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Los procesos de produccion, intercambio 0 adquisicion de bienes 0 
servicios han existido desde tiempos remotos; 10 que los ha diferenciado a 
traves de 1a existencia de 1a humanidad es 1a forma como se han solucio­
nado los problemas propios de cada actividad. Es asi 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 relacion tan estrecha entre los dos, 
es el consumidor quien exp1ica como desea su producto, las caracteristicas 
que este debe tener, las especificaciones bajo las cuales se debe fabricar, 
etc. En una sociedad de tipo tradicional el conodmien to del consumidor 
por parte del productor es de cara a cara. 

Antes de la revolucion industrial, el hombre como eje central del 
mercado no era propiamente un rey; aunque s{ actuaba como tal, los bienes 
que se produdan tenian previsto 10 que el consumidor realmente deseaba, 
por 10 que el productor y e1 consumidor no estaban totalmente distancia­
dos en 10 que a deseos se refiere. E1 productor produda simp1emente 10 
que el consumidor Ie pidiese que hiciera (cara a cara) en forma estricta­
mente particular, de manera mas expllcita, e1 productor no necesitaba en 
ningun momento analizar y conocer al consumidor, pues este mismo 
explicaba directamente 10 que queda en cuanto a las caracteristicas, 
especificaciones, [ormas, etc., sobre e1 producto que queria para su 
consumo, Esta es la epoca en la que la produccion no era en serie, por 10 
tanto, los productos, por el mismo aspecto de que cad a individuo recurda 
a1 productor para que Ie fabricase su bien como 61 10 deseaba, no pod ian 
ser homogeneos. 

Esta modalidad de solucion de los problemas de produccion y merca­
deo, tiene su fin en forma definitiva, cuando entre los arios de 1750 Y 
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1850 aparece la etapa industrial 0 post-revolucion industrial. D urante esta 
epoca Inglaterra y Europa entera comienzan a sentir el cambio a raiz de la 
invencion y funcionamiento de la maquina de vapor, la cU:ll permitio gue 
la manufactura y la artesanfa fuesen totalmente desplazadas por otro tipo 
de sistemas de produccion de mayor alc~\ . l c e en cuanto a n pi rlez v en 
cuanto a produccion Jc bienes (;1 masa. Los CJlll bios Je t i p ll social 
obviamente se dan por tal motivu; las gentes del C lI llpO van a as ciudadcs, 
los pec]uei'ios taJlc res artesanales se tra l1s (orJ ll:l 11 en grandes fci brica cuyo 
fin es la produccil1n en serie, el tr~ ll s porte y las cn ll lUnicac iun cs se mod ifi­
can y se am pUan , c 111 iUlza entonus un r rocl:su de i Itel U 5trializacioll tal 
en que el productor llevado solo por b am Gicio n d t: la l11a:·jmi/.aci.:l I1 de las 
u tilidades, se ~deja de finiti vamente de Ius \" : rd adcros cscus del con sum i­
dor; esto significa por tanto que el con tac[o car;] a cara se pie rd e total­
men teo 

La socieda d ind ustrial tiene su prop l a [iJ osofia; prod ucir y produ ctr; 
en este sentidD es dinamica y los nuevos descu brimic ntos hace ll poslb le 
hacer mejoras en los procesos de producci6n que perl.liten con el COLrer 
del siglo XL\" grandes perfeccionamiultos, pur 10 cual comienza ("; ronces a 
visluInbrarse ]a Hamada superproduccion de bicnes. 

A mediados del presente siglo, las el f prcsas r rcscntan proble mas de 
acumulacion de inventarios y sus pr od uc ros no sc VI' (1(an cu n la UllS ma 
rapiJc:z en que actuaba la pwd u('c i{m, p· ,rcllk la de lllanJ a de productos 
era relativamente lenta; se hac{a cnt O llC(: S llc e sar i('l ti O cambiar d sistema 
en s I, Slnu modi fi car 0 am pliar J c 1.llla rna ll .... ra ~ . truct ural su concepcion 
inicial, es decir, producir en masa, J i')lrib u il en !nasa y consllm ir en masa, 
Esta ctapa mas conocida en c! Illc rcadc o como la de "dist ribu ci6 n en 
masa",1a que trataba en 10 posible lP l~jo rar la distribuci6n de los productos 
pa ra que el consumidor final los obtu iese Call m ::t yor facilida d. Pero ahi 
no termina todo, h2bia que mejor:tr y perfcccionar el sistema pues esta 
etapa no era suficiente para resolver el probl~ma en que se enfrascab.1. el 
mundo capitalista. Surge entoncc:; otra etapa que es la del nacimiento de 
las "ventas" apoyada en sistemas de persuasion a traves de la comunicacion 
y el contacto personal con el consumidor. Es aquf donde se comienza a 
observar ]a necesidad de volver a1 contacto directo con el consumidor a 
traVes de algun sistema que posteriormente se conocera mundialmente 
como "el marketing". 

A partir de la decada del 40, el mercadeo desarrolla la ecapa crucial de 
su nacimiento y relativo perfeccionamiento. Nacen ll'levas rec l1 icas en 10 
que a conquista de mercados se refiere, Ia cmpresa en su fo rma inccgral 
trabaja no solo para producir, sino yue .~" tomando forma en CCl In O !!evar 
los productos cficientemente al Pll !ltO cje, es dec' r o.l "consu midor". Entra 
pues, la eta pa del esriJo propio, en L cJue el consumidor roma la exprcsi6n 
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de "rey". Nace asi el concepto y funcionamiento de la empresa orientada 
exclusivamente hacia el consumidor. 

Dentro de la concepcion basica del mercadeo, entra a desempefiar un 
papel muy importante el "hombre" y mas especificamente aguel que es 
comunmente conocido como "consumidor de bienes y servicios". En la 
estructura global de nuestra sociedad de tipo capitalista, es este, elllamado 
consumidor, el que esta tota1mente acaparado por 1a confluencia de todas 
las fuerzas del mercadeo, es decir, hacia e1 van dirigidas todas las politicas, 
normas y concepciones del producto, el precio, los canales de distribucion, 
la comunicacion y 1a investigacion en todas sus formas. 

En una sociedad con caracteristicas como la nuestra semi-industriali­
zada 0 en proceso de industrializacion dificilmente el producto 0 servicio 
puede venderse pues el contacto productor-consumidor se ha dilu{do; en 
primer te rmino el consumidor esta retirado, es anonimo y en segundo 
lugar el producto tiende a ser igua1 uno al otro, es decir son homogeneos, 
existe en consecuencia 1a produccion en serie, ahora la pregunta principal 
es: como vender 10 que es igual a consumidores diferen tes, anonimos y 
esparcidos e n el mercado? Indudable mente que la respuesta es la de realizar 
investiRQciones de mercadeo para, de esta manera, conocer q uien es el 
consumidor, gue desea (productos), cuando, cuanto, como, donde 10 
desea y 10 que es mas importante conocer e1 por que 10 desea (e1 pro­
ducto). 

El in tcres por el comportamiento del consumidor aparece realmente 
en cierta stadio del desarrollo economico y social de una nacion. 

En un a econo mia primitiva no se hace necesario estudiar ni compren­
der a1 consu midor pues este normalmente establece a motu propio contacto 
con el produ ctor, pe ro en un modclo economico mas sofisticado esta 
relacion de aparecc y hay q ue const ruir un puente entre el mercado 
consumidor y los produc tores y este puente es el mercadeo con su apendice 
la investigaci6n de mercadeo. 

Los metodos antiguos de intercambio no pod ian subsistir porque el 
cons umidor se encuent ra disgregado y pierde a sf mismo su identidad que 
es una carac teds tica int d nseca de un sistema economico sencillo. Con la 
aparici6n de 1a revoluci6 n industr ial y la "producdon en serie", se hace 
neccsario cam biar las tecnicas y aparece. el mercadeo cuyo concepto 
pr imordi .J 0 eje de atraccion es e1 consumidor yes sobre este sobre e1 cual 
girari toda 1 polf tica comercial de 1a organizacion. Esta evolucion hace 
llt'e ~ e past: del concerto del producto fabricado y que debe ser vendido al 
de cscudi;, r pro ero que de sea 0 necesita el consumidor para de est a manera 
pro,JucIr) o , ,> ,~ ha invertido total mente el proceso. Poddamos decir en 



48 

cierta forma que se regresa al sencillo eje m plo del con tacto cara a cara de 
que hablamos al comienzo del articulo pero ahora se establece esta relaci6n 
(productor-consumidor) por medio de t(~cnicas y herramientas ciendficas 
de investigaci6n para as{ estudiar y comprender al consumidor. 

Con la aparici6n del mercadeo como una nueva soluci6n a la proble­
matica de la naciente organizaci6n social, cual es la de pasar de una 
econom{a de producci6n hacia una de consumo, surge un nuevo elemento 
de analisis como es el del consumidor. Una sociedad con orientaci6n de 
mercadeo es aquella en la cual las transacciones en el mercado son deter­
minadas por las necesidacJE's y deseos de los cOrlSumidores, mas que por los 
intereses de los productores. 

Esta aparente y simple definici6n enci crra toda una fil ~Jso fii1l!mp resa­
rial cual es la de que una organizaci6n crrced. e \1 13 med iJ a en q ue se 

satisfaga a sus clientes, pues al fin de cuentas la per man encia de una 
empresa en el negocio, sus utilidades y por ende su crec imient o d ependen 
en una Ultima instancia de su me rcado. sic ndo que la finalidaJ de una 
organizaci6n es crear y ~at isfacer a sus dicntes. 

Una empresa o ric ncada hacia cl COl15U m ilior , ' luicrc dc 'cir ~I u e se d ebe 
tr ;1 bajar a pa rt ir de i;sre haci ti b e rnprcsa Y !I t . de ]a c lll p rcsa hal.. ia el 
c0 l1 su m id or (al1tigua vis i6JI de 1a cUlIc (;'p cualizaci6n 0 ellfcH'l uc Je;: ven tas). 

Es decir , as C'gu rarse de entres ;1 11" ~d 1. () ll ' Ull1 idur k L[lIl' e1 'J ui,'re y 110 

10 llue nosotros q uerelTlOS vend cd c. 


