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Introducción

Al cliente, lo que pida. 
Receta popular para el éxito de los negocios. 

¿Qué pasa cuando el cliente no sabe lo que quiere?, ¿qué sucede cuando la empresa no puede reaccionar 
de forma inmediata a los requerimientos del cliente? 

El verdadero reto para los negocios está en anticiparse y preparase para satisfacer a su mercado antes de 
que este manifieste sus necesidades y deseos. Entonces, ¿cómo lograrlo? En este tema encontrarás la 
respuesta.  

Aprenderás lo que significa estudiar el comportamiento del consumidor y lograrás clasificarlo en función 
de su participación en el proceso de compra y consumo. Al hacerlo comprenderás la importancia que esto 
tiene como punto de partida para el diseño de estrategias de mercadotecnia en los negocios.  

Te sorprenderás cómo ayuda el conocer los procesos de pensamiento del consumidor a desarrollar 
estrategias de mercadotecnia creativas e inspiradoras.
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Explicación

La American Marketing Association (s.f.) define el estudio del comportamiento del 
consumidor como la forma en que los clientes, incluyendo individuos y 

organizaciones, satisfacen sus deseos y necesidades seleccionando, comprando, 
usando y desechando bienes, servicios e incluso ideas. 

El consumidor
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Explicación

Las disciplinas que se dedican al estudio del comportamiento del consumidor son: 
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Explicación

Un cliente no siempre es un consumidor.
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Explicación

En función del uso que dan a los bienes y servicios que adquieren, los consumidores se dividen de la 
siguiente forma: 

Consumidor final
• El que adquiere bienes y servicios 

para la solución de sus propias 
necesidades. Normalmente 
consume productos terminados y se 
trata de personas físicas (Kotler y 
Keller, 2021).

• Los negocios que atienden a este 
tipo de cliente trabajan con un 
modelo de negocio B2C (business
to consumer).

Consumidor empresarial
• “Compradores profesionales y bien 

informados que tienen habilidad 
para evaluar ofertas competitivas” 
(Kotler y Keller, 2021). 

• Los negocios que atienden a este 
tipo de cliente trabajan con un 
modelo de negocio B2B (business
to business). 
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Explicación

El enfoque de los negocios ha 
evolucionado en muchos sentidos, 
pero el común denominador de los 
enfoques modernos es que el 
consumidor debe ser el centro de la 
estrategia. 
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Ejercicio

Piensa en un negocio con modelo B2C que atienda consumidores finales, y uno con modelo B2B que 
atienda a consumidores empresariales. Reflexiona sobre las decisiones que toman sus clientes y llena la 
siguiente tabla: 

Modelo 
de 

negocio

Nombre de 
la empresa 

¿Qué recursos 
limitados serán los 
más importantes 
que cuidan sus 

clientes?

¿Cómo son los 
bienes y servicios 

que consumen sus 
clientes? 

¿Qué debe hacer la 
empresa para optimizar la 

satisfacción de las 
necesidades de sus 

clientes?

B2C

B2B

Reflexiona: ¿En qué se parecen y en qué se diferencian las estrategias de los negocios enfocados al 
consumidor final de los que se dirigen a clientes empresariales?
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Cierre

El enfoque de los negocios hacia la mercadotecnia vino a poner al consumidor al centro de la estrategia de 
las empresas, por tanto, conocerlo y entender los procesos mediante los cuales toma decisiones de compra 
es el camino que las puede acercar al éxito.  

El estudio del comportamiento del consumidor es de interés de muchas disciplinas como la psicología, la 
antropología y la economía, pero tiene la mayor relevancia para la mercadotecnia, ya que de ahí se derivan 
sus acciones y las posibilidades de generar ofertas de bienes y servicios diferenciadas, relevantes y 
atractivas para sus mercados meta.   

Las empresas, acorde con su giro, pueden dirigirse a consumidores individuales que satisfacen sus 
necesidades usando los productos y servicios que ellas ofrecen, pero también puede ser que se dirijan a 
consumidores empresariales que buscan sus bienes como insumo para transformarlos en ofertas que 
satisfacen necesidades de terceros. Cualquiera que sea el caso, se requiere que la empresa los conozca a 
detalle y los monitoree de manera permanente para orientar sus acciones hacia darle al cliente “justo lo 
que pide”. 
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Introducción

A pesar de ser tan diferentes, los consumidores comparten características en común y conforman grupos 
interesados en cosas similares. A estos grupos se les llama segmentos. Si una empresa logra identificar un 
segmento de mercado atractivo y adecuar una oferta a sus necesidades mejor que como lo hace la 
competencia, podrá generar una propuesta rentable, centrada en el cliente, que genere una ganancia para 
ambas partes. 

En este tema aprenderás cómo hacer esto para construir estrategias de mercadotecnia ganadoras.

¿Estás listo?
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Explicación

Un segmento de mercado se refiere a un grupo de 
personas que representan un subconjunto, 
derivado de una población o mercado total, que 
tiene necesidades o características comunes u 
homogéneas. Las personas dentro de este grupo o 
subconjunto comparten necesidades o gustos que 
a su vez difieren de otros subconjuntos. 

Al proceso de dividir al mercado total en estos 
subconjuntos o segmentos se le llama 
segmentación de mercados (Solomon, 2020).
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Explicación

De acuerdo con Shiffman y Wisenblit (2019), un segmento de mercado debe ser: 

Accesible.
Congruente con los 

objetivos y recursos de 
la empresa.

Identificable. Homogéneo.

De tamaño suficiente. Estable. Con capacidad de 
crecimiento.
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Tipos de segmentación de mercados con base en criterios descriptivos y conductuales: 
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Explicación

Estrategias de segmentación de mercados: 

Estrategia masiva o no diferenciada.

Estrategia diferenciada o de enfoque.

Estrategia personalizada o individual.

Estrategia de nichos o concentrada. 
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Explicación

Chans (2020) identifica seis segmentos de cliente digital:
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Explicación

Díaz (2021) hace una clasificación un poco diferente de los consumidores digitales. 
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Ejercicio

Marcas como Starbucks, Oxxo o Sanborns se distinguen por ofrecer café. 

Analiza cada una de las empresas y responde: 
* ¿Cuáles son las características de cada una de las ofertas de estas empresas? 
* ¿En qué se parecen y en qué se diferencian? 

Habiendo hecho este análisis, describe el segmento meta al que consideras que va enfocada cada una 
de estas empresas. Garantiza que lo describes usando al menos dos criterios demográficos y dos criterios 
conductuales. 

Supón que se te pide, como encargado de mercadotecnia de cada una de estas empresas, que definas un 
beneficio nuevo que darías a los clientes objetivo. ¿Qué beneficio darías? 

Tu respuesta debe enfocarse a cada uno de los segmentos meta que definiste, por lo tanto, deberá ser 
diferente para cada una de las marcas y congruente con el segmento meta al que van destinados. Justifica 
tu respuesta. 
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Cierre

Los consumidores son muy diversos, sin embargo, comparten características; algunas de ellas intrínsecas a 
su persona y otras respecto a sus hábitos de consumo. Esos rasgos distintivos que comparten permiten 
que se formen grupos de personas homogéneas dentro de una población. Cada uno de esos grupos es 
llamado segmento, y al proceso mediante el cual se forman esos segmentos se le conoce como 
segmentación de mercados.

El proceso de generación de estrategias de mercadotecnia comienza con definir el perfil de los individuos 
a los que se va a dirigir la oferta de bienes y servicios, es decir, elegir el o los segmentos meta a quienes se 
enfocará la empresa. Posteriormente, se deberán construir ventajas competitivas diferenciadas que 
satisfagan de forma valiosa las necesidades de ese grupo de personas en lo particular. Eso permitirá usar 
eficientemente los recursos de la organización e incrementar las probabilidades de éxito.
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Tecmilenio no guarda relación alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son 
propiedad de sus titulares conforme a la legislación aplicable, estas se utilizan con fines académicos y 
didácticos, por lo que no existen fines de lucro, relación publicitaria o de patrocinio.
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La obra presentada es propiedad de ENSEÑANZA E INVESTIGACIÓN SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD 
TECMILENIO), protegida por la Ley Federal de Derecho de Autor; la alteración o deformación de una obra, 
así como su reproducción, exhibición o ejecución pública sin el consentimiento de su autor y titular de los 
derechos correspondientes es constitutivo de un delito tipificado en la Ley Federal de Derechos de Autor, 
así como en las Leyes Internacionales de Derecho de Autor. El uso de imágenes, fragmentos de videos, 
fragmentos de eventos culturales, programas y demás material que sea objeto de protección de los 
derechos de autor, es exclusivamente para fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como 
el lucro, reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por UNIVERSIDAD 
TECMILENIO. Queda prohibido copiar, reproducir, distribuir, publicar, transmitir, difundir, o en cualquier 
modo explotar cualquier parte de esta obra sin la autorización previa por escrito de UNIVERSIDAD 
TECMILENIO. Sin embargo, usted podrá bajar material a su computadora personal para uso 
exclusivamente personal o educacional y no comercial limitado a una copia por página. No se podrá 
remover o alterar de la copia ninguna leyenda de Derechos de Autor o la que manifieste la autoría del 
material. 
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