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Presentacion

El mercadeo es una actividad empresarial proactiva, inteligente y dindmica
donde el empresario, gerente, duefio o accionista debe romper paradigmas para
aceptar que esta traspase a todas las demas dreas funcionales y se convierta
en el alma de la organizacion, pues de alli surgen los datos y la informacién
necesaria para la toma de decisiones acertadas.

Desde un comienzo el desarrollo de la humanidad ha estado motivado por
el deseo constante de sus integrantes por mejorar la forma de satisfacer sus
necesidades, lo que ha generado el avance sistematico del conocimiento (saber
sobre ellos mismos), y por tener la informacion suficiente (saber del estado de
ellos mismos), es decir, averiguar sobre lo que esta pasando en el mundo.

En las empresas actuales tener lainformacion sobre el cliente y los consumidores
y darle el tratamiento efectivo es la clave para diferenciarse en el mercado,
apoyado desde luego en la tecnologia y en el conocimiento de sus colaboradores.
Se necesita tener conocimiento pleno sobre el cliente para poder desarrollar,
diversificar o introducir productos y servicios dirigidos a satisfacer sus
expectativas, inquietudes, apetencias, pasiones, deseos, necesidades y demas.

Los encargados de la direccion estratégica de las organizaciones deben
saber que la investigacién de mercados constituye una herramienta basica y
fundamental en el trato con los clientes, cuya verdadera rentabilidad muchas
veces es a mediano y largo plazo, y que para lograrla se deben identificar sus
habitos de consumo y compra.
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Ninguna empresa que quiera competir en los complejos mercados actuales
nacionales o internacionales puede dejar de hacer investigaciones de mercados.
Es aqui donde el presente libro tiene que ser adoptado como material de
consulta permanente por los gestores de marketing para realizar sus analisis
integrales acerca de cdmo se comportan sus clientes y qué deben innovar para
mantenerlos y fidelizarlos.

El libro que usted tiene en sus manos presenta una introduccién precisa sobre
la investigacién de mercados, para después indicarle de forma practica cdmo
se hace una de ellas, ilustrando la teoria con casos reales, y luego aporta unas
guias basicas para la elaboracién de cuestionarios. Asi se puede observar que
la investigacion de mercados la puede hacer todo aquel que tenga ganas de
permanecer con una favorable participacidon en el mercado.

Se ha llamado “investigacion de mercados” por cuestiones académicas, pero
sin darle ese toque cientifico profundo para hacerlo mas amigable. La verdad
es que se propone al lector un enfoque didactico para el proceso de indagar,
buscar, descubrir, inquirir y registrar lo que los consumidores y nuestros
clientes piensan, creen y acttan con relacion a los productos y servicios que les
ofrecemos como propuesta que satisfaga sus necesidades.

Lo importante es que usted se comprometa con el proceso de la investigacion
aplicada de mercados y pueda tomar decisiones relacionadas con el ciclo de
vida del producto o servicio en sinergia con la mezcla del el marketing, basado
en las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades de su organizacion.

Preparese mentalmente para descubrir que la investigacién de mercados es
algo fascinante, sencillo y rentable cuando se le maneja con la atencién vy la
dedicacién necesaria.

Por favor desarrolle las indicaciones y procedimientos contenidos en el
presente texto, pero claro, si requiere profundizar mas, consulte la bibliografia
recomendada o, si no, acuda a los asesores y consultores para que le refuercen
sus decisiones en beneficio de su empresa y de su prestigio profesional.

El autor



Comienza
la Investigacion

Objetivos

Que el lector entienda lo fundamental de adelantar una buena investigacion
de mercados en una empresa.

Que el lector aprenda a organizar un departamento de investigaciéon de
mercados en una compaiiia.

Que el lector pueda segmentar un mercado de cualquier tipo de producto o
servicio.

Que el lector identifique el posicionamiento en el mercado de una compaiiia.
Que el lector sepa estructurar un Sistema de Informacion en Mercadeo.

Que el lector comprenda los diferentes usos y aplicaciones de la investigacion
de mercados.

Que el lector tenga un marco conceptual de la investigacion de mercados.
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1.1 Desarrollo historico de la investigacion de mercados

Toda la vida los gerentes han revisado alguna informaciéon antes de decidir
sobre un nuevo negocio. Esto en un comienzo era relativamente facil porque
el contacto directo con el cliente permitia conocer sus necesidades y deseos
de forma sencilla y acertada. Sin embargo, a medida que el crecimiento del
mercado y los asuntos relacionados con la distribucion de los productos se
hizo dispendiosa, las compaiiias se preocuparon por investigar los gustos de
los consumidores con el propésito de reducir los costos de la comercializacion,
almacenamiento y distribucidn, y asegurar mayores ganancias.

La historia nos indica que en 1824 el diario Harrisburg de Pensilvania publicé
un sondeo de opinidon sobre el proceso electoral en Estados Unidos, en el que
resulté ganador Andrew Jackson con 335 votos. William Atkinson, en 1850,
adelantd un trabajo para ver la relacidn entre las formas de transporte y el
precio de los productos al consumidor final. En 1879 la agencia N.Y. realizé un
ejercicio de estudio de mercados relacionado con la produccién de cereales
en EE.UU. En 1890, los hermanos Farquar, de forma elemental, analizaron el
efecto de los precios sobre el volumen de ventas.

La investigacién de mercados como actividad organizada comenzé en 1911
cuando Charles Parlin fue nombrado gerente de investigacién comercial del
departamento de publicidad de la Curtis Publishing Company. Ese mismo afio,
George Frederick fundd The Bussiness Bourse, firma dedicada a la investigacion
comercial (Kinnear y Taylor, 1998). En 1919 salié al mercado la primera
publicacion sobre investigaciéon de mercados con el nombre de Commmercial
Research: An outline of Working principles de C.S. Duncan. En 1921 se publicé
el libro Market Analysis, de Percival White, como un documento fundamental
para la investigacién de mercados. Luego vinieron Lindon Brown y Welher en
1937 con sus textos sobre la misma tematica.

La actividad como tal crecié después de la Segunda Guerra Mundial, cuando
surgieron un buen nimero de empresas de investigacién de mercados. El libro
de Boyd y Westfall, Investigacion de mercados, en 1956, reflejé la importancia
de la gerencia en la toma de decisiones sobre el mercadeo de las empresas. Un
afio después, en 1957, la American Marketing Association realizé un estudio
en el cual se notaba el crecimiento rapido de departamentos de investigacion
de mercados en las empresas americanas, llegando a registrar mas de 200
compaiiias dedicadas a esta floreciente actividad.
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La investigacién de mercados tiene como propésito recopilar, organi-
zar y procesar la informacién obtenida, teniendo como actores princi-
pales a los consumidores, productores, productos y servicios que una
compania ofrece en el mercado, para conocer lo que los clientes pien-
sany sienten en relacién con sus expectativas y necesidades.

La empresa utiliza esta forma de mercadeo como instrumento de
planeacion, ejecucion y control para facilitar la toma de decisiones
gerenciales con base en lo que necesitan, esperan y desean los consu-
midores y los clientes.

Presenta una introduccién precisa sobre la investigacién de mercados,
para después indicarle de forma practica como se hace una de ellas,
ilustrando la teoria con casos practicos y guias para la elaboracién de
cuestionarios. Dirigido a empresarios, gerentes, duenos, accionistas,
etc,, estudiantes y profesionales de administracién y mercadeo.
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