INVESTIGACION DEL CONSUMIDOR EN MEXICO

El campo de investigacion del consumidor se desarroll6 como una extensién del campo de investigacion de
mercadotecnia, para permitir a los mercadologos predecir como reaccionarian los consumidores en el
mercado, y para comprender las razones por las que tomaron las decisiones de compra en la forma que lo
hicieron.

Investigaciones positivistas e interpretativistas

La época en gue se desarrolld el campo de la investigacion del consumidor se conoce como la época
modernista. A los investigadores que respaldan las hip6tesis sobre las que se basa el modernismo se les
conoce como postivistas.

Los métodos de investigacion positivista se basan principalmente en las ciencias naturales y son entre algu
experimentos, técnicas de encuestas y observacion. Los resultados que obtienen son descriptivos, empirice
pueden generalizarse a poblaciones mayores. Los datos reunidos tienen una naturaleza cuantitativa y se
prestan a un complejo analisis estadistico por computadora.

El positivismo implica la investigacion del consumidor emprendida desde una perspectiva gerencial para
mejorar las decisiones estratégicas de mercadotecnia.

En el momento en el que los académicos del campo del comportamiento de consumidor, se interesaron ma
el acto del consumo que en el acto de compra se conceptualiz6 la época del postmodernismo. El interés en
experiencia del consumidor dio lugar al experiencialismo o interpretatismo.

Entre las metodologias de investigacion que los interpretivistas estan la etnografia, la semidtica y las
entrevistas a profundidad. La etnografia es una técnica prestada de la antropologia cultural, en donde los
investigadores se colocan en la sociedad que estan estudiando, en un esfuerzo para absorber el significadc
diversas practicas culturales. La etnografia se presta al estudio de toda clase de comportamiento del
consumidor, incluyendo la razén por la que los individuos compran productos y servicios.

Los interpretivistas también estan muy interesados en la semiética, el estudio de los simbolos y el significac
gue conllevan. Los investigadores del consumidor utilizan la semiética para descubrir el significado de
diversos comportamientos y rituales en el consumo. La entrevistas a profundidad son una parte importante
proceso interpretivista de investigacion. Sin embargo, los resultados de la investigacion interpretivista con
frecuencia son Unicos respecto al proceso especifico de investigador. Con frecuencia se utiliza tanto la
investigacion interpretivista como la investigacién positivista para apoyar la toma de decisiones en los
negocios.

En resumen podemos decir que el interpretivismo por lo general tiene una mayor relaciéon con la comprensi
del acto mismo de consumo, mas que con el acto de comprar, es decir con la toma de decisiones del
consumidor. Los interpretivistas visualizan el comportamiento del consumidor como un subconjunto del
comportamiento humano, y una mayo comprension como clave para eliminar algunos de los males asociad
con el comportamiento destructivo del consumidor.

EL PROCESO DE INVESTIGACION
Las dos orientaciones tedricas de investigacion, si se emplean juntas, proporcionan una mayor y mas profu

comprension del comportamiento del consumidor, que cualquiera de ambos enfoques utilizados de manera
aislada.



El proceso de investigacion del consumidor, ya sea de enfoque cuantitativo o cualitativo consiste
generalmente de seis etapas: definicidon de objetivos, recoleccién de datos secundarios, desarrollo de un di
de investigacién, recoleccion de datos primarios, analisis de datos y preparaciéon de un informe de
conclusiones.

INVESTIGACION DE MERCADOS EN MEXICO

Es increible y aveces imperdonable que en la actualidad un sin fin de empresas establecidas en México no
realicen estudios de mercado.

Peor alin que muchas de ellas los consideren innecesarios y se refieran a ellos como un gasto que no tiene
sentido y menos en época de crisis. Sin duda, esta forma de pensar no las llevara muy lejos, de hecho la
mayoria no tendra cabida en la pr6xima década, la cual por mucho sera guiada por una mercadotecnia inte
en donde no existiran fronteras, idiomas o ideologias; sélo importara el consumidor y el como lograr que és
sea de su empresa y no de la competencia.

De alli que, para que esto se dé, es vital conocer tanto el mercado como a los tipos de consumidores que ¢
componen, sus gustos, preferencias, habitos, etc., pues de lo contrario podrian estar picando piedra en el It
equivocado y pagar un costo muy elevado... y devastador

En contraparte, las empresas que por costumbre realizan investigaciones sin importar si es época de bonat
de crisis, seguramente seguiran teniendo mayores niveles de posicionamiento y penetracion en el mercado
la vez que podran detectar otros nichos... y hasta "oler" el futuro.

En la eleccion de una empresa para la realizacién de un estudio de mercado es importante evaluar su
experiencia, seriedad, estructura y capacidad organizativa entre otros elementos. Y respecto al precio,
obviamente éste debe ser competitivo, lo que implica que no deba estar muy por arriba de las demas, pero
tampoco muy por abajo, ya que evidentemente habria algo mal: lan Reider, presidente de Gallup México.

En si puede afirmarse que lo que el cliente tiene que buscar sobre todo es calidad de campo, pues si la
informacién en este aspecto es mala, aunque se haya disefiado el mejor cuestionario o la mejor guia, el est
no sirve de nada; asi, si el entrevistador no hace su trabajo, inventa las entrevistas o llegé a sus propias
conclusiones en una pregunta abierta, los resultados aplicados a la compafiia que pidi6 el estudio pueden
contraproducentes.

Lo anterior obedece a que el entorno actual es mucho mas competido que antafio, lo cual implica que las
empresas requieran conocer, con exactitud y precisién a sus mercados y consumidores y las propias
perspectivas de ellos.

Ahora bien, este cambio que ha presentado el mercado, mucho de él propiciado por la misma globalizacion
los negocios, ha requerido, paralelamente, que las agencias de investigaciones establecidas en México se
tengan que profesionalizar mas aun dia con dia.

Por ejemplo a A.C. Nielsen, ha desarrollado distintos proyectos, entre los que sobresale uno que hemos
denominado "Acompafiamiento Continuo de los Mercados", a través

de la tecnologia de cédigo de barras existente en diversos puntos de venta y en los propios productos que
comercializan.

Dicho estudio permite ofrecer a sus clientes informacién mucho mas agil y precisa sobre aquellos producto:
gue comercializan las tiendas, asi como su desplazamiento y el comportamiento del consumidor.



Otro estudio cuya magnitud e importancia es también relevante, es el correlacionado a conocer y diagnostic
con mayor exactitud los ratings y niveles de audiencias de la televisién a nivel nacional.

Para la creacién de este proyecto, fue necesario la instalacién de equipos con extraordinaria tecnologia, a
efecto de poder medir la audiencia real por cada canal de television, incluyendo todos los sistemas de
television disponibles actualmente y otros que estan por iniciar; vale la pena recalcar que estos aparatos fu
instalados tanto en el Distrito Federal como en distintas plazas de la Republica.

Y este proyecto no queda ahi, sino que al emanar de un esfuerzo conjunto con otros paises e iniciativas de
region latinoamericana, también se podra contar con informacién sobre audiencias en Buenos Aires,
Colombia, Ecuador, Panama, Perua y Brasil.

Los estudios cuantitativos, que llevan 50 afios en el mercado, impusieron basicamente normas a los estudi
cualitativos y esto ha ocasionado que hoy en dia se obtengan muchos errores en este tipo de investigacion

Un ejemplo de ello lo constituye la tradicional divisién por grupos de edad: de 17 a 24; 25a 34;35a45;y 4
0 mMas, en cuyo caso las respuestas que se obtienen estdn muy bien para estudios cuantitativos en los que
requiere, en parte, estudiar comportamientos por edades o por nivel socioeconémico, pero no para
investigaciones de tipo cualitativo.

Por otro lado, respecto a los estudios cualitativos, cabe sefalar que durante muchos afios éstos se hicieror
consenso; es decir, se pedia a los presentes que levantaran la mano para "decir” si estaban o no de acuerc
determinada idea. Con este método s6lo se obtenian niUmeros que no servian para nada, ya que las respue
estaban condicionadas; ahora, la idea es ir mucho mas a fondo, e incluso medir y validar sus propios gesto
movimientos.

En sintesis, el analisis cualitativo tiene que dejar de verse como un estudio cuantitativo en miniatura que
cuesta menos y se hace mas rapido; en realidad el cuantitativo te dice cuantos pero el cualitativo te explica
porqué de las cosas.

El 96 por ciento de las empresas de las ciudades de México, Guadalajara y Monterrey no realizan estudios
mercado, y del cuatro por ciento restante, s6lo el 11 por ciento utiliza estas investigaciones para configurar
planeacion estratégica: Alfredo Lopez Altamirano, director general de Sigma, Estudios de Mercado.

De hecho, las razones por las que ese cuatro por ciento aplica estudios de mercado son las siguientes: 319
para conocer las necesidades globales del mercado; 28% con el fin de mejorar la calidad: 22% para coloca
nuevos productos; 15% con el fin de analizar la competencia y los precios; 10% para saber la posicion en g
se encuentran; 5% para conocer su distribucion; 1% para evaluar su publicidad, y el 3% restante para otros
tépicos.

Estos porcentajes hablan por si mismos, tanto del escaso valor que aln se le da a las investigaciones de
mercado en México, como de la manera cémo las empresas que si los hacen, estan subutilizando esta
informacién. De alli que se deba crear conciencia del nuevo papel de la investigacion de mercado, mismo ¢
debe estar intimamente ligado con la planeacion estratégica del negocio en cuanto a diagnosticar, ver
oportunidades y detectar innovaciones, y, asi, dejar de recurrir exclusivamente a estos estudios —cuando se
hacen- para solucionar problemas con el marketing mix de un producto.

El origen de este error nace en la misma ensefianza que se imparte en las instituciones de educacion supe
en México, en donde se sigue llevando un concepto muy tradicional en cuanto a que la investigacion de
mercado tan s6lo es una parte de la mercadotecnia que a veces sirve para recoger informacién, analizarla
tomarla en cuenta para determinadas decisiones.



Este concepto ha evolucionado bastante, por lo que se debe enfatizar en su valia, al grado tal que los dato:
arrojan los estudios de mercado ya no deben reportarse exclusivamente al area de mercadotecnia sino tam
a la direcciéon general. En este sentido, a dicho campo debe asignarsele el papel de constructor del negocic
convirtiéndolo asi en una herramienta de gran valia.

Sin embargo, este modelo es dificil de implementar en las grandes empresas, pues ya tienen muy arraigad
concepto tradicional de la investigacion de mercados. En esto, los pequefios y medianos negocios llevan
ventaja, pues basta con que un director o gerente entienda el paradigma, para aplicarlo en toda la compafii

Hoy en dia, los estudios de mercado que mas se solicitan en México son los de tipo tactico, los cuales ayuc
a la toma de decisiones coyunturales a plazo inmediato (ya ni siquiera corto), pero estas investigaciones so
muy pequefias y sélo le dan al cliente un sondeo, una idea de lo que esta pasando para no gastar demasia
dinero: Rubén Jara, director general de Grupo Delphi.

Esta tendencia es producto de la actual situacion econémica que ha puesto a las empresas ante una disyul
por una parte, ante la necesidad de contar con informacién fidedigna que le ayude a tomar decisiones para
poder competir en un mercado contraido y altamente competido y, por otra, ante la disminucién de los
presupuestos destinados a este rubro.

Ante esta situacion, las empresas estan tratando de hacer mas investigaciones con menos dinero y los
resultados varian un tanto con la realidad, pues si antes se hacia un estudio cualitativo con ocho sesiones,
ahora se trata de hacer en cuatro; las encuestas ya no son nacionales, sino locales; y el nUmero de entrevi
se ha reducido de mil a 150, con lo que se sacrifica precision por ahorro. En este sentido, depende mucho
agencia de investigacion, si por hacerse del contrato, lo acepta; en nuestro caso, preferimos perder al clien
pues un estudio realizado sobre bases de error elevadas, suele ser, aparte de malo, peligroso.

El problema radica en que si los resultados son pobres los beneficios también lo son, pues la Ginica manera
competir razonablemente es teniendo un conocimiento profundo del mercado. Esto es particularmente
importante en épocas de crisis, ya que es cuando los consumidores cambian sus opiniones, actitudes y hat
de compra.

Muchas empresas, hoy en dia estan tratando de conscientizar al cliente de que es precisamente en periodc
crisis cuando tienen la oportunidad de "rebasar por la derecha" y tomar ventaja sobre sus competidores, pu
se puede ganar participacion en el mercado y ya en bonanza es muy dificil que retrocedan. Hay que record
gue si cuando hay dificultades la empresa busca hacerse pequefia, cuando termine la crisis es seguro que
mucho mas pequefia que antes.

Cualquier investigacion de mercado debe complementarse con un profundo conocimiento de las perspectiv
econdmicas del pais, ya que no se puede tomar una buena decisién si no se tiene la sensibilidad necesaria
detectar lo que ofrece la economia mexicana en términos de precios y de crecimiento de mercados, entre ©
elementos: Daniel Chiquiar Cikurel, vicepresidente de la Division de Investigacion de Mercados, de BIMSA.

Ahora bien, pese a que el proporcionar informacion econdmica es responsabilidad de los propios
economistas, lo idéneo es que determinados estudios de mercado se acomparien con dicha informacion.

De alli que BIMSA, por ejemplo, haya complementado su area de investigacién con un departamento de
analisis econdémico y economeétrico, a la vez que disefiado un modelo que cada tres meses actualiza
proyecciones de la economia mexicana y que, cuando es necesario, incluye en la evaluacién del mercado
informacioén tal como el estado del poder adquisitivo de los clientes potenciales, o el desarrollo de la rama
industrial en cuestion.



Asi, se ha determinado que la investigacion de mercados en México es una tarea esencial para el buen
funcionamiento de las empresas, por lo que disminuir su calidad en aras de un menor precio, constituia un
enorme riesgo para todos. El resultado, es cierto, fue la cancelacion de algunos contratos, pero ahora se
empieza a tener muchos mas clientes, con pedimentos de trabajo menores, pero mas clientes, al finy al ca
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