El marketing en la era digital

Ma Pa de caminos rvance de conceptos

Hemos recorrido un largo camino en nuestro viaje de marketing. El tector ha aprendido que el pro-
posita del marketing es crear valor para los clientes y, a la vez, captar el valor de los clientes. Hasta
ahora, usted ha aprendido los fundamentos con los cuales las buenas compafias de marketing obtie-
nen, mantienen,y aumentan sus clientes al entender sus necesidades, disefar estrategias de marketing
orientadas hacia ellos, desarrollar programas de marketing de entrega de valor, y crear relaciones con
el cliente y con sus socios de marketing. En los ultimos tres capitulos que siguen, ampliaremos el con-
cepto de marketing hacia tres areas especiales: marketing en la era digital, marketing global, y ética de
marketing y responsabilidad social. Aunque hemos tratado estos temas con regularidad en los capitu-
los anteriores, debido a su importancia, ahora nos enfocaremos exclusivamente en ellos.

En este capitulo, estudiaremos el marketing que se desarrolla en el rapidamente cambiante
entorno digital. Las estrategias y practicas de marketing han experimentado impresionantes cam-
bios en {a dltima década. Importantes avances tecnolégicos, incluyendo la explosion de internet,
han tenido gran impacto tanto en compradores como en los mercadélogos que los atienden. Para
prosperar en esta era digital —e inclusive para sobrevivir— los mercaddlogos deben reconsiderar
sus estrategias y adaptarlas al cambiante entorno actual.

Para ponernos a punto primero consideraremos a Amazon.com. En poco mas de diez anos,
Amazon.com ha florecido desde ser una oscura compania punto-com hasta posicionarse como
uno de los nombres mas conocidos en internet. Pero hay un problema: esta aparentemente exitosa
compania no ha convencido a los inversionistas de que puede producirles buenas ganancias y ren-
dimientos de manera consistente. Mientras lee, pregUntese: ;jAmazon.com finalmente alcanzara su
meta de convertirse en el Wal-Mart de internet? ;O aprendera que este modelo basado Unicamente
en internet nunca podra ser enteramente redituable? Sigamos avanzando para averiguarlo.

Lo mis probable es que cuando usted picnse en compras en la web piense en Amazon.com. Amazon.com abrié
sus puertas virtuales en 1995 para vender libros desde Ia cochera de su fundador Jeft Bezos. con residencia en un
suburbio de Seattle. Amazon.com sigue vendiendo libros. por millones. pero ahora también vende muchas otras
cosds como misica. videos. aparatos clectronicos. herrumientas. articulos para el hogar, ropa. productos para

nifios. diamantes, y langostas de Maine. “Tenemons ¢l surtido mads amplio del planeta™. declara el sitio web de la
compafiia.
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En poco més de diez afios, Amazon.com se ha convertido
en uno de los nombres més conocidos de la web. Al perfeccio-
nar ¢l arte de vender en linca. también ha reescrito las reglas
del marketing. Sus partidarios mds entusiastas ven en Amazon.
com el modelo a seguir para hacer negocios en la era digital.
Pronostican que crecerd hasta convertirse en ¢l Wal-Mart de
internet. Pero los escdpticos no estdn muy seguros de que eso
legue & ocurrir. no tode ha sido t@an perfecto para Amazon.com
en su agitada historia de diey anos.

Atraer clientes ¥ lograr ventas no ha sido dilicil. La base
de clientes de Amazon.com ha crecido de manera explosiva a
mis de 49 millones de clientes activos en mids de 220 paises.
Sus ventas se han disparado a partir de unos modestos 15 millo-
nes de dolares al afio en 1996 hasta mis de 6.9 mil miliones
de délares actualmente —una increible tasa de crecimiento pro-
medio del 57 por ciento ano con afio—. Entonces, [euidl es el
problema? El problema se puede resumir en lo que un analista
Hama “escollo crénico de Amavzon: ta rentabificud ™.

No fue sino hasta 2003 que Amazon.com obtuvo su primer
afto de utilidades, Los esedpticos useguran gue ¢l modelo de
Amazon.com. basudo exclusivamente en la web, nunca podsi ser
realmente redituable. v Tos inversionistas parecen compartir este
punto de vista. El precio de las acciones de Amazon ha bujado
en porcentajes de dos digitos en los dos dltimes afes. y sigue
siendo un 70 por ciente miis hajo que su marca mids alta de 1999,
Ademis, dicen. lus cosas s6lo empeorardn en los afos préximos
a medida que 2] pionero weh enfrente mayor competencia por
parte de otros comercianies clectrénicos v de los gigantes deta-
Histas tradicionales yue empiczan a establecer sus tiendas web,

Sea cual seq la opinidn de usted sobre ¢l future de Amazon.
com. es indudable que esa compaiitu destaca por el marketing
que desarrolla, En sus entrafias, la fuerza impulsora siempre
es el cliente. "Lo que nos mucve a todos es la creacion de un
valor genuino pura los clientes”™, dice el fundador Jetf Besos,
“Siinos concentramos en lo que los clicntes quieren y ioramos
una relacion con ellos. nos permitirdn ganar dinero™. En una
reciente promocion realizada en Japén. Bezos se puso un uni-
torme de chofer v entregd paguetes de casa on casi, JQud 1ra-
taba de decir? Que todo o relacionado con Amazoen comienza
¥ lennina con ¢l cliente.

Todos en Amazon.com aseguran que la compafifa quiere
hacer mucho mids que simplemente vender lihros. DVD o cima-
ras digitales. Quiere proporcionar una experiencia especial
acada cliente. “La experiencia del cliente es verdaderamente
importante”™, dice Bezos. "Nos hemos concentrado en tener
una tienda mejor. donde sca mds ficil hacer compras. donde el
clicnte pueda averiguar mids acerca de los productos. donde haya
un surtido mayor. y donde se ofrezeun los precios mis bajos,
Al advertir la combinacion de todas estas cosas. la genwe se da
cuenta de que sabemos lo que estamos haciendo™.

Y lo saben. Casi todos aguellos que compran con regula-
ridad en Amazon.com sienten una relucidn sorprendentemente
fucrte v persotial con la compaiiia. sobre todo si consideramos
gue practicamente no hay interaceion humana real. Amazon,
com en verdad estd obsesionade por hacer que la experiencia
de cada cliente sea dnica y personal. Por ejemplo. da la bicnve-
nida a sus clientes con sus propius pdginas personalizadas. via
funcion de “Recomendaciones™ del sitie prepara recomendacio-
nes personalizadas de productos. Amazon.com fue ¢l primero
en usar la teenologia de filirado coliborative™, que anadiza las
compras previas de cada cliente v los putrones de compra de

clientes con perfiles similares. para personalizar el contenido de:
sitio. “Queremos que Amazon.com sea la tienda correcta parz
usted como individuo™. dice Bezos. Si tenemos 49 millones Js
clhientes, deberemos tener 49 millones de tiendas™.

Quicnes visitan el sitio weh de Amazon.com reciben u-
combinacion dnicade beneticios: enorme surtido. gran valor, . -
modidad. ¥ lo gue el vicepresidente de Amazon.con. Ju
Kilar. Hwna “descubrimiento™. $6lo en ef drea de libr. -
Amazon.com efrece un surtido virtwal de mas de 3 millones _
titulos que se pueden localizar con facilidud. lo cual e
vide @oun surtido 15 veces mayor gue el de cualguier 1ik:.
ria fisica. Bl alto valor que ofrece viene en forma de pre.
razonables. ademids ¢l envio es gratuito en pedidos de mi- -
25 didlares. Y La comodidad para comprar en Amavon.con
irresistible. Ll usuario puede intciar la sesion. encentrar o e
busci, v ordenarle con un solo clic del raton. todo en vy -
tiempe de 1o que tardaria en encontrar un lugar para ost.. -
narse en el centre comercial mis cercano.

Sinembargo. e el factor “descubrimiento™ 1o que have - -
L experiencia Amazon.com sea en verdad especial, Une
que el usuarto entra en el sitio web, siente ganas de guedars. . »
buen rato a mirar, aprender v descubrir, Amarzon.com se b .
verlido en ami especie de comunidad en Iinea donde Tos cliem- -
pueden buscar productos. investigar compras alternas. comp.= -
OPINIONCS ¥ resefias con otros visitantes. v platicar en lines - -
escritores v expertos. De esta manerz, Lo compafiia hace m_._ -
mas que solo vender productos en ta web, Crea relaciones .-
sondlizadas con los clientes v ofrece satistactorias experier. _
en linea. Dos de Tos dliimos tres aios. el American Cust = -
Satisfuction Index ha calificado a Amazon con los puntos == _
altos™ gue Jamds habia otorzado en satsfaccion dei cliense _s
una compaita de servicio. sin importar L industria,

De hecho, Amuzon.com s tan buena en la administre. -
de reluciones en Tinea que muchos detaliistas radicionie- -
estin solicitando avuda para obtener mids clientes en lines = -
gjemplo. Amazon.com se ha asociado con conoeidos detuli~
como Target y Borders para avudarlos a manejar sus inter:
web. Los socios manejan lus compras v el inventario en a1 — .
wadicional; Amazon.com supervisa la experiencia del ¢-o- -
—-manticne ¢l sitio web, atrae nuevos clientes, v admini~:_ -
servicio al cliente—. Amazon.com ha establecido aliunzas . -
cientos de detallistas. quicnes venden sus productos a oo
del sito web de Amazon. Por clemplo, la “tienda de rop. -
Amazon es comoe un centro comercial. contiene product « _:
socios como Nordsgom., Macy™s, JC Penney, Urhan Outtiz:-
Eddie Bauer. v Li tienda Lund™s End propiedad de Sewr ©-
total. el 28 por ciento de todas Tas ventas de Amazon provic-
de comerciantes independientes que venden a travds del siv:

Lntoncees, custed qué opina’ ( Amazon se convertird <
Wal-Mart de Ty web? (O terminard persiguiendo un crecim: -
no redituable con un modelo basado solo en internet que - .
podri ser enteramente redituable? A pesar de su inerefble o
v de que sus linnzas hun mejorado recientemente. ot de-. -
continuurit hasta que Amazon compruebe que puede serred ..
hle de manera consistente. Sin duda, Amazon enfrentars ces
nos retos aleccionadores. pero cualquicra que sea su des: -
este pionero de internet ha cambiado para siempre el rosir
marketing. Amuzon Testablecié una expectativa muy alt: -«
L expericncia de servicio wl cliente Jen linea|”™. dice ¢l an.
TNe estoy seguro de que ol comercio electronico estuvier.
desarrellado st Armiason no existiera”™!
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