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En 1990 Robert Lauterborn, profesor de Publ ic idad de la Univers idad de Carol ina del Norte,  
p lanteó el  concepto de las 4C. Este concepto ha tenido gran aceptac ión por gurús del market ing  
como Phi l ip  Kot ler .  

Las 4C del market ing,  pretenden generar un d ia logo con e l c l iente, en el  que este, es más que 
un receptor de productos. Ya no es suf ic iente con dar le a l c l iente un buen producto, s ino que 
debemos conocer  cuáles son sus neces idades para poder sat is facer las.  

¿Qué adquiere e l c l iente? ¿Adquiere un producto f ís ico o los  benef ic ios o resul tados que este le 
puede dar? 

El consumidor no compra una broca de 1/2 pulgada,  compra un agujero de ½ pulgada de 
d iámetro”.  (Stanton)  

 
Es así que las 4P se pueden convert i r  en 4C.  

Producto  Consumidor o Cl iente  

Prec io  Costo  

Plaza  Convenienc ia  

Promoción  Comunicac ión  

 
Consumidor o Cl iente.  

No se debe fabr icar un producto s in saber  cuáles son las  neces idades del  públ ico.  El producto 
solo se venderá s i e l  públ ico lo requiere.  

El objet ivo de cualquier producto o serv ic io es sat is facer a l c l iente y generar un producto que 
esté a la medida de sus requer imientos, es por esto que s iempre se debe mantener contacto con 
e l públ ico objet ivo para conocer cuáles  son las neces idades que se deben sat is facer .  

Es la persona que puede sat is facer  una neces idad a través del bien o serv ic io que br inda 
nuestra empresa; por  eso,  es  pr imordia l hacer  todos los  esfuerzos,  con absoluta d ispos ic ión 
para complacer lo;  en otras  palabras un traje a la  medida: ya que s i  lo  hacemos mejor  que 
nuestra competenc ia,  e l  c l iente se va a sent ir  sat is fecho con nuestros  serv ic ios y será fact ible 
real izar un proceso de f ide l ización mas ef ic iente.  

Por mas que pensemos que hemos logrado un serv ic io perfecto, es  necesar io recurr i r  a e l los  
( los c l ientes)  para es tablecer e l serv ic io desde su perspect iva.   

Lo más impor tante es que debemos saber quien es nuestro c l iente, tomando en cuenta la 
intens idad de la  neces idad de esos c l ientes  y focal izarnos en aquel los  que podamos de acuerdo 
a nuestros  recursos y capac idad de atender  mejor.  

El market ing s iempre ha estado or ientado hac ia e l c l iente/consumidor .  En el pasado se hacía 
h incapié en e l ar te de at raer c l iente, lo que se contemplaba como una tarea de la fuerza de 
ventas y de la publ ic idad. Actualmente e l énfas is está en mantener  a l c l iente y capturar e l valor  
para e l c l iente de por v ida. Para es to hace fa lta tener habi l idades en e l market ing re lac ional,  e l  
cual  requiere herramientas y comportamientos d iferentes.  

 

Costo.  
E l c l iente no solo busca un buen prec io, s ino que también evalúa e l t iempo y e l desgaste que le  
tomará adquir ir  un producto o serv ic io.  

El prec io puede ser  impor tante, pero la sat is facción al  adquir i r  un producto es  a veces dec is ivo.  

Un producto que t iene un serv ic io post venta, puede marcar una d iferencia pos it iva, con otro 
que es mucho más económico.  

Establecer e l prec io de los bienes terminados es más fáci l  que con los servic ios , porque los 
b ienes son productos homogéneos que se real izan bajo procesos que se repi ten de la misma 
manera una y otra vez, los serv ic ios, en cambio, son br indados por personas, y es to s ignif ica 
que e l mismo serv ic io puede var iar  dependiendo de quien lo  proporc ione.  A todo gasto o 
invers ión también se le puede asociar  una carga,  un desgaste, t iempo invert ido, costo 
ps ico lógico,  emocional ,  etcétera,  para e l consumidor.   
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Conveniencia.  
Se debe tomar  en considerac ión como l legará mejor  e l  producto o serv ic io a l  c l iente.  

Es mucho más est imulante para la venta de un producto o serv ic io,  conocer donde le gustar ía a l 
c l iente adquir ir lo,  que vender lo en cualquier lugar donde se encuentre.  

El ambiente adecuado para la compra de un producto o serv ic io puede ser dec is ivo para que se 
desarro l le  la  compra.  

Se ref iere a que se debe contar con un buen serv ic io,  ese es e l  pr imer paso para atender las 
expectat ivas del consumidor;  pero además deben br indarse a l c l iente comodidades para que 
éste se s ienta sat is fecho, como por  ejemplo puede ser un personal  amable y capac itado que 
at ienda a l c l iente con cortesía y ef ic iencia, centros de atenc ión a l c l iente agradables, contar con 
suf ic ientes puntos de venta, of recer serv ic ios personal izados, entre otros . Cada empresa debe 
esforzarse por conocer a sus c l ientes, saber qué aspectos del serv ic io les proporc ionan mayor  
comodidad y of recérselos.   

 
Comunicación.   
Mediante la  comunicación se promueve y se d ivu lga las  ventajas  y benef ic ios  de un producto o 
serv ic io que se quiere vender .  La comunicac ión informa y persuade.  

En la comunicación se def ine la es trategia de comunicac ión, es dec ir ,  se detec tan los  medios 
adecuados para transmit ir  e l  mensaje,  generando la mayor cant idad de c l ientes a menor costo.  

En la estrategia de comunicac ión e l pos ic ionamiento debe ser coherente con lo que se desea 
transmit ir  a l  c l iente.  

La comunicac ión debe desarro l larse en e l lugar  correc to, de ta l manera, que no in terrumpa la 
act iv idad del públ ico a l que nos vamos a d ir ig ir .  

Mediante ésta se d ivu lga y promueve e l serv ic io que se quiere vender ,  lo cual implica informar y 
persuadir  a l  comprador.  Los medios idóneos para comunicar e l serv ic io son aquel los que 
generen la  mayor cant idad de c l ientes  a l menor  costo.  

Ex isten muchas maneras de comunicar a los c l ientes nuestro serv ic io,  lo importante a la hora de 
def in ir  las  es trategias de comunicación de su empresa es evaluar e l costo/benef ic io.  Es 
impor tante chequear también, que nuestra estrategia de comunicación sea coherente con e l 
pos ic ionamiento que queremos lograr  en nuestros  c l ientes.  

La retroal imentación que br indan las redes socia les en la actual idad es muy benef ic iosa para  
conseguir  una buena comunicac ión con el  c l iente actual  y potencia l .  

 
Apl icar las 4C puede mejorar las ventas de productos o serv ic ios , ya que nos permit irá  
acercarnos a l c l iente y mostrará una mayor  preocupac ión por e l los que por el producto en sí,  
generando así  la  f ide l izac ión deseada.  


