto lo que el consumidor realmente deseaba,
por lo que el productor y el consumidor no estaban totalmente distancia-
dos en lo que a deseos se refiere. El productor producia simplemente lo
que el consumidor le pidiese que hiciera (cara a cara) en forma estricta-
mente particular, de manera mas explicita, el productor no necesitaba en
ningln momento analizar y conocer al consumidor, pues éste mismo
explicaba directamente lo que querfa en cuanto a las caracteristicas,
especificaciones, formas, etc., sobre el producto que querfa para su
consumo. Esta es la época en la que la produccién no era en serie, por lo
tanto, los productos, por el mismo aspecto de que cada individuo recurria
al prodiictor para que le fabricase su bien como él lo deseaba, no podian
ser homogéuneos.

Esta modalidad de solucion de los problemas de produccién y merca-
deo, tiene su fin en forma definitiva, cuando entre los afios de 1750 y
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1850 aparece la etapa industrial o post-revolucién industrial. Durante esta
época Inglaterra y Europa entera comienzan a sentir el cambio a raiz de la
invencién y funcionamiento de la méquina de vapor, la cual permitié que
la manufactura y la artesanfa fuesen totalmente desplazadas por otro tipo
de sistemas de producciéon de mayor alcaice en cuanto a rajidez v en
cuanto a produccién e bienes ¢ masa. Los cambios de tipu social
obviamente se dan por tal motivo; las gentes del campo van a las ciudades,
los pequefios tallcres artesanales se travsforninan en grandes fibrica cuyo
fin cs la produccidin en serie, el cransporte y las comunicaciones se modifi-
can y se amplian, conicnza entonces un procesy {c 1ncdastrializacién tal

en que el productor llevado s6lo por la anibicién de la maxinizacion de las

utilidades, se zleja definitivamente de los v _daac1os Jdeseos del consumi-
dor; esto significa por tanto que el contacin cara a cara se pierde total-

mente.

La sociedad industrial tiene su propia {ilosofia: producir y producir;
en cste sentido es dindmica y los nuevos descubriniicitos hacen posible
hacer mejoras en los procesos de produccién que pertaiten con el correr
del siglo X1X grandes perfeccionainizntos, por lo cual comienza ¢ ronces a
vislumbrarse Ja llamada superproduccién de bicnes.

A mediados del presente siglo, las cinnpresas jwesentan problemas de
acumulacién de invenrarios y sus productos no se vendian con la misma
rapidez en que actuaba la produecifing porgue la demanda de productos
era relativamente lenta; se hacia ~uronces 1ecesar:n an cainbiar o sistema
cn si, sino modificar o wimpliar de wina nunera cseructural su concepeidn
inicial, es decir, producir en masz. distribuir en imase y consumir en masa.
Esta ctapa mds conocida en ¢! mercadeo como la de “distribucion en
masa”, la que trataba enlo posible 1ejorar la distribucién de los productos
para que el consumidor final losobtuvicse con mayor facilidad. Pero ahi
no termina todo, habfa que mejorar y perfecmouar el sistema pues esta
etapa no era suficiente para resolver el problema en que se enfrascabn el
mundo capitalista. Surge entonces otra etapa que es la del nacimiento de
las “ventas” apoyada en sistemas de persuasiéona través de la comunicacién
y el contacto personal con el consumidor. Es aqui donde se comienza a
observar la necesidad de volver al contacto directo con el consumidor a
través de alglin sistema que posteriormente se conocerd mundialmente
como ‘‘el marketing”

A partir de la década del 40, el mercadeo desarrolla la erapa crucial de
su nacimiento y relativo perfeccionamiento. Nacen uuevas técnicas en lo
que a conquista de mercados se refiere, la cmpresa en su forma inccral
trabaja no sélo para producir, sino que ... tomando forma en cémo llevar
los productos cficientemente al pv.ito eje, es decii al “consumidor”. Entra
pues, la etapa del estilo propio, en L: que el consumidor rom

L1 exprcg’.ian



47

de “rey”. Nace asi el concepto y funcionamiento de la empresa orientada
exclusivamente hacia el consumidor.

Dentro de la concepcién bésica del mercadeo, entra a desempeifiar un
papel muy importante el “hombre” y mds especfficamente aquél que es
cominmente conocido como ‘“‘consumidor de bienes y servicios”. En la
estructura global de nuestra sociedad de tipo capitalista, es éste, el llamado
consumidor, el que esta totalmente acaparado por la confluencia de todas
las fuerzas del mercadeo, es decir, hacia €l van dirigidas todas las politicas,
normas y concepciones del producto, el precio, los canales de distribucién,
la comunicacién y la investigacién en todas sus formas.

En una sociedad con caracteristicas como la nuestra semi-industriali-
zada o en proceso de industrializacién diffcilmente el producto o servicio
puede venderse pues el contacto productor-consumidor se ha dilufdo; en
primer término el consumidor estd retirado, es anénimo y en segundo
lugar el producto tiende a ser igual uno al otro, es decir son homogéneos,
existe en consecuencia la produccién en serie, ahora la pregunta principal
es: como vender lo que es igual a consumidores diferentes, anénimos y
esparcidos en el mercado? Indudablemente que la respuesta es la de realizar
investigaciones de mercadeo para, de esta manera, conocer quién es el
consumidor, qué desea (productos), cuindo, cudnto, cémo, dénde lo
desea y lo que es mds importante conocer el por qué lo desea (el pro-
ducto).

El intcrés por el comportamiento del consumidor aparece realmente
en cierto estadio del desarrollo econdmico y social de una nacién.

En una economia primitiva no se hace necesario estudiar ni compren-
der al consumidor pues éste normalmente sstablece a motu propio contacto
con el productor, pero en un modelo econdmico més sofisticado esta
relacién desaparece v hay que construir un puente entre el mercado
consumidor y los productaresy este puente es el mercadeo con su apéndice
la investigacién de mercadeo.

Los métodos antiguos de intercambio no podfan subsistir porque el
consurnidor se encuentra disgregado y pierde a s{ mismo su identidad que
es una caracterfstica intrinseca de un sistemna econémico sencillo. Con la
aparicion de la revolucién industrial y la “produccién en serie”, se hace
necesario. cambiar las téenicas y aparece, el mercadeo cuyo concepto
primordial o eje de atraccidn es el consumidar v es sobre éste sobre el cual
girard tada la polftica comercial de la organizacién. Esta evolucion hace
que s pase del concepto del producto fabricado y que debe ser vendido al
rrimero qué desea o necesita el consumidor para de esta manera
sroducirle, s ha invertido totalmente el proceso. Podriamos decir en
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cierta forma que se regresa al sencillo ejemplo del contacto cara a cara de
que hablamos al comienzo delarticulo pero ahora se establece esta relacién
(productor-consumidor) por medio de técnicas y herramientas cientificas
de investigacién para as{ estudiar y comprender al consumidor.

Con la aparicién del mercadeo como una nueva solucién a la proble-
mdtica de la naciente organizacién social, cudl es la de pasar de una
economia de produccién hacia una de consumo, surge un nuevo elemento
de anilisis como es ¢l del consumidor. Una sociedad con orientacién de
mercadeo es aquella en la cual las transacciones en ¢l mercado son deter-
minadas por las necesidades y deseos de los consumidores, mas que por los
intercses de los productores.

Esta aparente y simple definicién encicrra toda una filosoria cinpresa-
rial cual es la de que una organizacion crecerd n la medidi en que se
satisfaga a sus clientes, pues al fin de cuentas la permanencia Je una
empresa en el negocio, sus utilidades y por ende su crec:micnr Jependen
en una Gltima instancia de su mercado. sicndo que la finalidad de una
organizacién es crear y s.:isfacer a sus clicntes,

Una empresa oricntada hacia el consumidor, quicre deeir que se debe
trabajar a partir de csre hacia la empress v poode Ja erapresa haci el
consumidor (antigua vision Jo la concrprunlizacién o enfoque e ventas),

Py decir, sscomrarse de entreparle ol consmnidor o que él quiere v no

lo que nosotros queremos vendet e



