
El marketing en la era digital

Mapa dg caminos Av*¡rr:* rrc r*ncr:¡:u:,
Hemos recorrido un largo camino en nuestro viaje de marketing. El lector ha aprendido que el pro-
pós¡to 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 compañías de market¡ng obtie-
nen, mant¡enen, y aumentan sus clientes al entender sus necesidades, diseñar 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 últ¡mos tres capítulos que siguen, ampliaremos el con-
cepto de marketing hacia tres áreas especiales: marketing en la era digital, marketing global, y ética de
marketing y responsabilidad social. Aunque hemos tratado estos temas con regularidad en los capítu-
los anteriores, debido a su importancia, ahora nos enfocaremos exclusivamente en ellos.

En este capítulo,  estudiaremos el  market ing que se desarrol la en el  rápidamente cambiante
entorno digi ta l .  Las estrategias y práct icas de market ing han experimentado ¡mpresionantes cam-
bios en la Últ ima década. lmportantes avances tecnológicos, incluyendo la explosión de ¡nternet,
han tenido gran impacto tanto en compradores como en los mercadólogos que los at¡enden. para

prosperar en esta era d¡gi tal  *e inclusive para sobreviv ir-  los mercadólogos deben reconsiderar
sus estrateg¡as y adaptar las al  cambiante entorno actual .

Para ponernos a punto pr imero consideraremos a Amazon.com. En poco más de diez años,
Amazon.com ha f lorecido desde ser una oscura compañía punto com hasta posic ionarse como
uno de los nombres más conocidos en internet.  Pero hay un problema:esta aparentemente exi tosa
compañía no ha convencido a los inversionistas de que puede producir les buenas ganancias y ren-
d¡mientos de manera consistente.  M¡entras lee, pregúntese: ¿Amazon.com f inalmente alcanzará su
meta de convert i rse en elwal-Mart  de internet? ¿o aprenderá que este modelo basado únicamente
en ¡nternet nunca podrá ser enteramente red¡tuable? Sigamos avanzando para aver iguar lo.

Lo más probablc es que culndo usted picnsc en corlrpr¡s en l l rveb picnsc en Amazon.com. Amazon.com abrió
sus puertas r, irtuales en I 995 pata vender l ibros i lesdc l l cochera de s u furrd¡dor Jeli Bczos. con residenc ia er r ul
subutbio de Sealtfe. AmaTon.cont sigrLe vendicndo libros- Vtr nilhrtt,.s. pcro ¿rhort t nbién vcnde muchas olras
cosils como n¡úsica. vidctls. ¡ptrrlos clectrónicos. hen¡mienlas. aftículos para cl hoglr. topa. productos para
njños. dianlantcs. y langoslits dc N'laine. Tenenrr¡s cl rr¡r 't iclr rnirs antplio del planeta". clcclara el sit io rvcb cle I¡
compañía.
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En poco más de diez años. Amtzon.con¡ se ha convcnido
en uno de los nonrbres rn¿is conr¡cidos de la rveb. Al ¡rerltccio
¡ar cl  ¡rte de vcndcr en l ínca. también ha rcescri to las reglas
del tnarketing. Sus part idarios ¡rís cntusiaslrs ven en Arnazon.
cont ¿1 ntodelo a seguir parl  hacer ne-gocios cn la er¡ digi l¡ I .
Pronosticarr c¡ue creccrá hast¿r conr,c'r l i rse en cl Wal tr Iart df
internet. Pcro los r 'scai)t icos no cst iü) lru\ seluros de c¡uc eso
l lcguc a ocunir.  no todo ht sido tan ¡t ' r lecto ptr¡ Antl tr()n.cot¡
en su u-gi l¡d¡ hislo¡i l  de diez rr ios

. \ l r ' ¡ e r  c l i cn t c \  \  l o ! r ¡ f  \ ! ' n l i t \  no  l r a  s i r k r  d i l í c i l .  t _a  b . r : c
de cl icntcs r. le Anrlzort.cont ha cr¡. 'c ido t le lnrnerrr crplosir l  l r
nrirs Llc - i9 ¡ni l lonL's dc cl icntcs uctiro:.  cl  tuÍ:  t lc l l0 paírcs.
Sus rent¡s se han dis¡lr trcio ¡ ¡ l t f t i f  ( le Llno\ l t¡orlcstos l5 nt i l lo
ncs de dal lürcs l l  ¡ i to r 'n 1996 l t i i \ l l  ntr i \  t lc 6.1) nt i l  lni l lo¡tcs
t lc dri larc's iLctut lnlr ' l t1( '-unit  inc¡.cí l¡ lc las¡ r lc crrcirnicnlo Ir.o
l¡ecl io del 57 por cicnlo uño colt  ¡ t io .  Ent¡¡ucr. ,  curi l  t i ,  cl
ptoblc'mal I : l  problcnlr sc ¡tue'r le lcsuntir cn lo qu. ult  iLn¡l i \ l i t
l l lm¡ 'cscol lo 

cr( i l ico i le . \nt lzon: l¿ ntnt l¡ í l í l td .
No l i lc sinr¡ l l l lst¡ l (X)- l  q¡e ,\¡ l¡ . /on.c(¡ l t  ¡ l r lLrr ¡ sLr ¡rr. intc,r '

¡ ño  ( l e  l r l i l i d i l des .  Los . \ cc rp t i co \  i ¡ \ e9u f ¡ l t  ( l u ! ' c l  n to t l i , l o  c l t
Amazon.cr¡rn. blrs¡do erclu: irrrntenlc'en la r icb. nunca podr-i i  rcr.
rcalnrcnte recl i tulblc' .  \  l t ) \  in\cf\ ioni\ t i ls pit f ! 'ccn col l ]p¡t1it-  es1c
plrnlo de visl¡.  E1 plc'cio dc l¡s ¡cciones cir r \ntazotr l ta brjaclo
c'n pofcenti i jcs cle dos dí9ito: L'n lo\ dos últ i¡ to: anos. I  : i1tL¡c
sienclo un 70 ¡tor cienlo rnl is hlr jo que su nl¡fcl  nl is i i l l iL dc 1999.
Aclcruás. dicen. I l r :  crrsas si l lo elnpcotirr¡ in cn los lrño\ pf( i \ i l ¡(r \
l  r t tedicia clrre e1 pionero \\ch eül lcl t1r. l l t ¡ \or comfelcnciu por
p¡nc dc ol lo\ colncfci¡nte\ . lcclrónico\ r t lc los gi l i rntcs dcl lr
l l i r t¡ '  t l ldicionalcs r lu! '  c¡npic/ i l t  l i  csl blcccr \u\ t icndi is \ \cb.

Sea cual selt  la opini i in dc usted soblr 'el  l i r lul-o r ic . . \¡n¡zon.
corn. r ' \  indudxhle qLtc ! ' \ ¡  eontp¡l i ía de\t i tc¡ por cl nt iukcting
que  desa r l o l l a .  l l n  \ u \  e l l l r añ l s .  l l t  l ue rza  i n tpu l so r .n  s i cn r ¡ t r . c
cs  e l  c l i cn t c .  ' l . o  

c ¡uc  nos  I ] l uc \e  l  l o r l o \  es  l a  c r c l i c i r i l t  r i c  un
valol genuino pam los cl icntcs . cl icc el l i lnLlrrr. lol  . lc i l  Bczo:.' 'Si 

nos c(ncentf luuo\ el l ()  quc lr t :  r ' l icnle's r luicren r l i r tJlmos
un ¡  r c l ac i t i n  con  c l l t ¡ s .  nos  pc rn t i t i r . Í n  l l l n ¡ ¡  d i nc r r i .  L l t  un ¡
recieDtc pfonloción I.e¡l izada cn Jlpón. l lczos re pu:o urr uni
to|rrc clc choiér r cntrer( i  p¡qLlctes dc cirsl  cn cit :a. ; .eu.r l | l r
t¡ba cle ciecir l  Quc toc|r lo rclrcionaclo cr¡n Arnlzr¡r cirnienzrr
\  l cnn in r  c0 l l  c l  c l i en t c .

T(xlo\ en Ant¡/olt .coln l t \eturiÜl cluc la cont¡t i iñía cluir:r .r ,
haccr nrucho nti is c¡ue si l)4t lcntenlc \cn(ler I ihfo\.  DVD r¡ cÍnIr
r as  d ig i t l l e s .  Qu ie le  p ro ¡ t o l c i on l ¡  u ¡ l a  ¿ i7 ¡ c l i ¿ , ¡ r ¡ i ¡ ¡  c s I cc i l l
a caci¡ cl ienle. La er¡ lericnciu dcl cl icnte cs rt ' rd¡dclanttnle
it t t¡ l rr tante". cl icc Bezos. Nos i tcntos eonccnlrado cn tcner
una l icndr ntejor. donde sea ntís l l ic i l  hlccr cornpras. dondc el
cl ientc puedl arcriguar rn¡Ls acerc¡ Lle los pnxlrrctos. t lordc hlr\  i r
un \urlrdo nt l¡ 'or ' .  1'r . iondc se olfcrc¡n los precios l¡ Ís bl jos.
AI aclvcrl i r- l t  contbin¡cit in de tod¡s esl ls cosls. Li scnLc sc i l i i
; r t i n t , .  r l e  L ¡ . r c  s ¡ ¡hq ¡  ¡ ¡ .  ' .  l '  '  ¡  ¡ ¡ . c .  c . t . ¡ l l l , , .  l r . r .  i r . . l r  i , ,

Y kr sl tben. C-lsi  todos lquelkrs c¡uc conrprrn con rcgl l l l l
¡ i r l ¡d cn,\r¡¡zon.cr)nt sicntcn un¡ l .cl¡cir in sorytrcntlci trentcnlt ,
1ue'rte v petsonal c(rn l t  contpt l i í t .  sobr'e tr¡cl¡ si  ci¡n,, iderantos
rluc- l l l i ic l ictntenle no h¡r intcl. l tccion I lLlD]l l l t¿l l -r , iü. r \r  iuon.
conr en vcrdlr. l  cst i  obsc:ir¡r l tkt ¡ror haccr. c¡uc l .r  cr l t t ,r . icncirr
de crd¡ cl icnte scl r inic¡ r pelsonl l .  Por.clcnrplo. clu l l  l ¡ icnrc
Drd¡ I  sus cl ienle\ con sus pro¡r i l rs ¡ l i l inls pcrsonlt l iz l tclas. r 1lt
lunción t le "Rcconrcnclacioncs del si l io ¡r le¡tara lecornendli io
nes personalizadl is t lc pltrr l i rctos. , \ l l l i ¡zr¡¡.cr¡n lLtc, cl  ¡ t t i t : tcro
cn us¡r lu tccnologíir  dc t i l tnrdr¡ col i¡bor¡t iro .  qtre unal iza l ls
corrpr¡s pr 'cvi i ls de ctrcl¡ cl ientc \  los piLlfol les clc compr.a cle

cl icntes con pcdi les sirni lares. para personalizar el contenido d-_
sit io. Quercntos quc Amazon.conr sea la t ienda corecta pi-=
ustcd corno incl ivicluo . cl ice Bezos. 'Si 

tenen)(rs:19 mil lnne.,¡
cl ienlcs. debercrlos Iener. l9 nt i l lonc'\  de i iendas .

Quicncs vi: i tan el si t io wch de Annzon.co¡t l .ecibcn u:-
conrbi lacit- tn t in ic¡ clc bencl icios: enitnnc sLn t ido. !r i l l t  \  ¡ lof. ,  -
n r r c l r i l t r i i .  t  l o  t ¡ t r c  c l  r  i c c ' p res iden tc '  c l c  A l t l ¡ zon . con t .  J ¡ .
K i l ¡ r ' .  l l ¡ u ra  ' ' ( l f \ c i r b f i r n i cn lo  

.  S r i l o  cn  c l  i r c ¡  dc  l i l ¡ r
An r i l ; / ( Jn . co l l  L r l l - c cc  L ln  su l l i do  r  i f t u l l l  ( l r  n t Í \  dc  . l  l l i l l on ¡ .
l l l u l o \  q i t c  \ e  f i t ad .n  l oc i r l i z ¡ r '  c r ¡n  l ¡ c i l i t l ¡ c l .  l r ¡  cL r ¡ l  c . .
r . . l L  . . . I  . . l l r i . l , ,  l -  r . . r .  1  . . , . , r  , r r  .  . 1 , 1 .  .  . r . . l  i . . r
r ' í l r  l í s i c ¡ .  l . l  i r l l o  r ¡ l r ¡  r ¡ L r c  ohcuc  \ l anc  cn  l ( r  ¡ ¡  de  f r a !
r l , /r)nit l ) l rs. ¡ i lc ' l l l is cl  t :n\ io . \  l . l t i l lLl i t()  cn pccl ir . l rs de mli .
l5 dri larcs. \ '  lu contocl idud pi ir i t  conlDllrr cn ,\ntat on.c¡l :
i t l c s i s l i b l c .  l : l  usu l l i r r  l t i Lcdc  i n i c i a r  l r  \ r \ l ( ) n .  enc ( )n l l . l L t .  (  -  _ :
bu : c i r .  r  o | c l e l t ¡ r l r ¡  con  L rD  so lL t  c l i c  t l c l  r ¡ 10n_  l l ) d ( )  cn  l t -
t r cn rpo  dc  k r  c l ue  l l r | t l l l l í l r  cD  cneo l l l r ¡ r  t r n  l t r L l t r - l t a ra  c , t . . .
I t¡ tsc c'r l  Cl c!.nl l()  aontL'fei i¡ l  mir ccrclL t ' .

Si l l  er l lbu|gr¡.  c,.  el luclor "dcrcuhrimiento lo quc h¡.:  -  .
l l r  c \ pc r i cnc i i L  A l l r z r ¡n . con r  : c l r  r ' r t  r  c rda r l  c : pce ia l .  L  n . .
que cl Ll\Ll lrr() cnlr¡ cl t  el  si t io rrt 'b. siert le lrnls i lc quetlar.- _:
l)ucr r ir l ()  l l  rnif i t f .  ¡pl cndcf v dc:r. i lbl- ir ' .  Atna,, on.cr¡¡ se l t l l  .
\r ' r trdo cn lrnl i  cspecie de iol¡trnidlrd elt  l í¡rc¡ donc[ '  los clrc- -
l)ueden hLl\clu ¡r lodLrcltrs. inrerl i l ¡r-colt \¡¡s l i l teÍn¡s. col l f--  -
oprnlonc\ \ ' r ! ' \ei i t \  con (rtro\ \ i \ i t i tnlc\.  r  plat ici tr  cn l inc,.,  _ -

! ' \cr i l l )rc\ )  c\pcrlo\.  De cstt lni tncrl .  l I  contplñí i t  h¡ce l |_ -.
nris que srl lo \ tnLicf pf()( lLtct(J\ er) l l t  \ \eb. Crca |cl lrciont,.  : ,_.
\()n¡l i r i tdl l \  fon I()\  cl i f l l lc\  \  oJi-( 'ce sl l l i \ l i tc lof ias crpcr- ic;. ,
cn  l í uc ¡ .  I ) o \  r l e  l r ¡ s  r i l l i ¡ t u r s  t f r ' s  i l ¡ o \ .  e1  An te l . i c rn  Cu ¡ t  -
Slrt ir i i ict ion Inrlcr h¡ crr l i l ic lrdo l t  . . \ l l ¡ lon con los ¡tunlo. 

- -
l t l lo: c¡ue . jarnis hltbia (rtolsi¡do .n \ i t l i \ l tcci( i i t  dcl cl ir ,n:.  :
tunu cttnr¡tañia dt \r ' r \  i f i (r .  ) i l t  i l tp(n1i lr  l ¡  in( lu\t f i ¡ .

Dc  l t ech r ¡ .  . . \ n t ¡ z r rn .uL I l ]  c \  l u I  L tucn i t  en  l i l  t r dn l i n i \ t r . . -  :
c l c  | r ' l ¡ e i ones  cn  1 f i ca  que  l ucho \  dL ' t r l l i \ l a \  t r . l r l i c i on ¡ i . .  .
c: lr in sol ici tundo lrrrda palu obtcner r¡ l is cl ienlcs cn l ínc., .  .
L' jcmfl(J. Anl iL,/(Jn.cotn sc hit  ¡s()ci lLdo uon cttnocit ios detul.  . .-
, , , t  i ' , T . , t . - ü t  r  8 , , ¡ i , r , l ' . r l  r . r \  ( 1 . . t  , r .  i .  t . r . r h ( .  .  .  i . l j t .  - .
r  cb. I-os sircios nr¡rt t  j ln l i rs cornpr-l t :  r '  , . ' l  int r 'nlario cn l l t  t ,  :--
t n r c i i c i t ¡ na l :  . \ n t i l zon . c t ¡n t  supc r . r i r l  l a  c r ¡ t e l i cnc ia  d r , l  ¡ . : - ,  .
- - r n i l n l i enc  c l  s i l i r ¡  i t cb .  i r l r t e  ¡ 1uc \ ' os  ! l i cn tes .  \  ¡ d l l t i n r . t :  .
. . r r , . i , ' . , 1  . 1 . , .  l .  \ r r : ¡ 2 , , r ' . ,  , , r  l  t  .  .  ,  .  I  .  ,  I  '  |  .  .  I  L  i  ,  ,  ,  

'  
i  .  r r l , .

c i cn lL r s  t l c  dc t i r l l i sL l \ .  c ¡u i cncs  renc l cn  \ u \  l ) r oduc lo \  ¡  l : -
t lc i  si t io $cb r le Ant¡,,orl .  Por Ljernplo. l¡  l ic 'nt ia de rr1.-.
An l ¡ / ( )D  es  c ( )n1o  LL I I  cL ' n l f o  con te t - c l l L l .  co l t l i cnc  p to ( l u f t  :
s r ¡ c i o :  co tu r ¡  N r ¡ l d r t l r ¡ n t .  \ l nc r ' s .  JC  P ( ' nn ! ' \ .  LJ rb ¡ l t  OL l l l i : : . -
l  L r , l r .  l l . , . , r ' r  ]  1 . .  ¡ ,  r r , l ,  1 . . . ¡ , 1  .  F ¡ , 1  r \ r , ' l , i ( , l . . L l  J ,  \ . . . .  .
t ( n r l .  c l  l 8  po rc i cn t ( r  de  l o t i as  i l s  \ cn l ¡ \  dc  A l l ¡ / ( t n  ] t r o \ . .  

,

Llc col l lercl i tnlcs inclcpentl icntcs r-¡tre renclcn r l tards del ¡ i t :
I lnl(Dcc\., .ü\tcd clr.Lrl  opinl l  ¡ .Antazon se converl ir i i  ;-

\ \¡ l  N1¡r ' t  clc lrr  \ \cbl i(J tcf lninl l l i i  pcr.siguiendir un crr,cin¡:.
no |edi lu¡hl¡ con un ntrxiclo b¡s¡t lo rr-r l0 en i l fernct qUL, I i- .  -  -
lodr \el cl t tal l t¡( 'ntc le'r l i lLlahlc I  . \  ¡ :reslr.  t1e' sLl increíbl¡ -
t  dc  quc  r r r r  i i n l r t z l r s  h ¡n  n t c . j r r r . ado  rec ien le ' r l e ¡ t c_  ¡ l  t l . -  ,
contrnu¡t i ihasl lr  r¡Lrc Antrzon cornpttte'bc cluc'puede scI rc.:  .

blc clc l l t i t ¡ lcr¡ f( ln\ i \ tante. Sin clud¡. Al l tazon t ' ¡) l icnl l ! i i  . .  _ _
r r , .  r (  '  .  . r l !  \ .  I . , t . .  , . ¡  t \ ' \ .  ¡  

.  -  r  ,  ,  .  r  r  ,  ,  I  .  ¡  r  r  r  .  r  I  r  . ¡ u i  . .  l r  . . r  . 1 . . .
a\ lc l) ionef() dc intt ' rnct hl clrntbiarLr ¡: l rra siern¡tte cl loslr
nt i trkctrn!1. \ l ]r¡zLIt i 'stuhlccir i  un¡ e\pL'ct¡t i \  i : r  l l lu\ r l t , :  :-
l r t  r : rPc l i t nc i l  r l c  ' r t r r c i r ¡ . t l  c l i en l c  I g t  l f uca ]  .  cL i cc  c l  l ¡ . ,' ' \o ( 'slo\ \c!ul() t i t  , lLrc cl co¡lrercio elcctrt inico cslLlr i . ,r- .
d ¡ s l t ¡ r o l l ¡ r l r r  s i  \ t r r . i zL l t  r t r ¡  c r i , , l j c ra  . l
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