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Le ll"lnctpel lllu lle rull1v nte lnv .. u1acllln -••6 
1111 le nK"llled 1111 cartacllf' la canc•t• que la .. rHada de la 

cvrwa de M•lnlatrecll!ln d• la Unhllf'•lded Anatiuac tienen •obra 

le -c•dDtecnU en lllllllf'al. Eate " un t- que a la uycirll 

de 1a·ed•lnl•tradarM lntllf'Ma y" una de la• lrH• en IH qu• 

• u .. an a .....,.,.Dller, lo cual dllllllf'h lepllcar un 

cen11Cl•l1111te cgepletD ya "'*' ••l•t1111 d9ade 6o. .....tri curl09 

al reapecto. 

Sin ...,.,. .. pllllrtan •Kl•tlr dlacr.,aneiH 1111 loa 

c1111ocl•lentoa, ID cual 1111111cvta que ye ntandD tr.W1J1nllD • 

lllwen cuenta que lo que In fue en1efl1do en h Unlvtr•ld1d1 no 

cancuw111 rHl..,.t• can le que • va 1111 la ,,.tctlca. 

lller. - " lndlmpeneMll .,.,, par Mtllo del cueeUanarlo 

de Hta lnve1U1ac16n 1l la canoclelenta eon loa correctoa, 

para qui di lo contrario tratar di 11u1 loa protrau1 de Htudloa 

llÍarquen t ... • qui .. '" r11laente necHarlae para 11 cerrara 

prefnl1111el de un edelnletredor ye que le -c1llotecnla n una 

1111 IH treH funcional•• ... lapartant• en cualqulw ..,, ... , 

lller lllUll00 11radeaco •Y iiapeclelaent1 la colabortclln e 

lntetrh -trado en la dlrecclln y •-h di Hta t"h 

al licenciado ~oat ...,...,º Deltado lar10. 

YI 
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ll llllJllttvo M l• ,,._te t"l• r .. lce en eMW le 

t111lnlln y el c-l•lento .._ u- loe ••-•haonos • l• 

cerrere de eHinletraclln llllllre l• -cedotecnl• y 111.1 

uUUHcUln dentro M l•• ..,r ... e. 

l•t• t"l• •• de uUUd .. tento ...,.. eh.-noe 111ue M 

lntwHOn on el t .. c- pera,,. ........ 111119 ._. c-w 

la• °''"'- de In •l-oe en cuento • -cedotecnl• M 

refiero y t- une ..... per• l• ehlNreciln M loe ,,...,. ..... 

11 c•ltulo 1 "'"'"t• l• •todcllOll• -.Uld• pare le 

rHUHci6n de Ht• '"""u, ....... 

11 capitulo 11 ••plica lo• conc.,toe y .-neralldad.. de 

l• _c .. otecnta1 ••I c- loe prtnclpalH •9'Ktos de la 

conducta MI con-id•• 

ll c1111ltulo 111 .... tra un panorHa 1oneral d• lo 11uo H. 

ol lnatttuto Nacional del Conauotdor y la relacten 111u• ••t•t• 

entre h putlllctelad ~.la -ceelotecnl• viendo deUlld•-t• 

·todo• lo• Hpecto• de I• publicidad. 
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C#ITUL.O 1 

l'L.ffM:JON DI LA JNllHTIGACIOM 



1.1 Ol.JETIYOS 

1.1.1 oa.JETIVO GENE~AL 

lleter•lnar qut pte11aan loa .. ,.•••do• de la carrera de 

ad•inlatractlln de la teneracl6n I0-14 •obre ta 11ercadotecnia en 

lo'que" reUer• a au enfoque aal cOllO a la uUllzacltln de tata 

en la•._,. ...... 

O•JETIVOS ESPECl,!COS 

t. Conoeer •l •nfoque de ..,.cadotecnh captado por loa 

••-alumno• d• adMlni•traci6n 

·2, llnallHr lo que .. opina sobre la relacltln qu• •Mi•b 

entr• la 1Mtrcadotecnia v la CCH\ducta del consumidor. 

3. Evaluar •I concepto qu• •Miste 11t1tre la r•laci6n d• 

niercadotecnl• v el d•sarrollo de le e!llpraeA. 

2 



4; HM:w un enlli•I• de la.- caneltlwM loe •erftadae 

.-re le nec"ldad •e que .. cr--. •-lactan" a 

lnetltuclan• .- prateJen y .. 1ente11 al canwueldw. 

s. lnvntlpr cull " la •lfere11cia entr• pullllcld.. y 

_c .. atecnla y qut •lnltn H tiene Mllre •lla. 

1.2 Pl.Mln D1L .....__ 

1. S Hll'OTDl9 

Mediante "ta lnv .. t11acllln H tratarl da d-trar 

la •ltule11te1 

t, Loa aluMaa de la carrera da adalnl•traclfln u- un 

canc1111to d• ••rcadatecnla lnt .. r•d• can un enfaqu• 



.... eclal ., el canaueldar. 

2. Loa alUSIOS recanacen a la -c:adotecnla e- una de In 

ba .. • para el deaarrall o de 1 a 111111r .... 

3. Los alumnos c:anelderan que la• c:on.ualdorn al nec:nltan 

de lnatltucl- protectar••· 

4, Loe al- ••ben que 1• publlclllad n dio una parte de 

la -cdotecnla y .. una ,....,. llerr•lenta 9 

c-nlcacian. 

.... DlllNO DI LA llNllM 

"•• ,..._. rHl11ar la prnente lnvHt11acl6n en l• CU411 

.. deber& CClllll"l*iar o lnv1lldar la• hlp6taal• pl1nteadaa, latrar 

loa l*ijethoa y dar un1 reapuHt,a al prObl- •MpuHtD M 

prDt1a9utra con la .. todol09la del centro da lnveat11ac1en de la 

IA'llveraldad AnAhuac, que p~opone una lnvHt11aclfln documental f 

una d• CallPD· 

4 



l.4.1 lNYESTIGACION DOCUl'IENTAL 

La recapllacl6n de la lnfar .. clfln dDCUMnlal ae abtuvo de 

libros, revbtaa, folletos y ediciones especlalludH 1111 el 

t-. 

Acudiendo a diversa• biblioteca• tal•• cOllci1 

llbllotec:a de 1• Unlver•ldad Anlhuac. 

llblloteca lenJaeln Franklin. 

llbllotec• del Instituto Nacional del Consualdor. 

llblloteca personal. 

El objetivo de eata invest1Qacl6n, ea el de deteralnar 

loa ••reos de refer1111cl• respecto de lo• dlf9rentes t6plcas 

tratadas 1111 e1t1 tesis, y que han sido aaneJado• por las 

••crltor•• y ••tudloaoa da aarcadotacnla ••• de•tacadoa. 

1.4.2 INVESTllJACION llr CAf!PD 

l.ln• va: finalizada la lnvntlQacltln docuaantal se reall:6 

!I 



una lnv••tl1acl6n d• ca1111101 .. dlant• entrevl•t•• a alu111noa de I• 

carrera d• ad•lniatracl6n, 1•n11racl6n 1"80-1'84, 

El obj•tlvo de e•ta lnve•tl;acl6n fu• la de r•copilar lo• 

concepto• que lo• aluano• tiene •abre .. rcadotecnla, lo• cuales 

•11r•n confrontado" con 1 o e11pue01to en el prograaa de e•tudi os d" 

la Univ11r•ldad Anlhuac. 

F.1 total de alu•noa de la 1eneracl6n B0-84, fue de ciento 

cuatro .. ,. .. ado• de lo• cual•• •••aonta v cuatro •on hollbr•• y 
cuarenta 11UJer••· 

Se el IQieror, per•on•• que ••tuvieran lnter•••dn en 

...,.cadot.cnla par• que •u• r••pue•l•• fu•r•n ••• r••les, •d .. l• 

que de .. aran participar en 1•• entrevl•t••· 

lle e•co;leron a diecl•tl1 alu11no• 1 101 cual•• "" 

dividieron en tre• ;rupo• dlfer9ntes 1 con base en lo• 

prDll9dlos obtenido•, slaonda el prafll9dlo ;eneral de la generaci6n 

de 7.17, 

A contlnuaci6n •e eMpllca CDlllD fu•ran distribuido• eso• 

dl•cl•lll• alu11no• 1 ••t~n 5U pr01111tdlo de·c•liflcadone'!. 



•I Can el pP"DMdia MIP.,.iOP' al ,..,.,..1 a M• 8.!5 .. 

ncael.,.mi ea .uJ.,.n v dae llalllllrn. 

b> le t-an • cinca hClllllP"es v tP"n llUJ.,.e• que ntuvl.,.•n 

sabP"e el prCMMtdlo 1en.,.•l n d1teir un !IX AP'P'iba a !IX 

•b•Ja del ,..,.,..,, 

el En el CHO ... pr-.lia inf.,.IOP' •I .... .,..1 o ... 7.!5 .. 

ellll.,.an • do• 111.1J.,.es y do• hllllbres. 

11 ha.,. un•J•do un aayOP" ne-a •• entP"evlstados p.,.a 

lo• •lumna• cuya pP"oaedla fue el gen.,.al, •e hira can el fin de 

qu• IC.• P'Hulhdos d• la ln11HU1acl6n fu•r•n reprH•ntaUvo• d• 

al1111na• que en 1• carr.,.• h•yan estado dentro del rango de 7.S a 

1.3, •In ca.,. en •1 .,.,.ar, qu• alu111na• con UVDP'•• prlllllldlos 

<••• ••tudl090• o con .. 'IOP' f•cllldadl o llNlnor•• PP"Cllllldias 

<meno• HtucllC>Sos a can ~°' facl lldadl pudieran ,..,.,..,., 

1.4.2.1 

El ln•truaento de PP"Ueba utllltada paP"a la• fin .. de ••t• 
lnv .. tl1•cl6n fue un cuestlan.,.lo de 13 P"•tuntas, que consta de 

., 



pre9untas de apcl6n llAltlpl•, abiertas, dlcatfllllcas. 

Las pr119Untas .. enfocan blslc.....,te • detectar las 

canacl•lentas de los •M-alu.nos en cuanto a eercadotecnla y su 

oplnl6n p•rsonal sabre la• lnstltuclan .. en d•fensa del 

conau•ldor y otros aspecto•, 

~ canttnuacl6n •• praaenta el cueatlanarlo epllcada en la 

lnv••tl9acl6n de caepa. 
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UNIVEMIDAD ANAHL1AC 

llCWUI DI CCINTMIUlllA Y AllfHNISTMCUIN 

·DATDll DIL·ENTlllVISTAll01 

Nat.-cE1. 

llH01 

·TILIFaNa1 

Fl .. NINOI 

'HA TltlllA.IAllO IN .. ltCADOTICNUI? 

'MSTOt 

.ci-.ro. TIDl"D1 . 

•• 



al Publicidad 
bl V11ntH 

QI Canal•• de Distribuci&n 
hl lnv••tioacl6n 

el Pr-l&n 11 FiJaclfln d• Pr•clo• 
JI Can•u•hllD di Desarralla d• Praductas 

•I Estudio de I• Conducta kl Toda• la• anterior-es 
del Cansu•ldor 

fl CDMerclallzacl&n 
11 Ninguna de I•• anterior•• 
mi Alguna d• las ant•rlor•• 

cu•l•s? _________________ _ 

2, Can cu•I de las •loutent•• oraclan•• e•t• usted d• 
•cu•rdo? 

•I La publicidad es I• parte ••s IMPcrt•nl• de la 
Hrcadatecnla 

bl 

el 

Real•ente publicidad y merc•dotecni • 
prlctlc•m•nt• la ml•lllD 

L• publicidad H un• h•rrami•nlc ••• 
••rcadat•cnaa 

d• 

es 

I • 

Por qut~ -------------------------------------------

al La conducta del con•u•ldor ••tudla la ••n•r• • 
travt• d• la cual se puede v•nder .. s 

bl La conducta del can•u•ldor 
hlblta• y caatulftbr•• de la• 
..,-cadotecnl• satisfaga .. Jor 
clllHltH 

per•I te canac•r 1 o• 
p•rsanas para que la 
I•• nec•sidad•• d• los 

el La apllcaclfln de I• conducta d•I consumidor e$ una 
herra•l•nta de la .. rcadol•cnia par• coartar I• 
libertad d•I canau11idcr 

Por qut? -----------------------------------------··-

10 



4. lan n11c:••aria• la• lnsUtucion•• 1111 d•fMsa d•l 
cansuaidar, tal•• e- •l Instituto Nacional d•I 
Consumidor y la Procuradurh F9dmral d•I con ..... ldor? 

al 61. Por qu•7-----------------------~----------

bl NO. Por qut?------------------------------~--

S. Cu•I dllb• s.r •I pap•I d•I -.pr•sarlo frant• a ••l• tipo 
d• lnatltuclon••7 

•· En su aplnl6n la publicidad••? 

al ...,.cadatKnl• pura 

111 Una part• fund-ntal d• la Mrcadotacni• 

el Es uno d• lo• cuatro factor•• d• la .. zcla d• la 
Mrcadot•cnla 

Por qut? -------------------------------------------

?. O. IH •i1ui•nt•• ••Pr••lon••• con cuU d• •l la• ••tarle 
ustff al• de acu•rdo? 

al "Lo ll!portant• •• que •I producto t•n1• bu•na 
calidad y •l cll1111t• lo 1111cu1111tr• t•cilaant•• 

bl "Los consualdar•• para ·qu• conswun tüs •• nac•••rio 
lnc1111tl vario• • travt• d• ventas •1r••lvas y 
prot111Ci on••" 

el "El t>elto d• un n•1ocio r••ld• 1111 satisfacw las 
nKHidad•• d•I consu11idor" 

dl "Lo 11111ortante •• Htlsfacw · 1as nK••ldacl•• d•l 
consu11ldor y ayud1rla a priorizar sus n1te••idad••" 

11 



a. 

9, 

Consld11ra usted qu• •I conocl•l•nto d• la conducta d•I 
con-ldar puede _.vlr par Al 

al ti.ni pul ar a ... pwsonas 

bl Pred•clr lo qu• h 011r1te nKeSlh 

el Es un• ••ri• d• t.arlas qu• no ayudan "" nada 

De no aplicar•• l• ••rcadotecnia CDllD se ha 
hasta ahora, el d••arrallo d• l• hu.anidad 11r1 

hubi1tra aidDI 

bl ,..nor 

apl,icado 
g•neral 

Por qut?---------------------------------------------

10. Al aplicar•• l• ..,.cadotecnla paralel...nte al desarrollo 
tnttuatrlel, la sociedad eatl1 

al l'lllJar . bl l'.ar el I11ual 

Por qut?---------------------------------------------

11, La publicidad ti•n• ci11rta• cona•cu•ncl•• social••• 
cutlea de ellas son v11rdadwas? 

al Facilita •l int•rcallbio d• bi•n•• y ••rvicioa 

bl Causa frustraciones v pobreza 

di Confunde a loa conau•ldorea 

el No per•ite la llb•rtad de elecclbn 

fl lnfar .. a loa consu•idorea aobre l•• caracterfstlcas 
de productos y servicio•· 

ti Crea falsa• necealdadea 

Por qut?--------------------------------------------

12 



,J. ll'Ollrla ftpl icar ltr•v-te lo que pienH •Dtlr-• •I 

•i1Ui11t1t• dl•tr-• .. ? 

13 



DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS 
DE UNA EMPRESA 

Como lo promovió publicldod COMO LO QUERIA EL CLllNTl 



1.4.2.:Z .JIJITIFICllCICIN DEL CUE&TIONMIO 

La apllcacllln de los cuestionarla. pretende alcan1ar el 

-objetivo q•neral del presente trabajo, a fln de que al t•r~lno 

del estudio se 1D11re COlllPrallar o dlaprobar la• hlp&tesla 

piantHdH. 

A contlnuacl6n se pr ... nta una tabla que ~lncula la• 

prequntas del cuestionarlo con lo• objetivo• • hlpbt••l• 

, Htablecldn, 

·QIJETlllO 
CIENEJ¡AL. 

OIJETll/09 
E9'lCIFICO& 

HIPOTESIS 

--------------------------------------------------------------~- . '1 

2 

l 

4 

l5 

• ., 
a 

·:., 
1() 

·ll 

. i2 

• 

X 

l! 

5 

2 

4 

•• 
'5 

2 

·3 

l 

2 

2 



CAPITULO ll 

~RCADOTECNlA V CONOUCTA DEL CON5lll1lDOR 



2.1 HISTDIUll DE LA .. RCADDTECllllll 

H.clenda una. p91¡ullfta revl•lfln del dnarralla hl•t6rlca de 

la .. rcadatecnla, H pu9de decir que la sacl9dad pas6 par una 

ecana.la •1rlcala, en donde las personas elaboraban su 

vestl .. nta, allMnta•, ca••• y herr .. ientas, •• decir 

autasuflclentes, can •I transcurea de las aftas, aparee• la 

dhlslfln del trallaJa, en la cual las artnanas construyeran 

taller•• en 1 o• que f abr 1 callan sus espec i ali d•d•• Esto da 

CQjlQ resultada que H praduzcan ••• articulo• d• lo que 

necesitan las personas y una eenar cantidad de lo• qu• nec•sttan 

d• otro•. En ••ta etapa •• insiste •n la prOducclfln y .. 

canc9d• .uy poca atenct6n a la _.cadotecnla. 

la da..nda no hay ntn1una dificultad para que .. adquieran. 

"En condiciones d• esca .. z las consu•ldares dMlen acercar.. a 

las vend9dor••• los fabricantes producen ñlo cuando tienen 

ante si 6rden•• definitivas d• .. dladores, y la .. yorl• d• las 

_.candas M venden antn d• qu• .. prOduacan.• Cll 

111 llartln L. lell. "9rcadatecnt• Canc.,tas y Estrat1191a. 
tllMtco 1912. Editorial c.E.c.1.11. ~ ... 21. 
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.. prell9tlta una •ayor dlvi•ifln del 

trallaJa dllllidD a esta la praducclfln u lncr-h y u HP•an 

ventH futura• .punta qu• la 911prna actea e- int•eedlarla. 

A rala. de la revolucl&n industrial nac• la 111ercadot•cnia, 

·lo• tall•r•• •e tran•for•an en flbrica• y •Kl•t• un creciaiento 

Infantil durant• la &ltlaa •itad d•I •iQlo XIX y I~• prl111eras 

Se atorQa ••• inter•• al d••arrolla d• 

la• eapresas, ya que la de•anda en el ••rcado •obrepa•aba la 

of•t• del producto, 

Lo• adelanto• en la mercadotecnia proQre••n en general 

can las adelantos de la clvlllzaci6n, 

Es t.,.•a de la ..,.cadatecnla cr•ar un eslab&n •ntre 

productores y cansu•ldar•• dentro del •dio. 

2.2 GENERALIDADES 

2.2.1 DEFINICION DE llERCllDOTECNIA 

La eercadotecnia ha •Ida e•tudlad• par dlferentH 

autarn, entr• las ... ieportante• definiciDn•• qu• d• ella se 

11 



Stanton 91\ •u libro Fund-ttK de. llerk•tin9, ... ,1ere que 

•.,.cedotecnl• •• un •l•t .. • total de lnt.,.accl6n entre la• 

actividad•• del n91oclo y l•• dl•efl•d•• para planear, flJar 

precio•, pr04Mlver y dl•trlbulr producto• y .. rvlclo• que ... n 

requerido• y ••tl•faQan la• nece•ldade• de lo• con•u111ldor•• 

r••I .. y potencial••· 

E•ta deflnlcl&n •• llUY atinada, •llllr• todo en cuanto • 

que I• da un enfoque •l•t ... tlco con•lderando • la -c•tlotecnl• 

.e- un •l•t ... de lnteraccl6n, y habla acerca del con•1.111ldor 

dlvldltndolDll en real•• y potencial••· 

.. ck••n y Devld•on, en •u libro Prlnclpl•• of l1arketin9, 

aflr111•n que1 llllrcadotecnla •• la •J•cucl6n d• tGda• la• 

actividad•• nec••arl•• para lnve•tlQar I•• necesidad•• y 

~e••o• de lo• •ercado•, f la dl•ponibiHdad de los •lseo• 

en la planeacl6n de los productos, a•I cCllllO en la dlstrlbucltan 

de Isla, par• facl litar el tnte;ro proc .. o d• la 

111ercadotecn1a. 

Balta • I• vl•ta que en ••ta d•flnlci6n, s&lo •• tocan 

••p•cto•. de la inv••tlQaci&n de eercados, planeacl6n y 

dl•trlbucl&n del producto, par la cu•I falta considerar otras 



punta• d• 9UU it111artancia, ca.i •an la• V91'1ta•1 la• pr1tc:iaa, la 

publlcided v I•• pra.acion••· 

Otro• eutore• caincld•n •n d•flnlrl• ••I• 

S• pone d• r•lleve la ca.pl•Jldad de la• n..:••ldad•• del 

can•u11idor v I• gran variedad de ettlculoa, por lo cual el 

abJ•tlva d• la .,-cadatKnla can•i•t• .n t9"ll\" la .uflci91'1t• 

f;,1er1a pva r•lacianar tanta la• nltCffld•d•• ca.o la 

r•cur•aa. Aqul ' .. atece •I punto ••• 11111ortante d• la 

..,.cadat1tc:nl• 1 que •• lagrer aetlafecll\" I•• n1tC••ld•d•• de loa 

can1u1111dore1. 

La .. tc•dotecnl• abarca tod•• la1 funcion•• de una 

•111Pr•••• de•d• que •• adquiere le materia prima h••te que el 

prodL<cto ll•Q• a loa con1u11idorea 1 v con•l•t• en todo• 101 P••o• 

que •• llevan • cebo pare dl••~•r un ••rviclo o elaborar un 

producto, v aal aetiafecer I•• n•c••idadea de la• consum1dcr••· 

A tra,ts de ptaceao11 de lntercatllbio •• obaerva un tra•l•P• entre 

llercedat•cnla v praducci6n. 

concmpta• b••lcos1 el prill9f"O dice que la ..,.cadotecni• ••un 

•l•t••• arganizedo que hece pa•lble el flujo de blenel por ""'dio 

de la• etapa• praductiv•• hate lle<¡ar al canaumldor, v el 



MQunda, qu• I• Mr'Cadatecnl• M ••fuw1a par relacion.,. I• 

praduccl6n con •I con1...a, el prad~ta can •I can•Ullldar, a 

vlcevw••· 

r•unlr •I conJunta d• .. tudla•, d•cl•lon•• t •l•t•••• qu• dan 

TodDI lo• •••• ••Un r•lacionadDI dlarlaMnt• con alQlln 

asp•cta de la Mr'cedotecnla Cpubllcldad, vitntH, pr-1en1 

CDMF'clall1acl6n, dl1trt•ucl6n, inve1tl1acl6n, d .. arralla de 

praductDI y flJacl6n d• precia•>· ~wa nln1una d• tadal .. ta1 

acUvlct.adH H, pcr 11·1ola, -cadotecnla cuando tado!I .. tas 

ele .. nto•.•an cCMlltlnados itntonc .. 1l ..,.. -cadatecnla. 

NATURALEZA V Al.CMCE 

L• -cadat•cnl• puede 1w vista de acuerdo a tr .. 

J, "ICRDl'IERCAl!DTECNIA, la cual H enfoca a todH IH 

actividad•• lntern•• d• la •1111r•••• •• decir el 
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proc:eao de 11an•Jar un nttQoc:lo en la Individual, para 

satisfacer a au• cliente• 11n lo particular. 

11ACA011EflCADOTECNIA, considera • 1• 

.. rcadatecnla CDllD un alat••• de ar9anlzaclonea que 

tienen COllO fin dl•trlbulr recuraoa a la• P•r•ona• 

para satisfacer aua necesidad••· AdH•• •• vista 

no a&lo en ttralnoa de tranaacclan•• d• -cado •lno 

en ttr•lna d• intercallbla aoc:lal••· 

2, Lucrativa, en esta catttQcirla .. t•n 1•• eapr .. aa que 

tienen CDllO .. ta, Utilidades CDllO 

cansecuencia d• la• acclan•• que llevan a callo en la 

•acledad. 

Na lucrativas, esta cate;orla •• el contrario de la 

anterior, en •11• u encuentran la• eapr•••• qu• no 

buscan conseguir utilidad••· 

3. La catttQorla positiva •• la qu• d•lln••• aclara, 

pronostica y entl•nd• 1•• actividad•• d• 1• 

-c•dotecnla. 

En cuanto a la catttQorla nar .. tiva, trata d• ·~•lar 

la qu• d•berlan d• hacer las organizacloan•• y loa 

individuo• o bi•n los •l•t•••• • utilizar. 
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TDCI•• IH c•tqarl•• •ntttriares trd•n de 110str&r qU11 I• 

..,.c&datecnl• es ••• que un• 111111res• a nivele• de alat ... • y el 

11111.:to que tienen en 1• 11C1Cledad. 

"L• aercadotecnle no .. •&lo un• actividad de n911ocio• 

hecho, una •• mls •ieniflc•tiva 

verdederaaente descriptiva de I• aercadatecnle actual." c21 

2.3 EL CONCEPTO DE IERCADOTECNIA V SUS DIFERENTES 

ORIENTACIONES 

El concepto de mercadotecni& •• a~n un• id•• •bstracta y 

dudosa para las persona• que••• Identificad&• d•b.,.lan ester 

can el •lenificado re•I. 

o.bido • esto, •• can•idera lapartente explicar I•• 

canfu•lanes q'u• puedan surtir •1 respecto. 

Este concepto tiene au n•claiento en n•ciones donde 

121 St•ntan Willl••· Fund..antos de ....-katln9. 
1981. Editorial !klJra" HUI. Ple •. 4. 
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•Kl•t• una tteonoela libre o •IKta, como reaultado del d••arrollo 

llCIClo-tteonfllllco que crea callbloa IHl la• polltlca• •""'reaarlal••· 

llnte• de profundizar mAs &obre ••te t .. a, •• veran a 

Clllltinuaclfln la• diferente• orlentaclon•• que •Klat•n haata 

lleQar al verdad•ro concepto de ...,.cadotecnla, 

2.l.l ORIENTACION HACIA LA PRODUCCION Y LAS FINANZAS 

En los productos y • .,.vicio• 

lnauflcient•• por lo cual ae tenla que la 

productl vi dad, Para poder lDQrarlo se entrenaron los •llPl•ados 

a trabajar como maquina• para ••I obtener su fin y con••Quir una 

buena calidad en la produccltln, Por lo tanto no era necesaria 

la ... rcadotecnla ya que lo• productos •ataban bi•n h•cho• y 

tenlan un prttelo adecuado. 

La orientacl6n financiera •• da cuando lo• n•Qoclo• 

perciben la• oportunidad•• que podrlan alcanur, al consolidar y 

fusionar la• 911PrftH. 

DltlENTACllJN HACIA LA& VENTA& 

A partir de 1•20, •• •anlfi••t•n la• prim•r•• s•~•I•• d• 
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la aDbr•-produccl6n 1 ya qu• la oran d ... anda d• prt>ductoa por 

pert• d• loa conau•ldor•• co.9nzb a dKllnar. 

Lo que •u••tra que la producclbn de un articulo de bu•n• 

calidad na •ra Qarantla de su twlto en •I .. rcada. CDtlD 

r•aultada d• lo ant•rlor 1 la• •.pr•aaa •• d•dlcarao a r•fcr•ar 

sus prac•dlmientas para alentar la d.,.anda d• bi•n•• y 

aervlcloa, d• la al9ulM1t• .. neraa "AuMntaran lo• pr•aupuMtoa 

d• pubÚcldad, •• lncr-tfll la fuerza v11ndltdora, •• 
lntenalf lcfll la lucha por loa canal•• d• dlatrlbuclbn1 la• 

••rea• CD9111rclal••• loa 911Paqu•• y 1• prDllDClbn d• venta• 

adquirieron Qran l.portancla, y .. lnlcl6 la lnv•atlQaclflln d• 

_.cado• a fin d• buacer •an1traa •JorH d• localliar -cadOa y 

probar •dio• para eat111ul ar n•c•aidad•• d• conau90," 131 

La aoluclbn al probl""'a d• la falta d• v.ntaa, •r• 

prlnclpal1111nt• d•dlcarl• ••• atencl6n a tata•, ll•var a cabo un 

conaidB•bl• ••fuer10 pr090Clonal y ••tablKer r•laclon•• ••• 

a611d•• con lo• dlatrlbuldar•• • lnterll9dlarlaa 1 ya qu• h•~• qu• 

•• v•an I•• venta• colllO I• .. Jor vi• para lncr..-ntar la• 

utilidad•• y t•n•r una mayar partlclpacllln .n •1 .. rcado, 

(3) Phlllp. Dlr-.cl6n d• llercadotecnla. 
Editorial Diana. PtQ. 35. 
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O.agraclada..,nt• en la actualidad, mucha• crganizociones 

no aaben lo qu• •l con•u•ldor d• .. a y op•ran cr•y•ndo que la• 

prosperar. 

2.3.3 ORIENTACION HACIA LA l'IERCADOTECNIA o LOS 

CONSUlllDORES 

En la d•cada de l~~o, loa •111Pr•••rio• reconocl•ron que la 

cr ientac i fin hacia I•• venta• no Iba • lograr que 101 

conau•ldcr•• c1111Pr•ran loa productos y•• obtuvieran utilidades 

cuando ••i•tl•n grand•• calllblo• tecnol6Qico1 y t.oci•l••· 

o.bido • ••to, •• t•nla qu• d•t•r•lnar cull•• •ran 101 de~eos 

d•l consu•ldor y producirlos, •n lugar d• •laborar producto• y 

poaterlor .. nt• transformar la• n•ce1ld•d•• y deseos del cliente 

hacia lo ya fabricado. 

En relacilln a eato Levitt dlce1 

11La vttndedora ae concentra In 

d•l qu• vende, la .. rcadot•cnla, goOr& las 

La actividad vendedor• ae pre~cupo 

por I• nec••idad del qu• vende y trata de convertir su producto 

en dln•ro, la •ercadotecnla •• preocupa por satisfacer los 

n•caaldade• d•I cliente con el producto y el conJur.to de 
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•tha..-. relee&...._ e• .. cr-lln, 

e-.· C4> 

lntwh en ••• utU a•.-. 

leU•fKW ••• _ .......... un• .... ..,-te ... 

-CMo 

llaMlracl6n .. •lH • 9'1MD 11 ... .., pla10 

lllllolnl•lraclln enfocad• • I• -cadatwcnl• 

Cu8Mo una ...,. ... ._ '4rletrM h•ci• el cuente dCllle t­

clerl•• 9'l•••· 

Mtwelnar la• necftl...._ que va • tratar • 

Htl•facw. 

C4> Levttt "'"'-'•• ...,.111.une "r•'•· Marv•• .... ,_ 
....,.... .auu...-...te 1'60 ...... 49-M. 



2. er..,..-i.1 lA ....,. ... Hite H fiJAl'M clwtoa 

lt.ttft YA .. ftO pll9llel\ UUSfKW talllH lil 

MCMldMH can talllA cl•H ... prlllhlctDS. E• 

canvanlante MI.celan• 1rupos y nKftldAdtts 

e-si.c:lficaa. 

3. ""odw:tos y llllnHJH difwanciadoa1 tanlando Y• 

esc111ldDS loa l"llP•-Mta, M trat•An d• 

llftarrollar productos, 111111a•J .. y P"otr• .. • da 

-cedclt91enla difW9ftCledoS HeAn lH difw•nt .. 

nKftldMIH, 

4. lnv.at11Ki6n dal con-idor1 con •llo M bu11C•r• 

c-w, •v•luar, lntwpretar loa d•- y •l 

ca.portMlanto da loa 1rupoa-•l•· 

!l. Eatr•t9'l• de vanhJ• difwencial1 ·1a ca.p•lll• 

t1ab11ra ofrKw v•lor.. rHlH y no ••ter 

-c•ncl•• qua ten1•n difw•nci•• superficial•• • 

insl1nificant... P•r• brind•r • loe c1iant .. 

producto supwior .. • loa d• la ca.p•tancl•• 

L• ariantKi6n hKi• 1• -catlot.c:nia no ••ta en contr• 

ff l• obt-lfln H utllldMln, puesto rtU•o ... una rKClllPAnH 

J119ta, hane9ta y t1C1Cia11111nte convanlante que H produc• 

e- c--1• letlca de .. t.,. tlimpuastos a afrontar 

ri...- y ,..._. pratlucir o Y8lldtlr eflciant-te un producto o 
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Todo• los d9'1arta .. nto• qu• for•an una 911Pr•sa deben 

entend.r que la• acclon•• qu• realizan, tienen oran Importancia 

las cllentH. Por •10 •• nKe•arlo lntqar y coor-dlnar la• 

funclonalH, Juntando w• e1fu.r1os para ••tl•fec•r a los 

cll•nt••· Para pad•r co.pr•nd•r 111eJcr la dicha, •n el cuadro 

No. l •• eu••tran tr•• croanlor••a• dlf•rent ... En la prl-• 

or•ttca •• v• un n•oacia cOll(ln con cinco divisiones y •u• 

•ubfunclon••· 

un• ca1111aftl• en la cual •• a•lon•n cierta• ... bfunclon•• d• otros 

d9'1arta..ntat1 al d• ...,.cadol•cnl•, para hiorar una •avor 

•fl el encl •· Por Oltl~o, •• obs.rva una r•oro•nlzaclOn total, 

CSl R•vlste ...,rcadoscoplo. 
Concmptu d• "•rcadot•cnla. 

C6olo Aplicar EMlta• ... nt• el 
No. 21, Junio 1~78. PAg. 3. 
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CCINCP'TO DI: .. MCMIOTltMIA llJCIAL 

11 c_.,to de _.cMotecnl• 91Xi•l sur .. cuanllO al 

tnterrotarH •l un conc911ta puro de uta dt11Ctpltn• " 

can11enl11nte en una tpoca e- la que •• ••t• P•••ndo, en l• que 

hay inflacten en todD •l euiwla, l• recur- v• no -

.uftcient .. , y ••i•t• .,..,.. tleflctenct• lle la. -.r11tcla. 

Millo • Hto, Mrl• provech- pr .. untane •l la 

•varia lle la• -.r-• HUn a fa11w • loe lntllr- •• la 

9DCINU V l• can-lffr'H V .. u.tacen la ._ ... l• 

COllPrllffrff? 

1• par nto 11'19 l• -catlotecnta Hct•l ·-u-
111111 l• tarH • In artenlHcl-• con•l•t• en tdentlftcer 

la• nec••lda .... , ••~ • lnter ... • • loa ..,.c .... 

•ta para pP"apardonarlH lH Ntl•facci- can •ver 
efictencta que la CllllP•Udorn v hac•lo de una -• ttu• 

llAl'ltlflfa o •Jar• •l ~a .... tar de l• llOCt_.~ v de loe 

con•uatdar••·" <•1 

161 Kotlwt" Pt\tltp. Fundaeenta. de "9rcadotecnia. ....ico 
19116, Edtto.-lal ,,.llnllce Hall. Pt9. 21 
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2.:s ... EL CONCEPTO DE f!PCADOTECNIA 

El concepta d• .. rcadatacnia r••ld• en I• ariantacibn 

hacia al clienta refar1ada par una ..,.cadatacnia int•Qr•d• cuvn 

fin .. dar •ati•faccifln a larQa pla1a al con•u•idDr ClltlD .,.din 

E• decir qua al caardlnar tada• las actividades da 

aercadatacnia, ••tratar• d• satisfacer la• n•c••idad•• da In• 

con•u•idnr .. v alcan1ar ID• Dlljetlva• da la aapra•a. 

La ••tiefacclfln dllll• ser tanto a corta cDllD • l•rQo 

plaza, para •"ltar resultados n•r¡atlvaa en •I futura por p~rt• 

qua una ar1ani1acl6n abtandr• buano• fruto• si IOQra satisfacer 

• la• cliantH. 

En ve1 de 1e11erar v•nta• para lo• artlculoa qu• ya fu11rn11 

alabarado•, la• COllPal'lla• dab11rlan d•Hrrnllar productos qu• 

•ati•fatan In qua el con•u•ldar d ... nda y no ••t• Dbtanlando. 

Esta .. una da la• fbr11Ula• ••• •1111ura• para alcanzar •I t•itn. 

Sin INlbarQD puedan existir, al9unn• probl•M•• cuando •• 

trata da Implantar •I ccnc•ptc da Marcadctacnla, cr>ntD rm 

aJ9111plo1 cada Individue tiene una aplnibn dlfat·•nt• aobrp !A 
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far .. o carecterlsticas da un producto d•ter•inado, paro cu•ndo 

la pr~clen .. en •rand•• cantidades, •• ... Y dificil qua las 

1111rcancl11 pu.din aer fabricad•• ... en I•• nac .. ldad.. •Kactaa 

da cada conau•ldor. Por aao, al producto qua •• vaya a 

dH•rollAr, d•• contar con lH propiad•dH indisp•n•ablH P•• 
aatlafacar h• n•c••idad•• da un nCl...,.o conaid•r•bl• d• 

Por otro lado, •• paalbl• qu• par •l• ••fu•rzo qua 

u h .. a, la 911pr••a no l09ra conocer la• nacaatd•d•• d•I clienta 

o bien no poetar producir lo dauado. 

Par- lo tanto, al concepta da -cadatacnia •• un1 

••trat .. 11 911pr .. arial qua d9b• ir da acuerdo a I• avalucilln da 

las atlpr .. aa y el .... to allbtente, aplicando un criterio adecuada 

a la situacl6n actual y a la v•z con vl•illn del futuro. 

El dla9ra .. da proc•di•l•nto da una aapr•••• ... ••tra ... V 

clarall9nte la qua na deberla d• paaar nunca en una or•anlzacl6n. 

Ver dt .. rau Na. 2. 

2.4 CONDUCTA DEL COMIUl'llDOR 

2.4.l EL CONBll'llDOR 

SI •• aatl d• acuerda en qua al con1uaa •i•nlflca •I 1cta 
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1 o ca.pr •do, .. 
deduce qu• un COllpr•dor final ea un conauaidor cuando CD11Pra 

PW'• con•u•ir. 

Lo• canaualdor•• •Jerc•n un pap•I auy i11Portant• •n 

la •acied•d, pueato qu• •1 can•umo •• concebido cOCllO el f In 

otra eleccil>n qu• d••cubrir lo qu• •lloa qui•ren y aervir •u• ... _ .. 
Debido a lo Anterior, lo• hollbr•• del aarketlng han 

procla .. do "Rey •I con•u•ldor". 

El conauaidor e• caract•rl•tico de la n•tural••• huaana, 

for .. do y ali .. ntado por au• propi•• auatanci•• y producto del 

dlAIOQO entre el honlbr• y •u• in•tintoa, •u• n•c••i~ad••• •u• 

d••-· 

O.ad• qu• el ••r huaano ha rebaaado loa ll•ites alnimo6 

d• lo que•• ha d•flnldo por ••lado de clvilizacibn, quier• 

entender I• vida por lo• ••tlaulo• durad•ro• de su satl•faccibn, 

mediante lo que •dqui•re y con•u .. no •blo para vivir, aino para 

ur y parecer. La• abJetaa tienen ••cal•• y valor•• aacial••' 

d• uao que el propio hollbre ha fijado en un aundo d• 

aaplr•clon•• creciente•. 
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS 
DE UNA EMPRESA 

COMO LO QUERIA IL CLllNTI 

CU~D~O No. 2: Diagramo de procedlrnlrntos d• uno ernpr•••· 



cmiJo-, y ., •l trMID .n ... l•• sup..-a CCJll<J proc•so 

sintllllttlco 119 tw ••i•t..,cla, •l hDIMlr• va descubriendo y 

un conaueidor 

cr11ei9nl••" 171 

Lo .,t..-tor lo ll•v• • .... .,. un nu•vo ••tilo d• vida, 

difw9nte. Par ...,, can .... ir •• als qu• ca11pr..-1 •s el acto 

por •l que w llutK• une id•tidad social, •" d11Cir qu• •l 

consLlllO produc• un r.iv•l d• vid• pu .. to qu• otor9e1 privll•QI.,., 

tl..-Kha y ollliQKlon•s lo qu• aquiv•l• en ttrainos d• hoy por 

•t•tus, 

El ..,. hueeno •• con•uaiste • c•u•• d• la .nsied•d y la 

curl.,.ldad, •l n11rvlo.!..., y •I ..,tuslas901 lo po•lb!• • 

i11po11bl•1 •l h...,r• y I• s•d. Por con•lgulent• la •..,icibn d• 

d• P.-Dtr9tl0 0 9usto por •1 r•f ln .. i9nlo y par •l 1••to. 

En tpoc•• ant•rior .. , lo tradlcion•I •r• •nor9ull11C•r•• 

(71 F•rr..- Eulalia. La Publicidad, T•xtos y Concaptos. 
lltxlc:o, 1992. Editarhl Trillas. P'•I· 228. 
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de no callbi.,., H ha pHado • otra "" la qutt •I calllllo provecta 

V ficla · tallo. Is •1 ucreto toe•• conocido CGllO eoda, 

r..,on•alll• de que H f.Wlquen ... .,.uculos cuv• durecien ••• 

Mnar. Los callllios t111 los 1ustos produc"" ..,.,.iaciones 

ln•vlt•I•• en la• farMs de consueo, a91111andol•• y 

•c•lerandol••· 

2.4.2 NE:C«llllllDH Y 111•118 

le.,.-eciu e-•.,. definiendo necffilled y W- 11er• .­

no h•Y• 'nll'ltlll'I• canfusl6n. 

L•• nllCffldades llCll'I condiclane• d• orlten flslco, 

pslcol6'1co y -1•1 que M c.,.11e"" y dllllen - HtisfechH. 

"L•• nec••lllades cr••n r911U9f'l•lentos por 1111rcancl•• y 

Par lo tanto, un r11q1.1.,.l•lento " un ·e•t•do de 

lspulso qu• •Mi•l• h•cl• un ollj•to npectflco• 111 1 •• d•clr un 

requerl•l911to " p.,.clblr une nec••ld•d que ll•v• • t.,..,. una 

•cci6n •1 caro-ldar, sin eebar10 •l111nH n11enldallft no llCll'I 

reconocidas, p.,.o cuando •• reconoc"" •• vuelven una •-••· 

CB> flartin ..... 
M•ico, 19112. 

llercadotecni•, Conc911tos y lstrate,ilH. 
r111tor1a1 c.1.c.1.111. "'ª'· M. 
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LOll de .. o• •on ca••• que no •• tienen pero que •• quiere 

pOll..,. dada su utilidad. 

productOtl que ofrecen grado• adicional•• d• •atlsfacclbn 

pw9onal. • C91 R••u•i•ndo lo anterior •• puede decir que las 

nec••ldade• •on articulo• ••ancl•l•• en tanto que I•• ..,.cancl•• 

luJo••• •atl•facen d•••o• ••• que n•c••idadea. 

La• nece•ldad•• nacen de •lllPI•• de••o•, el cual •• un 

hUllAnD•o 109 l11PUha a deaear, CDllPle--.tado, por el QUato lleva 

al placer, l'ar 11U parte, la• •atl•facclane•, crean cteeeo• que 

IM1l'I lo• activ.ilarn del can•u.,. 

Dctavio Paz ha 11 .. ado al hlltlbre un •er que deaea. 

EL COWORTMIENTO DEL CON&U11DOR 

La lnve•tlcaaci6n de la• ciencia• de la conducta del ser 

huuno, ha locarado que H tenca• una Idea••• ciar• de IH 

acci an•• del can11U•i dar • E•ta• clenci•• •an la p•lcolocala, I• 

. •aciolocal• v la antropolocal• en un carado 111111or. 

C91 &ch..- y .. lth. "9f"cadotecnla, Concepto• y Apllcaclonea. 
llt•lco 1'92. Editorial 1'-:llraw Hlll. PlQ. 10. 



La ...... .. I•• CClllPf".. MUn lnfluenclMH par 

fKtar .. ,.1col .. lcos y uclo16ttcas, sin .... ,o " lapertMl• 

.._. pw ... wtoa •1 c-a11ar • 1• ,_. .. en ..- lo llK•, 

c611D *'twmn• lo .,_ va • c....,..,., por .,.. •ll.- un prllllucto .n 

•ui!w •otro? 11•• llCIMr r""°""" • I•• pr-.unt .. , .. u-
1}! 

... - capa1 • .. •In• al con-ldor y ... Ir lo 11'1• •l.,t•, 

,,.ift.. y hac• • 
...... 

El cllllllClf'hei.nto cMlll• c., •I tr .. scurso d91 U911PO a 

céUu W la v•IKi6n en •I 1,.--, _, la ehpa del ciclo .. 
\. 

vlh, .te., par . lo ta11to, •a ...,Ida ..- una uciedad • 

Wl.-C•t la Canillllcta ... C-illar .. hace M• CClllll•Je '/ asl 

nllliw- _.,.,,,_ prh ... y pOltUcn • vllft efKt.._ 11• 

su··.c...-tMl911to.• 110> 

11 .-.... • - I•• dl,,..us varientn • causa de ll'l9 

c-.ren1111r el CClllllGIF't•lsnto d9 In cansuoldor•• parKllrA ....... ., ... lln ..itwto • Hiie tnt9nhr tlllllilo a la 

1101 Nlco•la FrancilCOo La 11Klol6n HI Can-ldllr 'I su• 
11111uc111:1- 9n ,..,.k.tlnt y "'*llcld••· Eopafta 1914. 
Editorial 411rl•I. P ... 1•. 



2 .... :s.1 LA 11DTllHICICIM 

LH pw-.a actll.,. dll una _...,. • ....-Clfic:a d9bido a que 

t.-0 CC111PartMl9fttD .... ieH c ... l• 11Dtivac111n; Sin .. .,.,o, 

loa mtlvoa rHlft de la actividad "'-1a, no •l...,re Mn 

claalflc:ar loa llDtlvoa de c:111111ra divide a ••toa en do• 1rupoa1 

•tivoa raclanalft y _,..,.1 ... • 1111 

• larlO plazo del producto. lstoa •tiva tienen un pap•I en 

tDd•• IH C:Clllllf'•• ..- ae rHUcen. 

todos loa a.,ec:ta d• la c:D11Pra, lo que hac:e que u conduzca d• 

una .... .,.. Julcloaa. ll criterio que .. puede u••r pera aab•r 

•i "" llDtl"'o ••racional, ••el beneficio a lar10 pieza, 

Clll Andreasen Al.,., P•lco11111a del can .... idor. 
1•11, ldlclanea Dlluato. P•I· "· 

llllbao, 



Par otro lado, loa 811lhoa 9'11Kianaln han tratado dtt _. 

cla•lflcaclH, •In t11nar nineAn t•lto, pU11•to que hac:ar una ll•t• 

... •llM, -·· CHI , .... 1-•·· dallido • llU ...,,uue1, 'I• que ... 

-'°"" d9 109 -•• huluno• acin un tena.no .,'/ c011Pl•jo, 

Loa M'tlcuJH ... Cml- llClll edquirlclH • CMAH ... un• 

--1• de •Uvoe -•1111•lH, pero que puetlen ur tranafor .. dff 

l'or 6ltl• w llUM• tlllcir que un lllltlvo n una nec .. ldH 

.. u .. a-. ••• una par-• trata H ••U•facer, sin ... ,o H 

llUNen t- ctsrtH nK"ld•d•• latllfttH que no 90n lnlcladorH 

del c°""ort .. lento h••t• que .. vuelven necealdad•• eatl1111lad••· 

2,4,S,2 · TICllUM K LA NJTl'MCICIN 

IKl•ten cuatro llOd•loe principal•• ff •tlvacl6n, 111'• M 

vertn • c1111tinuacUln. 

con9Ueldor. 

H "ª""º" " una t-h • 1111uvlic1en, pero no .. ••plica • 

nta parte, sino cuando u hMlh del aprendUaJe. 
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2 ••• :s.2.1 .JEIWIGUIA DE NECElllWIDEi DE llMLOll 

La l4111t'la de ,..•lCIOI 11 .. ada Jerarqul• de nac .. ldade• o 

bien teorl• dln••lca -Holl•tlca e• una .. zcla d• la• diferente• 

e.cuela• de pen ... lento p•lcolfltico-. 

cinco ni1111I•• n llllCHidatl .. , ti• acuerdo al orden en que IH 

psr8Dn•• bu.can ••tl•facerl••I .. dllelr que ••t•n cl••lf lcadás 

La 1•t• cantln&• en un niY•I hasta qua 

tM•• l•• n11e .. 111u .. han sido CllllPlKlll••• .ntanc .. lnv .. t11an 

nueva• nec .. ldad•• en el •l1u1ente nivel, por •J1111Plo1 •lentr•• 

ut1• psrsan• no ••el• su hambre o sed no pa•u-• al nivel lle 

... urltlad y ••I suc"lv...nte. 

"Al ••tl•hcer 1•• nece•illad" d• ord.n lnferlar, le• de 

d•J•rin •le.pre su re•lduo y •ur1lrtn en •ltuaclone• de detlllD en 

confl lcto. • 1121 

En - el cuadro No. :S H puede aprecl ar el Hqu- de au 

Jerarquta. 

1121 ICotler Ptilllp, Dlreccien de "9rcadotecnla. 
t'90, Editarte& Diana, P•I• 140. 
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·na1CM1 

l, NKHill .... fteial .. lcae1 lle •U-ta, Mltilla, -D 

y ........ . 

2. NKHillMft lle Ml!Will .. 1 lle llf'DtKCiln, ...... Y 

Ht•UtUll faetli•· 

4. NKHi..._ lle HtiMCiln1 Ml eutarr..,.ta, 

raputacten, ,,. .. u1•• y etatue~ 

5. .._ .. ,..... • actuaU1aciln lle el •-• llDI 

c._Ulli•t• •t ya, lle tiacw l• .- •J• le ..-

·-· 
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Adetla• 11•a IH persanH llU9 han c: .. lerto la Jwarqula 

CD11Pleta1 flaslow rec:onoc:e -. llK"ldades c:119nosc:lttvH •••• 

t. La nec:nld .. H c..,oc:.,. 'I' c:D11Prender. 

2. La fl9C"ldad da la .. tlsfac:c:llln estttlca belle1a. 

"•a c:-lulr M puede dac:ir que la teorla tiena aA• 

flnllllllll .. H lo que 11arac:e, pu .. ta que una pws..,a naraal 

llusc:a ••U •f acw nac:MI dad" en dlferentH nlval a• al al sM> 

Ueapo 'I' poc:H vec" M CD11Placen totalaenta tDdH IH 

nec:nldad" de un nivel llateralnado. 

2,4,3,2,2 ICIDILC ECllNDftfCO DE """91Mll 

coap,.ador. 

-a11UltadD H c:Uc:ulos aconhlc:os, en tran parta rac:lonalH v 

consc:lentes. ll CDlllP,.ador Individual trata da 9astar, sus 

an.,--, • -unctH ... la lll"DPDl"Ci- la uvar utilidad 

po.lble lo saUsfacc:llllnl lle acl.Wrdo con sus 9ustn .V In 

pr11elos," CISI 

CISI kotl.,. "h 111 p. Db. Cit. ...,. 142. 
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a. AftrM que •l CDlllll"adar ect6a 911luo por .u •Jor 

inter••· 

••r raclonalH. Aunque el cgepradcr no use nin;6n 

.,.tll•l• ecanfllllca ,.,.. decidir .. entre un producto 

p91tuefla y otra, pera prallabl-t• si cuando .. 

tratad• un ertlcula .. ..,or. 

3, tl OltllMI punta d• vista, •• que las factor•• 

ecóne.Ho• operan •iftlPI'• en uvor a -.or i¡rada en 

tlláaa lo• 1111rcadaa1 la que lleva a Incluirla• en le 

de•crlpcleln del c1111port .. 1ento d•l con•u•ldor. 

2.4.3,2.:S 111111€LO PSICtWW..JTICO DE: FREUD 

&etOn el 9Ddela, l• canduct• del l1HUvidua na•• sleple. 

LH fuente• d• eotlveci6n no eon cllir•• para el all•erv&dor 

ca•ual, ni el •l•11t1 individuo la• canoce a fondo. 

cQllPrO un vHUda d• pr11do el11vada, la us prallabl• •• ql'9 
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cont"t• que l• a1radall• au teittura y le aienta bien, pero •i H 

va hHta el fondo, pulida - que lo haya adquirido para 

iepreaianer a la• dH•• o para aenUr•• Joven. 

La canaecuencia de .. yor i11¡>crtancia, es qua loa 

conaueidor•• eatan 11<1tivadoa por aapectoa y valora• ainob6llco• 

del producto y no a6lc por lo• econ6mlcca-funclon•l••· 

Sin 11111tar10 .. ta 01Cdalo ha aufrido cierta• ecdlf lcacíone• 

d••d• au for..,lacifln. 

par una dellneaci6n ••• cuidadosa de los i11Pul..,. b••tco• y el 

aapacto de la 'anducta •• ha aapliado, incorporando • ella 

dlspo•itlvo• cultural••• adanlA• d• lo• blol6Qico•. 

2.4.3.2,4 ..ODELO PSICILOGICO DE YEBLEH 

aoc:lal, aJu•tadD a la• far .. • y noraa• t•n•ral•• de au cultura y 

a lo• patrona• •••particular•• de la• llUbcultur•• • qua ••t• 

•uJeta •u vida. 

Su conducta y •u• d•HD• ••tln forjado• por •u• 

afiliaclon•• actual•• a lo• 1rupo• y por aqu•llo• a qua ••pire 

laorar. 



"El ejemplo 111• connc:ldo d• Veblen, •• .u d••crlpcltln de 

el deseo y b611queda d• pr .. tlolo. IWe;urMla que el can-.i11a 

ot1tentos1;1 era 1• Mt.a de ftta chH y que IH dftl• trataban de 

l•ltarla ero lo po•lble.• <&41 

LA Pl~PCION 

La perc:epcl6n e• definida e- un dnarroll1;1 en el cual, 

l•• per110n•• dntlnan •lonlflcada. • lo que detecta •u c:a..,o, •• 

decir• "•• el proce.a par el cual el Individuo •elecclona, 

aroanl•• • interpreta la• lnfor .. c:loo•• que recibe para c:rear 

una luoen caeprero•lble del eundo que le rod••· • <&51 

S. h• dHc:ublerto 11\19 el •er huuno percibe •6lo lo que 

de••• percibir ., 11Uch•• ·VKH lo distorsiona, •In -aroo c:u11ndo 

•e percibe •• interpreta lo que •• ••cucha, ve, huele, toca y 

sabe, •• decir que M rKlb• la lnforuc:IOn por Mdlo de los 

<14> lbid••· P•o· l5l 

U5l Prid• w.". y Ferr•l o.e• "•rketlno Declalon.. y 
Ccnc:1911toa 1 .. lcos, NMlco l .. :Z. Edltarlal 
lnter•-lcana. P•O• lOI. 
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cinco •entido•• E• par ••o que •• i111Partante que Jos 

•~eciall•ta• •• interaaen •n la p.,.c911cl6n, va qu• i111Plica lo 

que creen la c..,llUalldar••· 

Un conaualdor coa6n v corrlant• no•• capaz d• controlar 

tod119 lo• puntos ••n•orlal•• a los qu• ••tl •11puesto. f•or 

una p•rsona no puad• l••r toda• la• r•vi•t• o bien 

vl•ltar toda• la• tiendas, •• encuentra lnterasado por un n6 .. ro 

.. lectivo d• ••tl111Ulo•1 ver la televlal6n l9narando loa 

anuncio•, lo que 111Ueatra qu• •• percibe aola .. nte una parte d• 

la ••pueata, que •• la que ll•aa al conocial•nta. 

En la naturaleza ••lectiva •• dan do• altuaclones1 

a> La dlstoral6n ••lectiva que •• la d•foraaclOn de la 

inforeaclfln que •• acaba d• recibir, • causa 

del d•••cu.,.do can •u• •entiaiento• o creencl••· 

bl La retenci6n selectiva, en la cual las individuas 

recu.,.dan la lnforNCl6n racil>lda que va de acuerdo 

con aus sentlalentas y aplnion•• v d•J• de lado l•á 

que na la aan. 

La atenci fin 

percttpcl fin, Abarca 

tillfl• un rol i11portant• va qu• "enfoca 

el reconoC:i•lenta de un e•tlaula y 

•• 

la 

la 



~l•lln tle int.,..,.•t11rla v cla•lficarla. 

atr• l• at-1111 non ,_.ct1111t1a.• Cl61 

Un .. u .. 10 que no 

f'Dr otra lado, 109 product• .,.i•t1tn Onic-b •I la. 

can-1tlarn ,_.cllltln ... ......., Nll•facw w• n11e .. idadetl, 

lu• c ... ud.-. fl•ica• can•tituV911 un• part• H 1 .. Plll"cepcian•• 

tot•lH d• 1•9 pW90l'IHo ~he• vecn la• ceract.,.l•llc•• 

p•lcol .. lc••• v sllll&lica• de "" pradueto den .. var ••ti•faccllll'I 

... 1 .. c•ectwl•tlc .. tene11111 ... 

Oedo ..- un pr-.Cta pUllde - pwcilllido de -• 

dlf•.nte par v•los can-ltlar•, la que -tra ... l•• 

,_,.cepclOl'IDS influyen can•lder•l-l• en •l CC111Port .. iento. 

2.4.4 

lle pude •finir dlcl_.o ""° n un cMbio en el 

CC111PartHlento •1 llllllYI .... CAUH dD •• , .. 1-1.. ... 

c_,.,.tMIMta .,. H llelllell • sltuacl- fislol .. lc .. e- -

el halllr•• el cansancio, Instinto, crecioiento u otr1111 f <1etar• 

U., llllrtin L. ..11. ttlrcMotecnia C-91tt .. V btrat .. 1 ... 
fltlllco, 1'92. Edlt11rlal e.E.e.a.A. Plt• 71. 
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El pracno de -..rendUaJe nt• auv lnflu..,ci ado 

por los ef11etos Si tstos 'IOll 

Hti•factarios ••• p11rsonas actuaP"ln ... .. l\i1ma. 

eanera en situacicn•• futura• v vicev11rsa es deciP" cuando 

'º" efecto• ne ••an b..,eficiosos, •• 
11n dlf11rentn forMs 1111116n la• attuacionn futuras. PaP"a qua 

queda ... claro •• dar• un aJaeplo sencillo1 cuando un 

consueidor cC111Pr• una d•t.,.11inada aarca da ciQaP"P"os le 

satisface, las •IQul11ntas ocasione• coepP"aP"l •'• n11s111a tHP"CO 

haata qua d•J• da oustarla. cuando lo• efecto• del 

coepartaalanto ya ne satisfaQan al ccnsualdar, tsta bus:••• v.na 

••,.ca di farante. 

Existan tr•• taorta• del ap,...,dizaj• principal111anta, I•• 

·c:ual•• Mtrln a:<pHcada• bP"av-ta a contlnuacilln. 

1. Tearla d• ••tt11111ci-r..,unta1 al pslc6IOQO Pavlov 

u bau en un principio da asoclacllln, por Hdio d• 

la rapeticl&n. El aprendizaje •• IOQr• cuando una 

PllP"•ona reapon•e a un estt .... 10 V •• racOfllPensado •• 

la• necesidades son aati•fach•• con la raspueata 

correcta v castiQados si abtian• una equivocado. 



.. prap- l• , ... ... r!lpetlr ,_ fttlail09 

c-t•t~• ..... r8fw1• hlll ... , .. .. r...,....t• Just-t• .. ...... -.. l• 

, .. • r...,tlr los MUnCllMI P•• rHflr-

...... r....-ta .,. la Clllllllr•• 1'9ro hoy lln 

••• - dice que t•ltn l•• acllt'*9 

.,........ ejwcer en la r....-t• repetitiva de la 

pullllcld8d. 

Esta t-ta .,. canU11ne el r8fuer10 e- el-to 

prlnctp•I ... uca el proc•o • .,.etldilaje ..- .. 

de eran pr-tlo en -c..totecnla. 

Es\• Mlll•lo ntl bHado en cutro canc:eptos · c­

sau loe l!lllUI-, claves, r..,,._t•• o reacct­

Y fortalectlllento. 

1111n los fttl ... la9 f...,.t.. • internos 

,....l"'1ta, o del Individuo, que fttaltlKen culndo1 
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2. 

tl6lllllt .Y ce.o P'eKciana el wJeto, pcr eJ ... la1 en 

el ca• lle un -io de llellid•• alcall6UcH 

fttimula • i.. ,.,._, •• e Mller' pcr la tanta h 

P'eKcifln .......... de •• clave y de otra• ca..... c-

1• hDra, l• disponi~ilid .. , etc. 

"L• reaccl6n H la r.._uHt• del ortMl- • la 

canfipaci6n de .las cl•11H, sin ...,.,.,o 1a auaa 

canfi1uracl6n de clavn no •iHPre produce l• ai ... 

reaccifln en el individuo. Esta depende llel erado 

... que h•Y• sido •tr•d•bl• y CDlllPllflSAdDP'A la 

e•periencia anterior1 a pcr el cantraria 

de•atr•dable.• 1171, "decir, si l• ••perienci• ha 

•ida .. radlble, u refuerza la accl6n al .. u..,10 

que la praduJa. 

El eadelo praeet• ideas aritln11.. .abre ciertos 

aspectos de la conducta. 

Teilrla c111nascltiva1 aqul el caeportHiento va de 

1111 ICaller fhllip. Dlrecclfln de llercedotec:ni•. Mdco 1980. 
Editorial Diana. ~ ... l4• • 
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acuerdo a la r•comp•nsa qu• •• qui.re obten•r· El 

apr11ndlzaJ• ntl lnflu•nclado por factor•• cam. 

los valar••• actitud••• ld•al.. para IDQr•r una 

r&eOllp&n•a. En •ercadot•cnia. es usado para 

po .. sionar un producto •n la aent• d• los 

cansuai4ores 1 es d•cir los b•n•ficlos de un articulo 

son h r•cornpanu y· el adquirirlo es la conducta a 

r•alizar. 

•uncial d•I coaportaai•nto d• un individuo •• "u 

la 

percepcien d•l a•bi•nte total d• la persona. S• 

ere• que se p•rcibe el todo y no 5olarnente un• 

parte, 

n•cesitan destinar •IQnlflcados a la& sensacion•s, 

incluso cuando partes de •lla• son incompl•t•s o •• 

Las CDS•!. lncD4!1pletas 

provocan ansi&dad •n los hD411bres, la qu• hac• qu• •• 

praporcian• lo qu• falta para d•ducir lo que se ve, 

oy•, toe•, 9ust• y hu•l•. 

P8ra concluir •• pued• afiraar que •I aprenditaJe auMnh 

haciendo que los conMtaidores participen. Adllftlls •111ntras 
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mayar •e• •I •sfu•rzo mas profundo sera •I aprendizaje, 

2.4.!5 LA PERSONALIDAD 

Las 'J•riaciones en ta personalidad producen diferencias 

consid•r•bl.. .,, lo• ••rea hU••no•. La peraon•lldad ha sido 

definid• cot10 "•I conjunto d• rHr¡os, tOOdo& d• aJu•t• y formu 

d• conducir•• qu• c•racterlzan al Individuo y su relac!en con 

las demas personas de su medl o. " <181 

La• de per•onal idad influyen 

en, 1•11 percepcione& y comportamientos de del 

con•u•ldor y •s por esto qu• los e•peclall•l•• se lnt•r•san 

E•l•t•n verlo• ••todos que hen •ido d•••rrollado• para 

••ludiar l• P•r•onalidad y a crintinuacien •e darAn alguno• de 

ellos. 

CIBI Cahen Dorothy. 
Edltorlel Diene. 

Publiclded C01111rclel. 
PA9. 146. 

l'lt•lco 1980. 



El .. tocio del factor r••QO clll'lsid.ra que l•• per•lll'I•• 

u- un canJuntD de ra .. DS espec'i•h• que hacen que ••• 

El ,..tDdD psicDQr•flcu •• •l estudio d• las 

DPlnlan•• de 1~ consumidores, 

creencias, valar••• • Ideas. Este .. lado se CDllPlll'I• de 

un Intento par describir • lo• consu•idar.. dentro de un 

enunciados 

.. decir, 

..,.cadD, llASAdD en las ,. .. puestas o 

ele iius valar .. , pr-eDCupaciDne1t y eDdoa de vida, 

M I•• da a las pmr•Dn•• cl.rtDS enuncladDS 

y .. 1.. SDllclta qu• dltan si .. t.an d• acu.rdo o en 

desacuerdo. Post.rlar...,te ••analizan IDS resultados y •• 

2.4.!5. l LAS ACTITUDES 

En la vid• dlerl•, se hable frecuent11119nte de I•• 

actitud•• y I• ••varia de lH p.,.•on•• tienen par lo 11eno• una 

nocltln v•o• de •u natur•I•••· 

La actitud •• una tendencia a reacciDnar positiva o 



Las abJ•tas sabre la• qu• •• tienen actitud•• pueden • .,. 

t ... ;lbl .. a lntanglbl••• par ej9111>la sobre la religiOn, 

palltica, fiar••• •te. 

La• actitudes •• d.,. cuando la• cansualdor•• aab•n que 

hay. un abJ•ta y cu•1 .. .ari sus atributos. Si •I producto 

gu•ta, •&la•• ven laa caracterlsticas pa•ltivas y •e rechazan 

las ••• dtbil••• 

Existen diversas enfoques para madlr la• actitudes de los 

La pre;unta directa •• una d• las maneras m•s 

sencillas, par eJe1111>la, se l• pr•gunta al entrevistada la que 

piensa sabr• la for•a a apariencia de un daterainado producto. 

Otra •nfoqua puede ser •I de J•rarqulz•r las preferencias 

•a•tr•ndol•• ~•ria• articulas. La ••cala de actitudes•• basa 

en una s..-i• de frases u oraclon•• con relaclOn al objeto, Las 

p•r•on•s reaccionan a l•• fra••• u oraciones llOtltrando la fu•rza 

de sus sentlmientas.
1 

1 

Se;On coao ••va de••rrallando el proce•o de apr•ndizaJe, 

las actitud•• pued•n variar. p.,.o la• actitud•• Individual•• 



no cMlbien flcll-t•, sina qu. P•••n~ttn aatabl••• alttntr'aa 

... fl,.--. 

.. Uttnttn dn paelbiUdadft1 H puNan aacU fl ca,. la• 

actitud- p.,.a "ue vayan da acuwdo can al Pr"Dducta a blttn 

•I p,.aducta. Aunque H ne ll d• supan.,. qua " .as Hnc 111 o 

callbl•,. •I p,.Dducta qu• la• actitud .. d• las p.,.sanaa. P•r'O si 

f...,.a nM:-ta u tenwla ~ conta,. con una,c09Ulllcacl6n .. V 

pwsuaslva. 

Esta t11Crla ••plica .as a fondo •I coapartaaienta d•I 

con-idar, ... la suposlcien d9 qu• sa CClllP"ª un Al'tlculo 

"'"'°'Oleo con la Onlca •t• lle htlsfac.,. su aoa. 

El autaconc-,ta •n la -• e_, una ,.,.111111• H pwcib• 

a si al.ua y e- piensa .- la p.,.clben los d ... •. al9unos 

,P•ic6l090s dlsttn;uen ent,.• al autaconc-,to ,. •• 1 Cla -.nera e_, 

I• p.,.sana en r'••lld•d.•• pwclb• a si •lsaal y al autoconc-,to 

ideal 11• •nw• e- l• IJUSt•I• - pwcllll11a par los dllal• v 



E• 111.1y cierto, •1 httc:ho de que la• per•onH, .. Y a 

~udo, dicen al llW!do quienH •an a travh d• la• lltlltiplH 

ca••• qua c011Pran y hacen. 

Por otro lado, 1• 1enta tiene 1rupo• de lo• cual•• 

t~ tran parta da •u CD11Portaaianto y sa adapta a 

E• a•l 1 COllO •u autoconcepto idaal ••ti 

decidido por la• particularidada• eMitlda• por lo• 1rupc• da 

referencia. 

2.4.6 UFLIENC 1 AS BOC 1 llLES EN EL COPIPDRT Al1 l ENTO 

En lo• lnci•o• anterior••• •• trate todo lo ralacionadc 

con la• influencia• p•icol&tica•, •In allbar1c ••l•• fuarz•• •• 

ven 111.1y afectad•• por la• par•anaa qua rodaan • 1 o• 

conSU1tidarn, y• qua los lnf luyenta• tlanan -.peci•l 1..,ortanci• 

Stanton Milli••· Fund..-nto• d• "•rkatint• 
t•11, Editorial ~Ora• Hlll. Pl9, 139. 

!!I 
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en la cr•aclfln d• nitc••ldad ... 

cla•ificar co.a •ltue• 

FNllLIA1 

Las lll• l11portantH .. punen 

Ea la •ntidad qu• ••• dlr•ch y profunda111•nt1t lnfluv• 11n 

valor••• pr•f.,.encia• y actitud .. d• los Individuos. 

l• nU101 

Inculcando!• dichos valor .. , pr•f•r•ncia• y actitud .. , sin 

•llbar101 en la adol••c•ncla •• co.iln qu• •• rltb•I• contra •ato, 

P9rO tard• o t911prano acabara por vol vrl o a ac9Ptar. 

Dltntro d• la fa111ill• au• •ietllbroa difieren •n cuanto a la 

influencia que tienen •abre lo• d .... en detr•inado• productos 

por •Je111plo1 los nl~oa tien•n mayor lnflu..,cl• 11n Juvuet•• y 

9oloalnu. 

Pes• a la l11portancla que a1911pr• ha ejercido la 

familia, c<JllO lnfluyent•1 diversos •studio• det1111e•tran que 

. actual11ente e•l•te una tendencia de la 1ente a buscar 

infor•acl6n con persona• de su aisma •dad, lll• que con su• 

p•dr•• v ••vores. 



vupae • ln•tttuclann ve esoc:ledD un P•P•l 1 

ca.pr edcir , 

GRUPOS DI Rf:FERENCIA1 

Pare TaylDr y Shaw el QrupD d• r•ferencla, •cnn•l•t• •n 

varia• per.an••• qul•n•• tl•nen un slste•• de cDaunlcaclDn•• 

lnterper•cinal•• ba•tante bien ••tableclda•." <201 

c.,.., •• pued• apr•clar, un ;rupD d• r•f•rencia pu•de 

•atar· fDr111adD pDr p•r•onH qu• inte11ran un i;¡rupo d• · amlQDs, 

CCMllD fa•ille, coapaft•ro• d• el••• o trabajo, clubea, qrupo9 

r•liglo•D•, etc, 

infor•aci6n, ID 

cual lapl lea qu• •I cDlllflorta&l•ntD d• un con•u•idor 

pued• 

·1201 

variar 

Taylor w. 
lntetredcir. 

para 

y Shew 8, 
... KICD 1~73, 

a laa accionet1 y 

llercedotecnia, Un Enfoqu• 
Editcirial TrlllH. Pa;. 112. 



creencia• de loa •lllllbroa del Qrupo, Eato natural .. nte 

dmp1111de d• la euacmptlbilld•d de la peraona • 

la Influencia y orado de ldentlflcacl6n con el 

QrupD. 

Cuando loa prDducto• •on aoclaleent• notable•, lo• 

hlbito• d• co11pra reflejan la Influencia de los Qrupos d• 

r•ferencia. 

CLASE SCCIN..1 

L•• cla... aoclal .. aon dlvlalon•• de peraonaa con una 

poalcl6n .acial •l•llar dentro de una .aclttdad que C011Part9n 

v1lorea, .. tlle>a de vida, lnoreaoa, nivel de ttducacl6n y 

conducta• parecld••· Al claalflcar a una persona no •• 

utl ll1an tocio• eate>a factor .. naturaleente, 

Por conalQulente, la el••• social puede Influir 1111 1111.tcho• 

••pecto• d• la vida. 

Cll. TIJl!A V SUICl.t. TIJRA1 

la cultura •• todo lo que •e encuentra •n •l ettdlo 
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allbiente y que ha sido realizado por los sere• hu•anos 

para confor•ar la conducta hu•ana. Acle••• incluye los 

,.atores y In CC111Parta•lentas que •on aceptadas dentro de ua 

•acledad tlplta, las cual•• se transmiten de generaci&n en 

;enw ac 1 &n. 

La• persona• tatlbltn son •l•llbrn de ;rupos •••. pequeftos 

lla•adas subculturas. 

E• nece•arlo que la• especialista• en ••rcadotecnia 

estudien y resp•~en las diferencia• de las subculturas CDllO par 

ejeepla'la• actividad•• reli9icsas. E•to• ;rupos ejercen ;ran 

influencia en el CQfllPorta•lento, ad•••• da presentar demandas 

llUY particular•• en el ••rcado. 

con tttita, dmb•n entender•• 

cultu,.ales, 

Pare podar la;rar lo anterior 

los fundaMntos da los ;rupos 
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C#lltLO 111 

LA llPCMOTEDUll IN aMTO 11 MI DHllMILLO, 

LM FUNCIDNEB DEL INSTITUTO NACIONAL DtL CON&UlllDOR 

Y LA IN'OflTlllHClll DE LA flta.ICIDllD 



S. 1 LA ISWTICNIA V IL DIMllQ.LO 

La -CM!tl-la .... pa• .... •I .. la --•a .. 

lnt..,.a en la-••• cllft el ..,..,..ata• •t~lar y uuafacw 

....aa •c•trlllllye a at....,. una• In 

la Mc:lr, .- al 

.-.. atar - pr.-UCt• .- aattaf .. an _ .. , ..... • ....... 

M crean ...,..... y ,_. c••l•dent• ...,._,.. Y 

... lnlstr...,.H • 

. Cecla •h H va canflrlNllH .as la , ... u •• el 

t•lt• H I• n .. ocl• .. u •Y relaclllftM• cllft la ,..,.tanela 

... H le otwta a la -cMDtecnla en la 111-ltn 

.. tratttlcu, ._,.,_, ....,.aca- y en la actuac1en ni 

pw-.a1. 

La supwvlvencla H las ....,..... privadas H •a cuanH 

IH Wdflll\ClHo ftK .. l...... y ...... H I• cmi-ldar.. 9ml 

aaUsfechas. Tanto I• prlllluct• e- loa -vlct• ...._ .. t.,. 

C2l> .· MDll_v. R. y Hancocll R. La "9rcMDtecnla y el flHlD 
Alllllllftte. ,..•lea 1•10. ..ltarlal Diana. ll•t• 971. 



•1 nivel tle 109 c111111ettdona. Por 10 t.nto •1 cuepUrH 

WI l•S DrlllnilKl-. 

._.,. "ta cm11HcUln, 

.. lndlwpenaMl1e CD1199t'1ir 109 

un a.no ....,.rollo 

Por canslvulente, ., no .. 

at sn 1•• ..,rnH no nlste 1• ortentacllln hecta la 

.,.cadot111:nta tle 1• cual .. hü16 en •1 c-.ttulo .ntertor, y H 

enfcx:M 6ntc-te • 1• otltencl6n da uUUddn al -or p1HD0 

.. ...., prottül• llllD loa neeoct09 no teneen 11•- ftr- ,.,.. 

"In tDd• 9DCiH•d 

ala.pre ••teten 109 llllD"tunhtH, 109 que tt11n1111 el don da 

c•t1r •1'6n O llln pan otltener rApldH utt lld•dn y e111r1do hta 

DUDlen utlll1•r cu•lt1uler ... ,. par• 

•lc•n1arl••• • vecn tnfrtn9iendo • troche v eoche loa 

11r'lnct11lH .as el-t•ln da IUce e tnt..,-lded. • 1221 

nte cl•H da llWSDllH le ortentact6n hecu l• -c•dotecnt• no 

1" lnter"• en allsoluto. 

ec..-lco ..,. ..... y •1 dnerrollo del person•l eunque e.tate, 

1221 llevtsta ...,.cdoHopto. u 1..,ortanch de 1• 
...,.cadot111:nta, en •1 Dnerrollo d• la l•rne. ND, !111 • 
..... l. 
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no ft el convent•t•. 

tratarl 119 abten11r valor 

econ611tco •or .. olllo, tendrl un buen dnarrol lo para •u paraon•l y 

··adir• todo p-l autoconttnutdad .• 

ll .c~ncepto da _.cMotecnta, cuando H tnlclfl, tuvo 

llUChotl r11ehazo• ele loa eapr•••rlo• tradlctonall•l••• porqu• 

cr..,.,.on llUlt al dlrttlr•• • ••tl•fac•r l•• n•c••ld•d•• y d••eoa 

no productrlan utilidad•• y CDllD 

Paro • Mdld•, que .. l11Pl•ntab• y .. obtenlen rnultadoa 

no t ... inadoa, aur-9i6 une corrtent• entu•iHta por acopr "ª 
nueva filoaofla. L• cual Ju•tiftcfl wr productiva y rentabl• 

para eaprn•• d• cualquier .... nttud. 

Se. puede decir 11"• l• orientacifln -c:adottcnlc• •wl •l 

•Jor caetno en l• vida de loa netoctoa dUrent• euchoa lfloa en 

•l futuro, 

Por ninCJ6n 11Dttvo dnen dRCartarH loa caelltoa qt111 H 

producltfl en una soct .. ad, E•tl detllOtltrado que una eapr••• que 
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na ••t• can•tant-t• lnfar .. da d• la. calllbla. .., la• 

actltudlt9, nec: .. ld•d .. , .. tila. d• vida d• la• individua. qu• 

farun ... -cado, .. ttn .., P•liQra d• ••tancarH y quedar fuwa 

de ... -cada. 

11c1 .... , hay qu• t09ar .., cu11nta •l d••arrallo d• la 

ya qu• afecta la• actividad•• d• la 

-clldotec:nla al Influir .., la. d- d• la• usua,.los. Lo• ,•(':. 

adelanta tec:noltJQlca puad11n obllQar a alQunas n91¡aclos a 

f,.1ca•ar y al •i•llO tl.apo, qu• at,.a• t11nQan nu•va• 

.. artunldad ... 

Para •J.apllflcar, lo dicho ant.,.1ar .. nt• •• taa1,.an 

cl.,.tCl9 ca..,. de la cantidad d• productos qu• •• han cr•ado 

par-a ••tl•fac.,. I•• n•c .. ldad•• flslcas v a11ntal•• d• los 

..,... huaanos. Estos •J.aplo• san narte1-1c1nos v 

europ•os, ya qu• en nuestro pats, •• ~lflcll obten.,. ••t• 

·upa d• datos. 

En cuanta a los ali.antas, •• 9"Cu9nt,.an en Estados 

Unllkl• al,.ededOr' de di•• •ll pr-aductos en las sup•r..,.c1dos y en· 

Eurapa .. ••Un ....,.,.aliando lH hlP9f"llltr'Cados para pod.,. 

afrec:.,. • IH can-ldar .. una v11rl9d•d d• producto• qu• va 

llHd• lDll treinta •11 • IH clncu9"ta •11 productos • 

.. 



Otro •J1111PlD, ...,.la que •M••t11n unas cuatrocientaa 

•il -caa r .. istrada• 11n la oficina de patentH de 

Est~ UnidDs, v•intlcinca 

•U turcaa, ai~ t•ar 11n cu.nta loa productos na r91Jistrada11 que 

- .u ... 

"Hay lpocas "" que laa ail qutnientaa c041Pal'llaa que 

.. arKen 11n la 8al•• de YalarH de lll.va Vark introducen ••• de 

cinca ail 1N"Muctas nueva& de iepartancia. • C231 

Con eata H aueatran las caallioa qu• exist•n en la 

saci9dd, ••tilas d• vida, n.c•aldadaa, etc. 

3.2 IN&l lTUTD NACIDNN.. DEL CDNSUl'llDDR 

3.2.1 EL 11DYl"llNTO CONSUIERISTA 

Una w•n cantidad d9 naclonH Htlln lnt9rnadH par IOll 

1231 RiH Al v lraut .Jack. Poalclanaal9"ta. llhlco 1'83. 
Editorial flr: Gr...-Hlll. ~••· 21. 
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canau•ldar .. , c- •• v..-a a conUnuaci6n. 

Ewi•t• una Orqanizaci6n lntwnacianal d• Uniann de 

Con-ldnr•• CIDCUI qu• cuenta can •lllllbros en ••• d• cuarenta 

pal-. Las ... canocldllll aan natural•nt• la wrap- y loa 

nart•aMrlcanoa. 

En Francia .. tiene principal11e11te 

ae dedican baaicaMnte a real izar prueb•• 

CClllperativaa,, une ea financiad• por aua •i911broa, y ea l• Uni&n 

Fedwal de Conau•ldare• y l• otr• u finenciade par el 

qoblwno y e• el rnatltuto Nacional del Canau1111>. L.•• cuele• 

· col ebaren per • 

reqle .. ntoa •obre 

infar•acl6n, etc. 

l••. ceuaaa 

•11 .. ntoa, 

del canau•ldcr, .. qurlded, 

anuncio• ••• honeatoa, ••• 

En Al ... nl• h•y diferentn crqanl2aclcn•• que 

trabajen can al tnatltuto de lnve•tlqacicnea de A•untca de 

Caneualdarn au• ntudloa nUn enfocaclDS al Hpecto de lo• 

prKloa. 

En Din...,.c• u un departa1111nto quberna .. ntal que r•allr• 

acUvld.._ 11n def11naa de ln can-ldarH par medio d• un 
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ca11wJo de ca11-ldarea, lntt11Jr•do por 1üJer•• prlnclp•l_,t.•, 

ll'A9 tratan de dar a conocer aua puntaa de vista al pllbllco v al 

tablerno • 

.. lqlca tiene la Drqanl1acl6n d• Conau•ldor•• v la Unlfln 

F ... nlna para la lnforMci6n v Defenaa del Con•u•ldor. 

La Aaaclacl6n de Con-ldar•• d• Gran lratalla, 

tiene el enlco "lnlaterlo da Aaunto• 

d•l Ca11au•ldar dentro de loa paln• del ..,.cado caafln 

arqan11aclon•• •on aol•!llent• alounaa d• 

lo que podrla lla•araa lo• defenaar•• del conau•ldar, b•••ndou 

en hacho• y tratando de taear un tono frlo ... que 

eaaclonal. 

MTECf:DENTE8 DEL lNSTITUTO DEL 

CONllMll>OR <INCOI 

El lnatltuto Nacional del Conausldar fue creado caeo un 
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orQanl•llO d••c11ntrallzado con p•r•onalldad jurldlca y patrimonio 

'raplo. 

Loa fin•• d•I ln•tituto •on princlpal..nt•1 

Capacitar • lnfor•ar al conau•ldor para que conozca 

y ej1trclt• •u• d•rechoa. 

al conau•ldor para 

razonable111ente su capacidad de cC191Pra. 

llconaeJarlo 

c-clal•• 

lnter••"· 

•l conocl•lltnto 

publicitarias, 

que utt lle• 

d• 

a sus 

Fo11•ntar hlbltoa de conaul!IO 11ue protejan •l 

patrll!IOnlO fa•illar v pr011Uevan un sano d••arrollo y 

una adecuada aaiQnacl&n d• los recuraa• productiva. 

del pala, 

Para poder CUMPiir con los obJetivoa citada. anterlor1119nte, •I 

lnatttuto Nacional del Conau•ldor tiene las aiQulentH · 

4unclon"' 
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Recopilar, pr111>•rar, procesar y difundir inforaaclbn 

• IM canau•ldarea para qua tangan un -Jar 

conocl•i•nto da lo• bl•n•• y ••rvicoa qu• •• 

encuentran en el ,..rcado. 

Efectuar progra•a• de dlfualbn sobre los derecho& 

del con&u•ldor. 

Guiar tanto a la• lnduatriaa co!Ml al COfllerclo en lo 

qua ataft• a la• necesidades y problemas de los 

conau111I dore•. 

Realizar dlver••• lnveatlgaclon•• con respecto al 

consutno. 

Hacer prograaa• educativo• para orientar • lo• 

conau1111 dor••. 

Pro111ov•r 

ccnau•ldorea pera 

••rvlclos. 

•l•t•11•• qua 

la obtenci6n 

ayuden • 

de bien•• 

loa 

y 

ColllD H pued• notar, al Instituto Nacional d•l Con.,u•ldor 

es un organlamo del Eatado, qua•• aln duda alguna un au•lll•r 

73 



•l pObllcc •n ;enaral 1 ya que sus meta• son que las persona• 

adqul•ran mejore• n•bltos de consumo, es decir que compren lo 

qu• reallDl!flte n•cesltan a buen precio y que no sea preea f&cil 

d•I consuml•mo esttril. 

3.2.3 ORIENTACION AL CONSU11IOOR 

Los servicies pr••tadoa por el Inatitutc son blslcam1111t• 

d• orlentaclOn e lnfcrmaclOn a los consumidores. Estos pued•n 

s•r d•doa por vla teleHmica o personal11ente •I se acude al meo 

ubicado en lntmrgentee Sur No. 1228. 

El Instituto Nacional del Consumidor cuenta con un 

teltfono 1568-87-22> que tiene veinte lineas y que op•ra desde 

las ocho de Ja mahana hasta las siete de la noche. Este "" un 

servicio que orienta al pOblico consumidor. El personal 

especl ali zado del departamento le proporcionar~ precios de 

producto" bolsicos 'y su cumpllmlento, ya que por medio de una 

pizarra •• anotan diariamente los precio" de eetecientoa aetenta 

y cinco productos blsico•, de consumo 9ener•llzado y duradero y 

cOMerclal•s y nu•~• mwrcados pObllco•, as! como en veinte 
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HteblKl•l1111tas ff ..,..-atas •l•ctrO..C...Ucas • t;uel cantidad 

d9 C91\trae M Mtwlel d• can•trucct6n. E•ta lnfor .. cl6n w 

praparc:tana a ... d• 11ll c:an-ldlwH dlerlae que solicitan 

tnfor .. ct6n sabr• prKIOll. 1111 ... • HlOll datOll M 1111vhn • 

dlf.,.wnt•• lnsUtuclan•• CDllO Canesupo, 119perta .... to d•I 

Distrito Fed.,.al, Con9r11SO d•I TrabeJa, S.C:ofl, •te. 

Na s61o por IDll pr•ctOll acud91\ las c:ansu.ldar•• •l uc:oa 

lellbltn 11..an y •• pr•S9"len 1111 la• aflcln•• wn busce d• 

.ortwntacl6n pare futur•• cD11Pr•• y abt1111ct6n d• blllfl•r. y 

• .,.vlctOll, pare consultes y quwJas centre c099rcient•• y 

prHtador•• dtt -vlc:tas • lnforucl6n tlDbr• d.,.KhD• y -

Dbll;aclan•• a111111tedas llfl le L•y F9d.,.al d• Pratwccl6o el 

Cansualdar. 

q... 11111ar 

Can Hta lnfor .. cl6o, •I cansualdor podrA sab.,. 1111 

Htl ... barata •I articula qu• *- y dflnd• loi 

afrwc.., .. yar•• 1arenUas cuando lo c:a.pr•. 

Por otra ledo, •n la• di•clstls d•lw;acianH qu• tlwn• 

el Instituto 1111 la Rap'1blic• •• ••tl •labor.anda un praora- d• 

educaclen pera •I can....a y ar;.anizac:llln de las can-idorn. 

"SI h gwnt• w ..,.upe, I• swrA .. cha ... fktl hac.,. vel.,. sus 

derechos. Y la or9.anlzac:l6n d• las c:ansu.ldorH M pU9CI• hec.,. 

Ndlant• •I trabajo d• las prl*'tor" d•I Instituto D 

"Provwch•ndo las lnstltuctan•• v• ... 1stM1lH1 las slndtcetas, 

I•• juntas de vecinos, I•• esactecillh99 d• colonos, ha•t• loa 
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clube• deportivoa. la unilln h•c• le fuerze, ••to todoa lo 

sab11n, pocos lo pr•ctican.• C241 Para qu• los pr.,.,tor•• 

•cudan •dar plltlcas y canfar•nclaa, b••tarl con qu• .. lla•• 

al lnstltuto, ya qu• •llos qui•r•n darla el mayor i11PUl•o 

dabldo a la cri•i• por l• qua pas• el pal• y cuando M•s 

lndlspan•abl• •• d•f11ndsr •l pr•supu•sto f••illar. Par• poder 

loa prabl ... • cotidianas y !IUB p~albl•• 9olucian••, Hi 

ca.a dar • canoc:sr las nsc•sid•d•• r••l•• y d•t•ctar la 

publicidad nociva, 

Ulti ...... t., •• puad• acudir a la Procuradurla Fad•r•I 

d•I Can!IU•idor, • la Sllcr•tarl• d• CD119rclo y FOlll•nto lnduatrlal 

y • Locat•l par• solicitar lnfor•acl6n d• praclas y apoyo contra 

vlalaclon .. • la l•Y• 

Todo •l sunda •ab• qu• la talevlsilln y •l radio son los 

P•ro el radio y la t•l•visl6n son tambitn un .. dio lhUy ef lcaz 

para infar.ar y orimntar a los cansualdor•• y cr•ar un• 

canci11nc:la·sacial qua •vlt• •I cansualsao y el d••pilfarro. 

1241 Castallo Asaitia Danl•I. El Consualdor debe Conocsr sus 
Dsrschos y Capacitar .. par• EJ..-cltarlos. Revista d•l 
Can-telar. Fllbrsro l.... No. 84. PlQ. 3S. 



Le reviste del cansu•idor n difundid• por el INCO 

-su•l-te, • un precio eccesi11le, • tadtlll las bol•i llas, 

"Tiene c- llbjetivo Dfrecer a •u• lector•• rec-ndacianes 

racional del prnupueata fa•lliar y consejas para le 

pr-vacl6n 11-• y •I MJarMlenta constante d• I• calidad d• 

vida de la pllbleclfln, • 12!11 

El perl6dlco del con-ldor n una publlcaclfln catarcwn•I 

'"*ª INCO v .. encuentra a la venta en las tienda• Conasu110 d• 

tlldo el pets. Al ltual que en la revista del consu•ldor .. 

lnfor••• capacita v orienta a las consu~ldores. 

J.2.4 LA LEV FEDOM. DE PROTECCIDN 1111. CONl!Ufll!IOR 

E• una tterrulenta pare evitar el aceper .. lento v I• 

especulaclfln con blenn de consuaa. Prot•Q• los lnter•••• d• 

la• .. yortas, lledlante la creacllln de la• candlclon•• neceaarla• 

cansu11ldores. 

<2!11 Instituto Nacional del can-idar. Revista del 
Con-idor No. 89. .Julio 1984. l'IQ. 2. 
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La la.v cant111na una serle de dlspoalcionaa que fl Jan, el 

Ulllta de caepet11ncla de la reol-taclbn para toda la 

Rllp6tllica y .. tablece eu alllioatarladad para cClllef'clant .. , 

lnduatrlale• y pr .. tadar .. de servlclat11 tanto de ...,r .. •• 

pftblicaa CQllO privad••· 

Habla de ce.o deba hacar .. la publicidad, qui requla1t.,. 

reunlrln la• o ... antl•• y ce.o d .. lfn efactuar•a l•• oferta• y 

pr~iann. 

TMlliln la ley .. refi_.e a lH aparacianH de crellta, 

la lnfareaciftn que debe recibir el caneu•ldor qua l aa rHl tca, 

la far•a cDMI .. calculan los lntar ... • y lo qua daba ac:urrlr an 

el caac de re•cl•lftn de un contrata. 

~•l•l•.a, ae .. tablecen la• r .. ponaabllldad•• en qu• 

Incurren la• praveedarea que caeetllf'I en9afto•1 a•I CQllO laa que 

no cumplan can lo que afreclfn y lo• pla1at1 que tienen loa 

c1111Pr•dare• para hacer valar •u• darachoa. 

Otra nar .. n 11era loa preetadaree de aervlclaa, Se 

can•ldara de auea importancia nacional, pueato qua loa •arvlclol 

cada.die cobran .. yar relaclen a atr•• actlvld•dea. 

O..,UI• hMI• de la• venta• a doelclllo y aeftala In 
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WA TESfS NO DEBE 
SALIR DE LA blilLWHCA 

c1ractwlaticH qua tatas dllllMl raunlr • fin ele ofracw h 

.,-otaccllln ~uada. 

clMlo, los derachOS del consu•ldor a racuperar, los depOaitos 

que haya antr .. ado por an11•- o et111•quff, 

3.:S PUILICIDAD V PIERCMIOTECNUI 

3,:S.I 

.. dllll• preparar una •l•tura que 11aya d• acuerdo a la• 

nac:Hldadff de los Individuos, para lotrarlo • Uan• que reunir 

lnfor•acllln •obr• ••tas nec:••ldadH. 

La infor .. cl6n pu•d• cCM11Pr•nder lnore•os, •dad, •e•o, 

llllucaclllii, preferencias en cuanto • caracterlstlcas, texturas, 

dlsltfloa, colorH de lo• productos. Naturalaente que existen 

otrH infcr .. clonH para poder •laborar una con11enlttnl~ Miela 

da aercadolecnla. 

S. puad• definir d• la siguiente ..,,.,.., •s. trata de la 

cOllblnacl6n singular d• las variable• cantrol.-blH que un 

1'1 



...,r"erio 11n pArticulAr ofr•c:• • los consu•idor••· El 

DbJ•tlvo et. un .-pr•••rio •• cr•Ar une .. zcle d• .-rcedot•cni• 

cuatro fector" 14P> qu• for••n •I •i•t .. a d• ,..rcedot.cnie. 

12h> 

l'flODUCTOt 

PLAZAI 

PRECI01 

&ch•IOll therlH 
y llpUc.cionH. 
P•t• !!•, 

Producto 

Pr•cio 

y lillith bub•n. 
l'ltMiCO 1'82, 

,...rcadot•cnia Coné•pto5 
Editoriel Pk:Gr•w Hill. 



- l'llClllOCIDN1 Publ lcldad 

119nta personal 

l'r-161'1 de ventH 

Aelacion•• p6blica• 

EnvaH 

Toda• ••ta• variable• estan influid•• por la• fuerzas d•I 

Mdio .... lente. 

La aiMtura de aercadotecnia por .. dio de •u• variabl•• 

pr-ta cuatro far .. • para crear valor••· 

"El di•eflo de producto hace que el objeto o el intaneible 

•ean ••• 6tilea o atractivo• para los con•uaidorea 

lconfieuraci6nl. El precio y laa condicion•• de venta•· •on 

dl•tribuci6n brinda utilidad al hacer que un producto .. 

encuentre dlapDnlble donde •e te de••a Cfacilltaci6nl. La 

pr-i6n ayuda a crear una laaeen pslcolt>Qica y •acial y 

brinda inforaacl6n que e• iaportante para -•trar ca.> · 

•l producto cubre las nece•idades del coaprador 

Csilllbol lucl6nl. • <271 

1271 l'rid• N. M. y Ferre! o.e, "arketine 0.ci•ione• V 
Conceptas N•lco•. NMlco ,.82, Editorial 
lntera..,.icana. P••· 997, 
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A cantlnuar:ltin •• ••pllcan br•v•nient• las cuatro p, 

El producto d•b• ••r plan•ado y d••arrollado para lC>Qrar 

que .. a adllCuado a las n9ce•ldad•• del consu~ldor y pu.da ser 

c0Mrcial l1ado, 

El pr1telo d•b•rl proporcionar la lnfor•aclbn nec•saria 

para fijar un pr•clo que .P•rmlta un marqen de utilidad, sin 

d•Jar d• ..,. CDllP•lltlvo. 

La dl•trlbuclen debe t.ner canal•• .,.dlant• lo• cual•• 

lo. productos 11 .. uttn al urcado correcto en •I -nto adecuado 

y forllAr un al•t ... d• dlatrlbucl&n para •I aan•Jo y tran•port• 

flalco d• loa productos por ••to• canal••· 

La prDllDCI bn ayuda a 

l "-• con•u111ldor•• •Dbr• lo• producto• de una 

En •l prbKlllD lncl•c •• •studlarl ltA• a fondo. 

y persuadir 

cierta COfllPaNI•. 

Par la tanto una ••trat•qla d• .. rcadotecnla .. enlaza 

con un .arcado ••coqldo c0«10 .. ta y con una situaclbn d• .. zcla 

d• -c•datacnla •llflectflca. El cuadro No. S -•tra •I 

•l•t... d• Mrcadot•cnla COiia ••tructura cCllblnada d• fu•r1as 

atllllantal•• • internas. 

82 



a.. .... IL lll'llM K Wlidllfll CllR.ITII K ... ClllMllA • 

.,...,. 
CllllDICIMI EtlllOllCM 
illCIM. Y Dl.1\M. 
1"111.n&CA Y LllllL 
TICllll.ClllA 
COll'llEll:IA 

llilER!UIMIDI PLMIEllCllll DEL l'llllDUtlO 

111'. HTllllCTIN 111'. PMCIOI 

SllTEllll 111'. DlltllllUCllll 

ACTIVIDADES llE Pllllllltllll 

Ma.111 DE LA lll'MIA 

FUEM K LA IElaDOTIClllA 

IUCMICITIDUA 

HdlJCtllll UICaL Ulltllll 
IUlllSCI fllllllltlUlll 
fuscM. 

llMITlllllCllll Y llllllllD.UI 
llMN MrE EL ..._IDI 

FlilllE1 St.ontan 11. F"'"'-'ct di lllrl1Unt• '1111· Jt, 

IS 



s.s.z 

La 11r-lfln .. ha definido e- "la coardlnacllln de 

tllllos los ftfueruie ·lnlcluos 11ar el vendedar 11ara fttablecer 

canalft de lnfar1NCl6n v 119rsuHHn, can llllJllto de facll ltar la 

venta de una ..,.canela o eervlclo, o la ac911tactfln d• una 

1c1ea.• cn1 

L•• tkntcas.,.._tonalft san una 11arte ftenctal d• la 

.. trat .. la de ..,.callOtecnia y la• decisiones aallr• 1•• 
actlvidatles de 11r011DClfln san r911etitlv••· Postertor11e11te .. 

tiara un. re11tsifln de los .. todos de ca.micacllln 11ersuHhos. 

UI llfNTA l'OIONALI 

E• la cDllUnicaelfln directa de 11eraana a persone, o con un 

.. da una retroalt11e11tactfln lnlllldi•t• qu• puede 

ser en farM de palúras, lfttH o etcprftionea. 

los c111111radorH. Pero la• dea11entajaa son que el n6 .. ro de 

contratos n li•Hado v su costo n .,V alto en co10paracifln con 

la publicidad. 

<281 Cohen Darothy. Publicidad eo.ercial. MMico 1980. 
Editarial Diana. PAi· 110. 



llDn l•• 11etlvlddH lt'l9 c1111111-tan y -U.n•n a lo 

,..UCldad y las ,,.,,t .. psraanalH, •'(Udlndol•• • ser Ñs 

9flcientH. 

de c111111ra. Eat1111 lnc911tlv .. pu91119n .... 11&1•atr•• gr•tuit••· 

111'•1•, desfll" y ••.-lcl_, cupanea, tl•r•tH, r .. mbohas, 

cMcur-. Cullnllo M trata_ de dlatrtbuidorH lH pr-lonH 

pu9de - vl•JH al uyar v..idllllar, arr .. la •• su ta11nda, 

pr"la., etc. 

l•l•• 11Clivldadtttl M hac9n para cbl911tlr v11nt•• a cor<o 

pla10 en t11nta que l• pultllcldMI y la v11nta peraanal ! "s 

incr•11entan • larga pl•zo. 

Su Nh •• dar • cMDCllr una l•tan favarñl• d•l 

praducto a bien de su fabricante. Esta par cansltultlnte da 

••tl•faccU1n y M c:Ullple el fin de la -cadatecnl•. 11111•••• 

evalb• I•• actitud•• del pOtillco resp-.:ta • una 11ePr••• o 

producto y ••l c•..,l•n I•• poslclan.S n .. atlvaa. 



NOMBRE DE f!ARCA, !!ARCA REG!STRADAa 

Una marc• es •un nmibre, ttr11ino, •l11bolo o dl•ello, o 

c'•alqui11r cotllblnaclt>n d• •lle• que tenga CDllD fin Identificar 

lo• .rt!clllos o •erviclo• d• un vendedor o grupo de v•nd•dore• y 

El nombre de •arca•• la parte qu• •e puede localizar o 

;:rcnuncí •r la aarca r•Ol•trada •• la que ••t• prot•Qida 

L•• pri c,clpallni funcione• del envase son qu• ••• 
prot•:tor, identificador y econ&elco, 

~err.odo• y atractivo• para •I con9umidor. 

;·.UltlltlCADa· 

P•ro tambltn dllb•n ••r 

paoada por un patrocinador y es publicada por loa llledlo• 

l~l &ch .... Ctlarle• y 6•1th Reuben. ....,.cadotecn!a, Concepto• 
y ApllcaclonH. l'ltxlco 1982. Edl torlal 11cGra,. HI 11. 
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M•IVH c- ...,. la• revl•l••• 'peri6dic09, televl•Uln, rMllo, 

correo, -109 •twaor .. , etc. 

llt.I VW1teJa e• que u dlrl .. • le• M•a• y no • una 

per•on• en perticul.,.. 

le vente per•onal, dada •u neturaleza. 

Y• ... la publ lcidMI " lo que rHl-t• U ene e•• 

interts en nte 11rte del n111tu10, -• el punto que a 

contlnuaci6n u estudiara. 

:s.:s.:s Ml'ECTOS llNIM.H DE LA PUklCIDM 

:s.:s.:s.1 l>fF llUC 1111 

Expon•r una d•flnlcllln de publicidad e• una tarea 

dificil, ye que todos lo• que la definen, IMIChas vecn no 

a la publicidad y el UllD .. e cMla uno hac• de elle, abonen y 

Ju•tl f 1 t"an 1 a confusl lln. • C3fJI 

1301 Ferrar Eulallo. La f'ubllcldad. flhlco, 1'"'2. 
Editorial Trillas. P69. 70. 
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~ •• aon t""l•a l•• definiciones v tan contredlctCM"i•• 

que•• CQIPlicedo •l1t9ir un• sol•. 

lo 

En •I prillllr coloquio publiclt•rlo, r••llz•do •n "*•ice 

.. dice ~·· "Publtcid•d .. un conJunto d• ttcnicea v lllldioa a• 

conaullO d• lleterain•dD• bien•• o I• utillz•cllln d• ciertos 

••rvl ci oa. • C:Sll 

Es Hc:ir c•r•cterlstlcH 

qu• •• utlllc• como h•rraml•nt• d• 

lnflu•nch pslcol6Qlt:• dlrlQida • I•• d•cisionH d• co•pr•. 

L• r•vl•t• Advertislng 1111• d•fln• la publicidad ca.el 

"L• repre .. ntecl6n it111r•sa, ••crit•, h•bl•da o ilustrad• d• une 

person•, produeto, ••rvlcio o •cclOn, p~bllcament• p•trocinada 

por •I anunclent• v por cuenta d•I mismo, p•ra inducir ventas, 

uao, •oto• o r•sp•ldos," <321 

!lll lernel S.haa6• V. Anatoala d• la Publicid•d •n l'ltKlco. 
l'lt•lco 1912. Editorl•I Nu•stro Tiempo, PAQ. ~9. 

<:S21 ,..,.,..,. Eulalio. l• PubÚcldad. l'lt•lco 1'182. Editorial 
Tri llH, Plg. 107, 



.. .,.. fin•U•• .. puede dKir ti"" le p.-lichled fue 

cr .... • can el ¡wapkita d• .- •lli•h un cenel u c-.niceci6n 

entre •I ~ y •I CllllPf'•dar. 

:s.:s.:s.2 TI flOI DE fil& IC 1 DAD 

E•isten diverllOS tipas de publicided, y .. un 

claeif&cedDe 911 far•• dlferentft ,...en las eutarH, pwo • fin 

de cuentes tadH tienen canceptas 911 cQ116n, 

...-uctded del prallucto1 la• -cientH &11farM11 y 

..,.ceda ~re sus praductas a 

L• publicidad de •cci6n directa, H decir .cuenda las 

vendedare• treten de qua h•ya une rnpuesta repid• • 

Le publicidad de accUln l1111irecta 

ntl11t1I• I• ci-ende par• un van perlada de u...,a. 

Pullllctcled 111stttucianal 1 H 11nerro11 e per • creer 

une actitud fevarule haci• el vendedor • l•ulser 

el prest& 11 a del pradueto, ... ti"" pera 9'I vente. 

Publicidad neclanel1 nta dlrilld• • elcen•ar la 

uyar centldad de per.-i•• que H• pasible clantra de 



la nacifln, t1111ando.,, cuenta 109 ll•it .. 99a1rlfico• 

en •ue •I producto qu• u anunci• ••tt • l• VMta. 

Publicidad rqlonall u da Gla9911t• 11n lDS ••tada 

o provincia• dande •l producto u pll9da dlatrlbulr. 

En .. t• tipo de publicidad h•V 111.1• flJ•r•• 111'1 

•l cllu, 109 hlbit09 d• vida, la all-.taclfln, 

•te., para qu• •l producto o -vicio tlll'lt• hito• 

Publicidad local1 u trata d• lotrilr el intor .. d• 

porsanas 111.1• viven Rla-.to en una ciudad o una 

pDbl•cl6n dada. l'uesto qu• aOlo h•V .diatribuciOn 

d•l prDducto 11n ••• lu9ar. 

Publicidad del d•talllsta1 H una for.. d• 

publicidad local, au dlfDrlHlcla con•i•t• 111'1 qu• lo• 

dtltalll•t•• tllll'llll'I eran variedad do producto• •u• 

ouch•• vocn no h• aldo producid• •n mu localidad, 

H decir anuncia producta d• oarc• n•cional 1 con 

una calidad loual en todo •I P•••· 

f'ubllcldad •l lntor-.dlarlo1 •• ba•• en la• 

porsana• ~ caopran p•ra revender v no 11n el 

can11&111ldor final. lnfluv11n 11n un •l••ctn para c¡Ue 

~loran v vendan una .. rea d•d•· 



Publ.lcldad lnduatrlal 1 •s. dHtlna • Alcanzar 

la ,__ • ...- cmpr•, no P•• ell• •1- v .., 

lllf'llllllD uao, sino p•r• su CDllPallla v •I uao de 

ht••" C:S:SI 

OIJETIVOS 

le ha tr•tado de eatabl•c•r cual .. la fin•lldad d• la 

publlclll•d, durant• MIChoa •~oa. 81n eatar auy claro, 

aln ·Hbarto lo que si .. evtelent• lo llU9 H supone reprlÍHnta la 

pullllclllad. 

f'or consl1uiente, •• pu•ll• decir que la •ta de I• 

publicid•d .. "loerar que los cC111prador .. potencial•• reapanden 

1111• fevorableMnle a la oferta de la flr•a. Procura, para 

•llo, proporcionar lnforMaci6n • loa conauaidor••• tratando d• 

aodiflcar aua 1uatos v preaentlndolea 11Dtivoa pera que prefieran 

los producto& d• I• c .... eftla. • C:S41 

<:S3l Crawford John. Publicidad. 
Hispano AMricana. Pa1. 22. 

ltt xico 1'72. Editorial 

C:S4> t:otler Phil lp. Dlrecci6n 11• "9rcadotecnla. lltllico l'ltlO. 
Editorial Diana. Pt1. 820. 



A cantlnuacltln 

a. Crear una de11anda prl .. rla. 

2. lnfar•ar aabre l• dlapanlbllldad d• un producto. 

3. Reepaldar el prGQr ... de venta• peraanalea. 

4. Alcanzar • per•an•• lnaccealbl•• para loa vendedor••• 

s. Cr•ar una r.,iutac1en. 

•· ,..jarar I•• relacione• can la• dlatrlbuldar••· 

7. lncr..-ntar I• p•rtlclpacltln en •I 1119f'cado. 

1. Preaentar un nu•va producto. 

•· Provocar la ca11pra de un producto. 

10. lnfor••r acerca de le• nueve• utlllzaclonea. 

Eatos san aala .. nt• unas cuantos de las obJetlvaa que 

tiene le publiclded. 

•• CDftlPreran .. yares cantldedea de productos. 

l'tQ>OS ITOS 

E• su...-nte dificil conocer r••l1111nte el poder que tiene 

le publicidad •abre el caeparte111lento del coau111ldor, t• que 

•xl•t• tren canfual6n al resp•cto. Cierta• critico• opinan qu• 

l• publlcided lnfluy• enor......,t• en l•• peraon•• y 111•• d• lo 

92 



qua uno piensa. Sin eN>arQo, hay otras que esac¡uran lo 

contrario, diciendo que los IMtnsaJes publicitarios na son 

.. cuchadas y que los con•u•ldor•• estln lnllUlleS • los bOllbardeos 

publicitario• de la vida diaria. 

Es 11uy lniportante hacer notar, que la pub! icidad no puede 

ocultar las d•flclencias d• productos d• mala calidad, pero 

cuando •l producto al •• bu•no, la publicidad pu•d• ayudar 

canslder•bl...nte al proceso. 

PUILICIDAD CClt10 PROCESO SOCIAL, ECONDl11CO Y DE 

COl1UN 1CAC1 ON 

L• publicidad en Qttn.,.al prov•• un ••rvlclo Incalculable 

a la.sociedad. Su valor radica •n cD<1Unlcar • los consu•ldores 

la funclbn de los dlferent•• productos• la econ1111la d• un pala. 

~. publicidad pretende funQlr CDllD QUla para la ca.pre. A 

P••ar de esto, hay pWllDll•• que piensen que la publicidad •• un 

d•rroche de recursos que padrlan ser .. Jor eapleados, sin 

e11baroo 1 '"' ler. puede rebatir diciendo que la publ lcldad no es 

produccibn y la praduccllln eapl•o•. 



•.,·,,·, 

L• publlcld•d e• la actividad cOtllercial que tiene .. yor 

contacto can lo• •ector•• del p~bllco, Int•rvlene •n I& vida 

d• J6ven .. , adulto•, con po•lbllld•d•• econ6•1cas y •In ellas, 

por IQU&I, 

Desde el punto de vista social como econbaolco, la 

publicidad ha sido criticada y defendida. 

punto de vista •conbmlco'•• dice que1 

Por eje111plo desde el 

Alimenta •I costo d• los productos. 

Es I• far•• tllAs barata qu• ti•ne una eepr•sa par• 

prDllOv.,. sus arttculos entre la• mas•s. 

y desd .. ei p~~to de vista social, se considera que1 

Cr•~ v•lare• falsos. 

~ Eleva el nlv•l de vida d• las personas. 

E•tos •J..,,los, •u••tran que existen dif•rente• maneras 

de pensar can "••pecto • la publicidad, 

diflr.11 ••tar a favor d• uno o del otro, puesto qu• las dos 

partes est"1 •n lo corr•cto seg~n al se es la empresa o el 

.can•u11ldar. 

En lo que re91>ect• a la publicidad como proceso de 



c1111Unlcacl6n •• aflr.. qu• "la protM>C:llln por .. dio d• la 

publiclded H •senclal-.l• un proc•so cOllUnlcattvo qu• raquiar• 

el usa de Mellas d• dlfusl6n, o Ha, d• vahlculas que tran••ltan 

wi -•aJe •I01UltAnao a un oran nd_.o d• pwsona•"• IJ!!l 

L&S •apr•sas por lo 41an.,.al, deban tan.,. CQllWlicacitln con 

•l consu~idor para qu• coapr• •I producto, con •l ~ayorista para 

qua 1..,ul•• la .. rcancla y con el ~lnorlsta que va a vand.,.lo. 

Ad•llA• dllb• ••l•tlr c011Unicacl6n con otras parsonas qu• influyan 

an 

(J!!ll 

la compra d•I consualdor coao pued•n Hr parlent••• 

Dar i nforuc:Uln a las personas que .. tan 

relacionada• la 

•ntpr•••· 

E• necesarfo Inducir a los cllanl•• 

no potencial•• para que •• conviertan en cllent•• 

Cotl•n Dorothy, 
Editorial Diana. 

l'ubllcldad COllerclal. 
Pt41, J7, 

lltKlco 19110. 



potttnct•le• con el fin de que •dquler•n et producto. 

rullz•d•• con efldencla. 

3.3.3.6 CONSECUENCIAS SOCIALES DE LA PtJBLIClllAD 

COlllC> .. ha podido obaervar, la pl.lbltcidad apresura el 

lntercHlllo de bien•• ) tMtrvlclDtl y ayuda • adquirir loa 

productot1 que .. C\9C.,.ltan. 

dieron cuenta que la cOllÍJnlcact6n entre vendedor y clienta era 

Ahcra con loa nuevos .. tad09 d• dletrlbuc!,etl 

lae lllt111n prOdUclda en .... pullden ll•Q•r • Mrcada 

dlf..,.entH v con un u...,o menor, ••I e,,_ l•• far•• de 

c11111L111lc.ct6n atcanaan hoy en dt• a ttntrar profunda11et1te en la• 

81 I• publicidad cu11Pl• con •u• 

rtltlponsabt l ldadaa can •1 anunciante v los con-Id••• en 

9111'1eral, puede cooperar •I crecl•l•nto, daaarrollo v equilibrio 

de nuntra saclMilll, stn ftlbar90 ••lsten,eucho• puntos .,,,contra 

de la iiubllctdad. 

En loa 61tl- alias, •I lnt..,.•• por •1 con•u-lsm v l• 

proteccllln al cana111tldar, han hecho Inevitable el aull\llflto d• tu 

•• 



actlvldede• r119ulador••• dllbldo • l•• prActlc•• fraudulentas que 

••den en la publicidad. Hay di v•••• f oru• pera crear en el 

canMllOldor 1..,r••lan .. fal••s llfl cuento • la• caract•l•tlcas 

r••I•• d• lo• articulo• y una laagen qu• no concu•rd• a I• 

eflcl•ncla y resultados verdaderos. 

"El conc•pto d• la c«pacldad de enea~ar par•c• Indicar 

11qulvoc•d•ll9!1t• qu• existen nor ... r••l••· •n virtud d• la• 

cual•• un anuncio pu•d• clasificar•• COMO no doloso1 p•ro, d• 

hecho, textos lo• enuncio• plldrAn •er atacados Justlfic•d• .. nt• 

por su capee! dad d• eneal'lar." (36) 

Las critica• o qu•J•• principal•• que •• hecen d• I• 

publicidad •an I•• •l1u111nte•1 

&e acusa • l• publicidad d• no peraitlr I• libertad d• 

eleccl6n d• lo• consu•ldor .. , ya qu• no •• pr••ent•n l•• ca .. • 

confu•ltm en hs ••nt••• sug•stlonan al con•u•idOr y por lo 

de al9un•• cl•n• d• ••fuerzo pr-lonal, H I• d• qu• ••t•• 
h•c•n qu• el pObllco quiera lo que no nec .. lt• y c111111r• lo que 

<36) Y.otler P, y COK k, E•tudlos d• ""'cadot•cnla. 
197•• Editorial Diana. PAg. !519. 



na puetl• p911ar. otro CQllllntarlo •• qua craan fal•aa valar•• ltfl 

•I p6bllca, hacl.ndo qua ••t• prafl•ra lo •up•rficlal y P••aJ.ro 

llft v•1 d9 lo b•alco y durad.ro," 1371 

Otra obJacl6n ••qua 11 publicidad haca que•• <011Pr•n 

producto• •In Madltarlo auficlltflta.,.nta, 

La pulllicldad sullllalnal a• otra da la• qu•Jaa, Ea 

d9Clr que aon Htl ... lo• qua na puadltll v.r•a ni olr•a, aon 

<•ptado• par al ullbral d9 la concl.ncla, •In allbar90, lo qua,.no 

han ._.trado loa palc6I01Joa ni nadla H qua parqUll la 

oent• r9Clba Htl ... lo• aubll•lnalaa, .. coapartar•n o actuar'" 

1311 ni qua r•al11aran 1ctoa qu• no 

!"ar atro ledo I•• ••p.rl•nclaa dolo••• o fr1udul.ntaa 

cauaada• a loa con•u•t..,,.H pu9d9n repercutir ltfl fruatraclon••· 

Lea lndlvlduom .aa afectad.,. •on loa qua no ldantlf lcan •I dolo 

1371 ... ttlleW Jnlln, 
Hl ... olftD Europ•a. 

1970. Editarla\ 

C3111 · lrutt H9nderaon. e- H CO!lport.,, loa Conau11idorH. 
Et111lll• 1••2. Editorial Hlap1no Europ•a. PI;. 215 • 

.. 



•.criftcan •ati•factor•• bA•ic.,. para ca.prar blan•• y .. rvlclo• · 

9Urlluarlos ant• la nacHldlMI artificial c,.••d•· 

S. Hll• qu• HiSt.n an11Ulo9 9fl ID9 anunciMI paro •• 

nK•••ria aell•lar que I• hanffUdlMI c-c:ial •• le fuerza d• 

la•. c111111•lll••• l•• flr .. • qua faltan a la ttlca, acaban par 

.,.. • ..,. wrarft. 

r-al~• d9 conducta ttlca. 

!M*llcldlld ••a 1aoa1, dec9flt•, h-t• y v11rai v qu• tos 

_,.,. dalHlft elaborar• c:an r9911«111sablUdad social y c:an una 

:S.3.4 LA DIFPl.CIA DITflE P\alClllAI> Y llEllCADOTECNIA 

Dnpu•• de h•bllr -1.1uda la -el• de -udotec:nla y 

toda la relac:ior.ada • publicidad, d91M1rla H quadar claro ,,. 

dif..-tincla qu• ••i•t• 9fltre ..,.cellotecnla y publlc:ldad. 

" 



Pero para qut> no qued• la _,.,,. duda, u a1<pandra d• la 

_,.,.. ••• clara pnibl•. 

La• flW•Dn•• llen1tn un concepto aeneral dlt lo qu• •• la 

publicidad, pu•• •••• al 1tncuentro todo• loa di•• v .,, todas 

pertn. P•o a cana.cuenda de lo ant•iar 1 .. llen• una id•a 

•rrbn1ta al conalderar 111trcadot•cnla v publicidad colllCI sinbnimo•, 

natural..,,t• qu• .. tan .uv vinculada• pero la publicidad•• una 

dtt l•• varia• actividad•• incluid•• en la practica de 

-c:adot11enh. 

publicidad 'I 

praduc:toa y 

El hac:•r _.c:adot11enia no aupan• hacer 

al contrario. De hecho, •• poaibl• •anejar 

•arvicloa sin la lntervencltin de la publicidad, 

pue•tn que e1<l•t9n otra• herra~lenta• ... canveni•nte• ••gOn el 

.arcado al que ae quiera 111tQar 1 al producto, o bl•n la• 

nac••idad .. y de•eos que •• pret1tnda ••tiafacer. 

100 



C#ITLLO IY 

MU. TMOI DI UI INllllTllMCICIN DI CNl'O 



INTNIGUCClllN 

l• inv••tlQ•cl6n d• c•llPO tuvo IUQ•r •I ttr"•lno d• I• 

in11••tl1•ciOn docu..nt•I. 

loa cu••tlon•rioa •pllc•dos conti•nen l• infor••citln qu• 

M d•Mlltl• conocw d• los 9ntr•11l•hdos v pr•QtJnt•• qu• 

reepondillr9ft 

invHtlt•ci6n. 

• los obJ•tivoa ••tllbl.cidos p•r• ••t• 

los rHult•dos obt9f'lldoa por .ello d• In difw9f'ltH 

pr .. unt•• incluid•• .,, •I cu••tlon.,.lo, •vudarln • cQllllrob.,. o 

in11alid.,. loa obJ•tivoa v I•• hip6t••I• pl•nt••d•• en •I prl..,. 

nplttJlo. 

llltapuas de hMlw •Pllc•do c•d• cu••tionario, •• hac• un• 

fich• de ca11po por c•d• pr•ount•. Esta flch• contl•n• un cuadro 

.,, el cual M 9UINln lDd•I I•• r•111uHt•1 d• c•d• •ltwnatlva v 

M c•lcula •I porcent•J• c11rr•spondl9nt•. Esto llU9str• la 

npini6n d• 101 911tr•vlstado1 en cada una d• I•• dlf•r•nt•1 Id•••· 

•MPU••t••· 

dlchoa r-.ultadoll v •u reep.ctlv• lnt11rpr•tac1en. 

119 ••t• for .. , M aallrln cl.,.•IMlnl• lo• r•1ult•do• d• l• 

102 
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Par la t9"ttral, lH pttr9Dnas entre11lstadas eot.nclÍllttran 

en .- la -cadotecnla •• un canJunta d• •l-tas y .. puede 

enfatlaar a6n ••• en q1.111 todos los entr•11lstados ••ttn d• 

acuerdo, ya qu• nadl• canslder& la opcl&n "nlnQuna d• I••· 

anterior••", 
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- PllEllLIUA ND, 2. Can cual d• la• siQUi8f1tH oraclanH •sta 

usted d• acuerdo? 

al La publicidad •• la parte ••• laportanta d• la 

-cadotecnla 

bl Aealaente publicidad v amrcadctecnla •• practlc...nte lo 

•i-. 

el" La publicidad Huna herr .. lenta ••• de la -c•dctecnia 

Por qut? 

Al..TEMATlVAB 

A 

8 

e 

TOTAL 

o 

o 

I• 

u. 

IO!I 

o 

o 

100 

100 



INTERl'RlTAClllNI 

El total d• loa ••-alumnos entr•vlatados ••tan d• acu.,.do 

en que la publicidad •• una h.,.raai911ta ••• d• la .. rcadotecnla, 

la qu• au••tra clara .. nt• qua no hay confu•ltln en cuanto a 

pen•ar que la publicidad ... lo mla i11Portanta o bien lo •l•ao 

~ 11ercadatecnia, 
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can cual de lH f,.a_ •iQUl11nt" ffta 

dt• • ac_.do? 

al La canducta del can-idor- fttudla la _,.,.a a t,.a..ea de 

la cual M pu.-~ ••· 

bl La canducta Hl can-ldar" p.,.•lt• canoc.,. lo• habitoa y 

c•t.-r" de lH ,.. ..... para 11\19 la ..,.cadotacnla 

Htl•f ... •Jar lH nec"lllladtK de loa cllmntH. 

el La apllcacten H la canducta del canau•ldar " una 

h.,.,.•lmnta de la -cadotecnla para c_.t.,. la llb9r'tad 

del c-llllar". 

Par" 11"•? 

.M..TE,._TIYM 

" • 
e 

TOTM.. 

..... 

o 

I• 

o 

I• 
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INTn.MTM:lllN1 

Todaa laa peraanaa colncldtHI an que la conduct• del 

conauatdor, alrve para conocer loa hlbltoa y coatutllbr•• y ••I 

poder aatlafacer lea neceald•d•• de loa consualdor-ea, eatando de 

acuerdo en etite aentldo can el objetivo auttntlco que peraique 

la canducta del conaualdor. 
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TOTM. 

San nKnarla• la• lnstitucion•• MI 

def911•a d•I consualdar, 

ln•tituta Nacianal d•I Can•u•idar y la 

Procuradurla F•d9r•I d•I Can•uaidar? 
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100 
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INTERPRETACIDN1 

Para la Qr•n ••varia d• los •ntr•vlatadDt1 1 l•• 
lnatltuclon .. en def11naa del conaualdor aon neceaarlae1 1ln 

Hlbar90 una eola pareona coneldra que no son tltl lu, ya que lo 

tlnlco qu• hacen •• crear polltlcaa contra lo• cDM11rciant••· 

110 
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ll 1 

•. Clllllllll• 

El 6ft w l•• llW•anH entr ... utallH opinaran .- M 

IHban cuapUr can loa r .. l-toa ntelll«llloa per IH 

lnatttuci1111H. 

H2 



El 19% consld•ran qu• na .. nec .. tta 119 .. taa 

1natlt11clanes Pª"ª ..,. -al~t• r..,an .... l• y una .,....... 

p•rto> •L11Ji•r• 11u• ••daban t- en c.-ta P•• .. túlacar 

pnlltioa~ v aatrat•11laa, ya qua r.,raa.ntan al ,ellltca 

CDnSLlllll dor, 

113 



En aplnl&n la 

•... 

al "9rcallat11ent• pura 

111 ~· part• funda~hl d• la 111trcadot.c:nla. 

el IEs ~ de 109 cuatr-a factor-H d• h •zcla da U 

..,.cadot.c:nla. 

A 

• 
e 

TOTAL 

Ná. 

o 

' 
10 

114 

o 

37 

63 

100 



INTERPRETACIONI 

COllO •• pu•d• ab..rvar, ••• de la •it•d d• lo• •x-alu~nos 

entrevistada. llf!ln•n ~u• 1• publicidad •• uno de loa cuatro 

factor•• d• la .. acta de .. rcadotecnia, conflrm•ndo lo ewpue•to 

en la preounta nCmero 2. "lt1ntras que 1• otra p•rt• indica que 

es una part• fundalllltl\tal de la f!lereadotecnta. Aunque 1• 

pr•Qunta era un poco artlflcio••I no hubo un• •ola per•on• qu• 

tlS 



PM'.9UNTA No, 7, D• l•• •lgul•nt•• ••pre•lon .. , con cutl 

d• •llas ••tarla ustlld ••• d• acuerdo? 

al Lo l911>ortante es que el producto t•nga buena calidad y •l 

cliente lo •ncuentre fAcllmente, 

bl Lo• con•umldores para que consuman ••• •• necesario 

el 

d) 

Incentivarlos a travta de v•ntas aQrealvas y pr0110clon••· 

El t•lto de un negocio re•id• en •atl•facer 

necesidades del conaumldor, 

Lo l11portante 

ALTERNATIVAS 

A 

B 

e 

D 

TOTAL 

No, 

4 

o 

1 

16 

116 
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44 

31 
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ALIUlllllVAS 

INTERPRETACION1 

Se puede decir que el Axlto de un negocio reside en 

satl•facer la& necesidades del conau~ldor, aunque ayudarlo a 

priorizar sus necesidades tiene talllblf!n mucha Importancia. Sin 

embar·go hoy que tomar en cuenta que el producto tenga buena 
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calidad y que el cli•nte lo encuentre Par 

con•lgulente, la ~ayorla da los alumnos colncid•n con I• tmorl• 

de mercadotecnia Integrada y en segundo lu9ar con •l mnfaque de 

men:adotecni a social. 

118 



l'MIUNTA No. e. 
conducta d•l cansu•ldcr pu9d• ..,.vlr para1 

al "-olpular a las p11rsonas. 

bl Pr•d•cir lo qu• la Q•nt• n•c•aita. 

el Es una ssri• d• tmorlas qu• no ayudan .., nada, 

Al TERNATIVAS Na. 
----------------~~----------------------------------------------

1 

1 
1 

" • e 

TOTAL 
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INTlllPllETllCIDH1 

canducta d•l canau•idor pu•d• ••r 6til para prttdeclr lo qu• la 

Qent• necealta y aola111tnte un 6.2SY. cansld•ran que sirve para 

aqul •e encuentra una p9quella 
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a. no .,uc11ru l• -cadot.cnla e- .. 

ha apllcalllo h••t• ahora, el desar~ollo de 

la huunld•d en tentr•l hubltr• elda ••• ? 
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INT ... TM:lllMI 

El 111 o ••• catorce ,.,-sonas de las diecl .. l• 

ent,.evlstadH opinan que el dellarr'alla da la hw.anidsd h'*lwa 

•ldD -°" si no H hulll.,.• 11Plicado la .,.cadotecnaa. La cual 

iapUca que Uane un r'OI iapartant• en el dnar,.alla de la 

•an ...,.,.,º el 1211 cansldet"a que hubiwa •ido aeual, ya 

llUll ..... eu punto d• va.ta, na .. asta nlntun• r'elacatn ent,.e 

""ª coaa.y la atr'a. 
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••ti• . MJar- ,•1 .... epUc:ar•o l• -cadotecnia 11aral•l-te ··•1 

.d•••rrnllD¡il!du•tri•l, .ain etlbarvo un . .olo.•ntreviatado\tDllfl· la 

E•ta. per90na• n · I • aiau 

que la ,de .ta Preounta.a11ter1.-r;, ,.'f.apina .11u• ·•daten 'Otra• 

factorn ,¡aar.a .Jiaa,tar •I •h·.-llldad·••U ·•Jar- a;,_, ·_ya ''.llu• 

Influyen d•. iQu•I .. 111.anera. 



Le pultllclded tl91'1• clert•• caneecuencl•• 

90Cl•ln, cualH d• •ll•• son v11rdsd11r .. ? 

el Feclllt• •I lnterc~lo .. lllerllt9 y ..,.vlclatl. 

111 Ceu•• fru•treclann y pllltr•r•. 

el E• une lluen• fCll' .. d• c_.nlcaclen 1111r•u .. 1ve, 

di Confun .. • a .. con-ldorHo 

el ND Pllr•ll• le lU1ertMI de elttccl6n. 

fl lnfflP'N • i .. can-lfWH Mitre IH c.,.ectert•Uc.. dll 

prMüctM y -vlc6Mo 

ti Cr•• fehH necnldedetl, 
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La• alt.,.nattva• que .. yare• parcentaJe• dltuvleron, 

fueran la• que .. refieren a la factltded en el lntercallblo de 
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pereuaal ... a, r la da lnfar•aciOn a loa conau•ldaraa en cuanto a 

la• caracterl•tlca• da producto• r ..,...,lcloa. 

El ISY. opln&, qua una conaacuancla aoclal aa qua craa 

fal••• nac .. ld•d••· 

Las otras tres alternativa• tuvieron un porcantaJa bajo 

en ca.paracltln con la• anterior••· 
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PM:llUNTA No. 12. Clut opina u•t911 de la ..,-cadotecnla? 

Re•uMn , de lH cinco aplnlone• que engloban toda• la• 

rempu .. ta• obtenida•. 

al La .. rcadotecnla •• el ••tudio del co1111orta•i•nlo hueano, 

abarcando tallbltn la• nece•ldade• que •e pueden crear al 

con•rn•i dor. 

reale• a natural .. del haellre, •lna que .on provocada• a 

conveniencia de praductare•, con el fin net ... nte 

lucretlva, econfllltco y ..,-centlll•t•. 

bl E• une re .. de I• •d•lnl•lrecl6n que tiene el aoJetlva 

fundeeent•I de ••ll•facer I•• nec••ld•d•• d• la• 

lndlvldu~, •I •• logra ••t• objetivo, •• logrera •I 

ot>Jetlva ecan&lllca d• I• 911preH. Ade•a. siendo une de 

I•• •r••• funclonele• dllll• ester relaclon•d• con I•• 

de .. • pera pllller latr•r el dnerrollo edecueelo de l• 

"llPre••· 

el F.• 6tll per• ••ll•fecer la• necesidad•• del con• ... ldor, 

brlndtndale beneficio• en cuanta • precio• y lu1ar 

de obtencl6n, Cree far••• de c011U11lca<l6n para 

lnfar .. r y dar • conocer l~ bien•• y •ervlcio• que •• 

ofrecen. Ad .. a. de d•••rroll•r nuevo• producto• que 

••ll•f•Q•n •1 cliente, 
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di E• una ttc:nlca qu• ha 119Jarado la vida d• la• p.,.•ona•, 

haciendo qu• •l .undo •• d .. ar~oll• y avanc• ••• 

r•pld...nt• qu. •I no •Ml•tl.,.a ya qu• pr•tend9 

•aU•fac:.,. lH n.c:••lda .... /d .. _ con produc:ta. •JarH y 

fOMntar la c:111111•tenc:l~_qu• r9dunda en ben•flc:la. para el 

cliente y la• 911pr .. a•. 

•I E• una ciencia qu• ha tenido un crecl•lento euy 

lllflorhnt•. En la• eepr .. a• ••ta •r•a va a • .,. 

.. vor..nt• tndl11Pen•abl• con el tl911f10 en part• 

CDllD can.ecuenc:la •• una socl9dad callblant• y en 

part• c- r91111uesta a un• cClllllftencia cada ve1 ... 

dura. 
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LH re.,uesta• de las al..-nas fUllf'Dll si•il•r•• 11n cuanto 

a porcenlaJfto ya qua fue una pr .. unta abierta y •• Juntaron 

var la• opi ni on•• an una sol a al tllf'natl va. 
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l'odrl• 911Pllcar br•v-..nt• ID qu• pl91l•• 

llDllr• •l •ltu191lt• dl .. r..,.? 

.._ • 1 .. ll09 •lnl- qu• M Dlltuvlwan 111'1 lH 

r""1ftt .. M lM &• cuntlansrlas. 

al l•t• dlatr•M r•pnMnt• l• rHlldad 111'1 una MPrH• qum 

por un ul fluJa de c-luc&en y una lnt-.rac&en 

&nsdKu.d• na • lll'lt&..- los llf'•l-• plantHdos y 

-•• l• canfus&en y cad• Mpsrt-to trú•J• .,., .. -t. •In Hbw ,. •t• fl Jd• ., •l dH9D .. , 

can-&dDr • 

.. , IE• MCHIFID ... tDdH ... •rH• .. l• .... r... trabaJlll'I 

canJunt-t• para cr••r un llf'DdUCtD _... Hs lo •• 

., .. ado • loa .._ d•l can-&dllr, par• .. a ,__. 

Htlsfac:w su• necftld .... , si • .- • .,,.,. •ten .. 

el hita. 
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INTIN'MT.CICIM1 

CllllO 6nlc•aente eMl•tleran d09 tlpoe de •ltern•tlv••• .. 

puede can•tatar que el !1611 de la entrevl•tado• can•ldera que el 

dlaor•M• representa l• re•lld•d d• ••• e111pre••• en I•• 
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que ••i•t• •al• co11Unlcaclt>n y se trabaja al•ladamente. 

oc:a•lona qu• no .. CUllPl• •l d••ea d• los consu•ldorea. 

Lo que 

El 4~1 opln& que •• una neceaidad tratar de aat!sfacer 

l•• necesidad•• v deseo• del consumidor para poder tener el 

txlto que •• d••••· 
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CONCLUSIONES 



Con •I fin de llevar un •ayer orden en esta tesis, se 

aQruparan la• conclusion•• •n lo• 11iguientes ttipicos1 

1. Publicidad. 

2, Conducta del consumidor. 

3. lnstitucion•s en d•fensa d•I con&u•ldor, 

4, Concepto y finalidad de la mercadotecnia. 

1. F'llll.ICIDAD. 

En Q•n•ral •• pu•de afir .. r que loa e•-alu111noa d• ••ta 

Q•n•racien •ntlenden • la publicidad como una herramienta mis d• 

la llRrcadotecnla sin siqulitra considerarla coAIO la h•rra•ienta 

mls import•nte, 11Bpecto positivo en cuanto a que uno de los 

errores ••• comunes, inclusive • niv•l profea1on•l es pensar que 

la mercadotecnia e• Onicaonente publicidad. 

Por otro lado • pesar de qLte ~ocial111ente es la 

h•rramienta de l• mercadotecnia m•• criticada 5cbre todo deede 

el punto de vista de co•rt•r la libertad de los consumidores o 

bien de crear necesidades, ine•istentea •n la sociedad, Loa 

.e)'.-alumnos de eBta generacitm estAn de acuerdo en cuanto • que 

el objetivo funda-ntal d• la publicidad •• el de informar al 

consumidor sobrP las caracterlaticas y benaficios que ofrecen 

1011 productos, y en cuanto a la naturaleza P•rsuasiva de su 
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comunlcaci6na aiendo muy poco• los que la calificaren colOO de 

creadora de neceaidades, coartadora de la libertad o causante de 

Lo anterjor es de •uma i"'l'ortancla, dado que aunque no de 

manera total ae puede inferir que una herramienta tan poderosa 

como lo •• la publicidad va a ~er utili:ada por los •lu•no• de 

esta Q•neraclbn de manera que tienda a conseQuir los objetivos 

En general con•idero que la percepci6n que los alu11no• de 

eata generacibn sacaron de la publicidad tanto de•de el punto de 

vl~to conceptual CD<l\o de lo• objelivo11 y repercu .. lbn social de 

la publicidad son adecuadas. 

En lo que •e refiere al objetivo y a la hipbte•ls 

planteada con r••p•cto a la publicidad, ••puede alir~ar que 

tant~ uno como la otra fueron probados, ya que en la parte 

documental se e•pllcb ampll~mente todo lo relacionado con la 

put>l 1 cidad en l., inve~ti.gacibr de e.ampo, los alutnnos 

caincldittron con lo ••puesto en el trabajo. 

2. CONDUCTA DEL CONSUMlOOf!. 

r.1 i gu•l que en el punto anterl or, el concepto 
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fundamental que los alumnos de e~ta genernciOn se llevan sobre 

el e5tud!c de la conducta del consumidor y sus final!dadeG son 

adttcuada6, Y• que rec:onoc.:en su utilidad en' cuanto a conocer 

mejer los hbbltos y costumbres de las personas para poder 

satis~acer &US necesidades, estando en contra de puntos de vista 

tales como, que sea una herramienta. que sirva pa.ra manipular a 

1at. persrina.s, coartar la libertad o $implemente vender mlls; 

nuevamente nos damos cuenta que los alumnos c•ptaron du~ante los 

ci1rsos di! mercadotecnia, 1 o~ aspectos t•l•!! ·coni.o son real mentl! 

para pod"r llegar al abjl!tlvo final que es la satisfacclbn de 

las necesidades. 

Ja opinlbn qui! lo5 alumno5 tl•nen •obre la ral~clOn que ••iste 

entre Ja mercadatecnl a y la conducta del con5umit1ar, por 

c.onsiguientl! y c:o110 se h• vi¡to en l•s conclus.iones, fue 

alcan:ada satisfactoriamente, a travts del capitulo ll y de las 

pr•guntas realizadas en •I cu•stlonario de I• investigaclbn de 

campo. 

3, INSTITUCIONES EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR 

En este punto y de mar.era cesi un•nilM', lo!i eK-alumnoez. 

r:on~ideraron necesaria~ las jnstituc:loneg en defensa del 
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consumidor, opinaron en su mayorla {b9Y.> que el papel que el 

empresarl o debe tomar frentu a 1 ª" mismas debe ser al de 

respetar los reglamentos establecidos por estas Instituciones 

aunque otra proporc:ibn de ellos (19Y.) opina que el papel de los 

empresarios em el de ser honesto en cuanta a los productor. o 

••rviciom que ofre~en r.umpliendo de esta manera con lo~ 

objetivos de la emp,..esa y sin necesidad de que existieran este 

tipo de ln•tltuclones. 

LA• r•spue•t•• son realistas ya que •i los empreearios o 

c:o.,erc:lante• ofrecieran• loa c:onaumidores buena calidad en loa 

producto• v si se CUMpllera con lo ofrecido, las Instituciones 

de eata lndole no tendrlan que existir. Pero c:omo el porc:ent•Je 

119 ~ente qu" piensa esto es muy poca, ti ene que haber al quna 

protecc:l6n al consumidor, lo cual dentro de la ec:ono~I• no .,. 

deseable. 

El obJetl vo eapec 1 fl co era "hacer un an•l i sis d" 1 o qut! 

consideran loa egr•sados Bobre la neceBidad de que se creen 

asociaciones o Instituciones que protejan y orienten al 

conswnt dor 11 n•turalmente para tener un& base, en el capttulo 

111 se habla sobre el Instituto Nacional del Consumidor, sus 

ant,.cedentea, la Ley Federal de Protecc:lbn al Con&umidor y d•l 

movi•lento consumerl•t• y ta~bl&n mediante las respuestas • las 

preiauntas 4 y !5 del cuestionario. Por lo tanto ge puede 
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•flraar qu• ••te abJ•tlvo h• alda cubi•rto en su totalid•d. En 

lo ~ue r•911.cta • la hlp6t .. I• ••tablacid•, fu• v•lid•d• CDftlD •• 

h• podido obaerv•r en el p•rr•fo .nterlor, y• qua la ••vorl• de 

llltl alu1111oa opln•n que l•• lnatltuctonea en defen•• del 

conauatdor deben e~l•tlr, p•r• qu• ••I •• h•g.n val•r lo• 

derechlltl d•I conau111t dor. 

4. CDNttf'TO DE .. RCADOTECNIA 

ca111110, noa pode111C>• dar cuent• d• que •l enfoqu• d• eercadot•cnla 

capt•do par los alu.noa de eat• generacl6n ea en au 111ayorla 

144Y.l el enfoque de .. rcadotecnla Integrad• y en aegundo 

lugar 131Y.I el enfoque de eercadot•cnla aoclal, ••pllalleflte 

coeentadoa en I• lnveati9acl6n docu1119ntal. 

Ei partl111os d• la b••• de que lo• curaa• d• .. rcadot•cnla 

en prActlcat11ent• cualquier unlveraldad, .. ubican 

· d•ntro del •nfoque d• IMtrcadot•cnla tnt•grada, pode1110• 

aflrear qu• dicho obJettvo fue cueplido, •In eebargo .. 

notortt1 en ••t• c••o •911eclftco que un alto porcentaJ• 

de lo• ••tudiant•• m•n•J•n v• •l •nfoqua lnclualv• aup11r1ar, 

que •• el d• 11111rcadotecnla •oclal lo cual no• CQllPlace 

•m1>l l a11ent11. 
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Por •lo tanto, el objetivo y la hlp6teal• relacionado• con 

••t• punto, pueden canaldera,.u c090 1°',.adoa. 

En Qen.,.al y con baae en los ,.eaultado• de eata 

lnv•atl;acl6n d• 

ap,.endlzaJe v da 

ca11po, pueda afl,.mar•• que al 

captacl6n por parte de loa alu111oa 

nivel de 

de eata 

Qene,.acl6n •• muy aceptable por- lo qua tanto a ello• CDlllD a aua 

.... t,.os •n .. ta a,.ea •n pa,.tlcula,. sl,.va la P'"•••nte cDllO un 

,.ecanaclal11nto. 
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Al canclulr l• preeenta lnveetigaclbn, •e pen•b qu• 

podrla ser d• gran lnt.,-te, dar cierta• r•comendaclon•s • lo• 

lnter•s•do• en •l t ... , 

0.bldo a la cont••t•cibn qu• se obtuvo de los ••-alu•nos 

•n cuanto • la ••i•t•nci• de lnstitucloeg protectorag d• los 

consu•ldor••• ae aconseja • los eaestros que imparten lo• curso• 

d• .,.rc&dat1tt:nia, que conscientlcen •A• • los alumnos qu• cuando 

•• eocullfltreo •J•rcleodo su prof•slbn, y& ••• •n •l C&tlfla 

lnduetrlal, cCllMlrcl•I o COllCI pr•stador•• de ••rvlclos d•ben d• 

.. r llor'al .. nt• r•epaneabl•• de que el cliente •st• 

verd&d•ra111K1t• e&tlsfecha con lo qu• &dqulrl6, ofrecltndol• 

pr•cloe Juetos y articulas o ••rvlclos d• buena calidad, SI •• 

llegara • lograr lo anterior, no t•ndrla porqut e•l•tir •l 

Instituto Nacional d•I Consueldor y la Pracuradurla Fllderal d•I 

Consueldor. 

Dtfb..,.. •star consclent•• d• que la reapans•bllldad d•I 

911Pr•sarlo por •I hecha MllllllO d• s.,-10 •s la de satisfacer 

ad•cuada .. nte las n•c••ld•d•• sociales, sin que se n•c•slte para 

•lla la vigilancia de ninguna autoridad. 

En nuestra palea cada dla •• eA• dificil la situacibn • 

causa de Ja recesi6n¡ la inflaciflnl la escasez de recursos, 

•te,, por la tanto se sugiere a los profesores que les hagan ver 
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• lo• ••tudlant•• lo• ca.tilos qu• •• ••t•n producllfndD por lo 

cual I•• 11t1Pr•saa dl!b9n t.n•r una •l•IOn llAs •111Plia qu• la d• 

.. rvlr • sus praplos lnttlf'•s•s1 l•• Dbll9acionea con nu•stra 

soci•dad deben s•r de creciente i11>Portancla, ya que es vital 

para la e•pr••• pr110Cuparse en estudiar las necesidades y 

aspiraciones del consu•idor para satisfacerlas mejor. Esto 

debe ser un proceso cont 1 nuo no te111poral, puesto qL1e 1 a 

competenci• •~ IMlyor c•da v•z, ofreciendo ventaj•• y ben•ficios 

superior•• a los •wist•nt••· l>ttbido a 9fito •• convenl•nt• 

•nfooarse mis a la ...,rcadat•cnla social para qu• asl exista una 

CCNljlr•nsilln entr• las 1191Pr.._• y la sociedad. 

Ayudando al progr•so de las industrias v al bienestar de 

la CDlllUnldad. 

En Q•neral •• r•c.,.lttnda continuar con los provra•a• de 

tMtrcadotecnle, pu•sto qu• ••tin bien realizados v los 

profesores los ll•van bl•n • cabo, ya que co111a •• Dbserv6 l• 

mayor!• de los conceptos d• .. rc1dotecnla aprendidos por los 

alL101nos de le gen.,racl6n 80-94, fueron bien c1ptados, lo cual 

nos satlsfac• mnormemente. 
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