
El entorno de marketing

Mapa dg caminos Avance de conceptos
En la parte 1 (capítulos 1 y 2) de este libro, usted aprend¡ó ros conceptos básicos der marketing y
los pasos del proceso de marketing que son necesarios para crear relaciones redituables con ros
consumidores meta. En esta parte 2, mientras continuamos el viaje hacia el conocimiento del mar-
keting, ahondaremos en er primer paso der proceso de marketing: comprender er mercado y ras
necesidades y deseos de los consumidores. En el presente capítulo usted descubrirá que el marke_
ting no opera en el vacío, sino en un entorno complejo y cambiante. Otros dctores de este entorno:
proveedores, intermediarios, clientes, compet¡dores, públicos, etc., podrían trabajar con o contra ra
empresa lmportantes fuerzos del entorno: demográficas, económicas, naturales, tecnológicas, políti-
cas y culturales, moldean las oportunidades de marketing, presentan peligros, y afectan la capacidad
de la empresa para servir a los clientes y desarrollar relaciones duraderas con ellos. para entender el
marketing y desarrollar estrategias eficaces, primero hay que entender el contexto en el que opera.

En nuestra primera parada, estud¡aremos un icono estadounidense, McDonard,s. Hace más oe
50 años, Ray Kroc advirtió un importante cambio en el estilo de vida de los consumidores estado-
unidenses y compró una pequeña cadena de restaurantes. Kroc convirtió esa cadena en el vasro
imperio de comida rápida que es hoy McDonald's. Pero aunque el cambiante entorno de marketino
ha proporcionado oportun¡dades a McDonald,s, también le ha creaoo retos.

En 1955 Ray Kroc, un vendedor de máquinas para hacer malteadas que entonces tenía 52 años de edad, descu-
rnó una cadena de siete restauranles cuyos dueños eran Richard y Miurice McDonald. K¡oc vio et concefio oe
:'rmida rápida de los hermanos McDonald como un perfecto ajusti para el estilo ¡le vida estadounidense con más
:nsas, carente de tiempo' y orientado a ra fam ia. Kroc compró la pequeña cadena por 2.7 m lones de dórares,. el resto es historia.

McDonald's se convirtió de inmediato en la cadena de comida rápida más grande del planeta. Sus más de
-' J'000 restaurantes en todo el mundo atienden a casi 50 millones de clientes al día, acumulanáo ventas totales por
:rii 56 mil millones de dólares cada año. Los ¿rcos dorados son uno rie los iconos más populares del *rn¿o; uo.-
:-ji de Santa Claus, ningún personaie mundial es más conocido que Ronald McDonald.'.Al convertir Ia comrda
:'lida en algo respetable para las familias de clase media". dice un analista de la industria, ..los arcos dorados

;raron hacer con las cucharas grasosas lo que Holiday Inn hizo con los moteles situarlos a orillas de la caüere¡a
' la década de 1950, y lo que después hizo sam walton con las tiendas deta istas de descuento".

63



oportunidades a McDonald's, también le ha presentado retos,
De hecho, a principios de esta década, los antes bdllantes
arcos habían perdido su brillo mientras la compañía luchaba
por encarar los cambiantes estilos de vida de los consumido-
res. A pesar de que McDonald's seguía siendo la caden¿ de
comida rápida más visitada de Estados Unidos. el creci¡niento
de sus ventas se había desplomado. y su pitrt icipacii itr de mer-
ca t lo  i l i s rn inu¡ i i  cn  rnás  de l  3 l lo i . c ien lo  en t re  I9 t )7  ¡  2003.  En
3002. lr companíir registró su pr.ituera pJrdidr trimcstral.

;Qué ocurliól l--n e\14 err dc dcm¡ncl¡s por obcsidnd )
bebidas clc cinco clólnres. NfcDon¡ld s parccía un poco ilnti-
cuudo.  Los  consumidorcs  busc i ¡b r tn  corn i t l ¡  mr i r  s r tn l t  l  con
rncjo: sabor. \ '  L¡nr ¡tmósl¡r¡ mlis exclttsivr. Como rest¡l l¡do.
lr{cDonltld's estaba pclclicnclo pulticipación en lo que Ia inilus
tria l l i lnr re\taurantcs 'rípiclos 

¡ casuirlcs'. Nuevos cotnpcli
dr¡es ct¡no [ 'aner'¡ Brc¡cl. Birja Frcsh. [ 'r-et it \ ' l lnger. y Cosi
estitbitn olrcciendo plati l los nl 'rs inr¡l l ir l i t l iVos cn ¡mbicnt. 's
mÍs nxrdc'Lno:. Y para los ocupaclos consumitlolcs cluc plcli-
rían comprar comida preparadl. hasta cl supcnncrcado local
oiiccí¡ un¡ glln selección de plati l los roirrrrct. prepalados y
listos para scrvir.

Los estadounidcnscs lrrnbidn busc¡Lr¡n altelnrtivas de
itl imcntación mlls s¿n¡s. l-os clientL's de la corttida rápicia se
qLrcjaban de que hlbía nlul poc¡s scleccioncs saludablcs cn
,..1 rncnú. Plcocrrpltt los poi su s¡lucl. muchos consumido¡cs
comírn cad¡ \cl rnenos en rest¿rurilnlc\ clc comicla r/rpida.
Corno Iíclcr dcl nercrdo. \ ' lcDonlld s l irc objcto dc ¡nuchas
de estas crít icas. En una dell i i¡ndil recientcmcntc fct{)rnada por
un¡ co e de apelacionc\ dc Nuc\'¡ York. los padres cle dos chi
cas ¡dole\ccntcs incluso responslbil izaron a NlcDonalcl s por'
la obesidad dc sus hijas y 1os problenrrs Llc \¡lud que e\to les
oc¿rsionaba. incluida l l dilbctcs.

A principios dc l(X)3. NlcDonald s reuccionii ¡nle estos
lctos y irnunciir un plan dc recupcracirin cl 'Plan pala
glrur" prra alinclr-mejor su cotnpañíit con l l nucla realid¡d
J¡ l  ¡ r r i l . ¡ . i . r  I  , te  ¡ l rn  in i lu r r  l r rs  r i :u icn t< .  i t t l i l l r l i r r . :

Regresar a las raíccs -\{cDon¡ld's \ ol\ ió a enfbcuse en lo
q u ( .  l ( . l i n  e r i t , '  n t , ' J t t . l , r .  \ ' , , 1 1 \ i \ l . n l . .  r  . r l r i r i , r  r , r l l
l irblc. Ernpezi) u inIertir rl incro cn sus cslablccinlicnlos
rcc lc r ¡nc lo  e l  ser r i c io .  c ¡pac i lando a  k rs  cnp lcados .  ¡
ln , rn i t ' ' r , . rn ,h '  l , r .  t ( . \ l i ru ¡ ¡ l t ] l c r  I r : l I . r  . t . ( iu f . ¡ r  qU(  c \ tU \  ie -
ran  l imp ios  !  b ¡ i l l an tes .

Si no puedes vencerlos, úneteles Prr encotllrar l 'cltr l las
novedos¡\ dc corrpetir rreiot-con I¡ nucva oll de adversa
rios rípidos ¡' ca\uales. ! 'pilr-a i lurncntar sus consumidofcs
brse. lVlcDonalcl 's hir cxperimentlch con nue\()\ concepto\
dc restaunnt. Por cjcnrplo. ha probrtdo con lrts exclusir '¡s
calctcrías rVr Crr/r,. que ofreccn ¡sienlos de piel. pclsonal
cuito ¡, cnhelenido. caié exprés cn t¡rxs dc porcclana. ltsí
como bcbidas pol encargo. e¡rrp¡redildos gourmet \ '  ¡cceso
a internct. Asinlisr)ro. eslti probando un concepto d.- /Ji.!¡/1)
Gr¡ttrnt(f en rlgunos rcslüurlntes de Lstados Lnidos. los
cuirles ofiecen sil l¿s rlt¡s clc picl. de'sl¡ uno lipo lr¡rl¿¡ con
alimcntos preparados por cncarso. y corttida scrrida en
laji l las i1e porcelana.

Los niros aún puedá comprai sü C¡jiiCFeliz; pet* iiii
padres pueden disfrutar de platillos más sofisticados tales
como emparedados pazlni, hamburguesas gourmet, y tarta
de qneso créme brftlée.

"Esto es lo que como y loque hago... me encanta" -McDonald's

inauguró hace poco una impofante campaña de educación
multifacética parr ryudar a los consumidores a entender
mejor la clave prra vivir un estilo de vida más activo y equi-
l ihrlckr. El lern¡ e\to es lo que como 1 lo c¡uc hago.. . mc
cnc¡nl¡' dest¡c¡ h irnporlrnlc int.f ircci(in cr'r lre conler- bielr
\  p a r r r r i r r ) ( ( c r  i r \ l i \ , ' .  I . r  . , . | r I I \ . . I I | . |  ! , ' n . . l l i ' - ' \ i . ¡  l l n  . , . n . c i o
consultiro global de expeúos c\tcmos cn l¿rs i irers de nutri
cirjn. bucn¡ salucl ¡ actiridades fíricus. ¡roa pro¡ror-cionar
iniirrnr¡cii¡r cn l¡ sclección r r rriedad de los menl¡s. ¡lc¡nce
cducatiro. ¡ promocionnr cl buen estado iísico. \IcDon¡ld s
hr prcscntado ¡ un Ron¡lci \{cDmrld rnírs delgado ¡ en
meior cslado lísico. Ha ampliado su papel de director eje-
cuti\1) de l lL tclicidrcl l l  dc cmbajador dc l¡ dirersión. el
buen est¡do lísico l cl bicncslal dc los niños. inspilando

¡ l lentlnilo a Lrs niños ¡' las lanril ius dc lodo cl lnundo a
alimcr]tiuse adecuadanrente ! haccr e'jcrcicio. NlcDr¡ralcl s
tanrbidn ha rcllnlizrdo sLr sit io $eb (irActirc.com. donde
ofrecc conscjos sobre cómo lle\xr- un esti lo dc r ida equi-
l ibrado 1'trmbién un Famil¡ Fitncss Tool Kit. Asimismo.
e1 progtuna escohl NlcDonlld's Pilssporl to Pla¡ motir, l a
niños de .l I .(100 escuelas prinrarias cstaclouniclenses ¡ hacer
cjcrcicio cn i l ire¡tid¡s fbr¡¿rs durante las cl¡scs dc ccluc¡
cirin lísica. lncluso los mírs duros crít icos dc \lcDonald's.
aunquc un poco escépticos. ¡plauden \L¡\ ¡cciulcs.

Nle.jorar krs plati l los NlcDonrld s esth tr¡bll lando par¡ pro-

llorcior'r lr- rní\ rltcrn¡ti\ '¡s \ '  \ 'üicdad cn su menú. Por ejern
plo. ha intrcducido la Crjita Fc)iz para aclultos Go Actirel
que conticne unl ensalada Prenrium. un¡ bolclla dc itguü
l)asani. y un 'pedótnetro . el cu¡l midc Ia activicl¡cl lísic¡
l l cont¿u los p¡sos quc sc cltnina a cliario. Ahor¡ ofrccc
NtcNuggels de pollo hechos con carnc blrncl. t iras de
pcchuga dc pollo Chicken Selects. jallas cle lcchc' baja.
en grasa. ) un¡ línc¡ de ensalirdas Ptetnium. co¡no la Fnti:
& Walnut Prenriunr Sitlad. qL¡c conticne rebanirdrs de rnan-
r¡nir \ u\ irs \ in sernil la con )()glt l1 dc vainil la balo cn grlsr,
y nucccs conlitaclls. ,\ tan sri lo un ¡ño dc tr¡bcl intrrducid.
sus cnsll¡clas Prenriutl. \ ' lcI)onalci 's sc con\ iúi(i cn cl \cn
rleclt¡ cle ensal¡clls miis grande clel mu¡do a la lecha h.
rcnclickr rnás de.l l)0 ¡nil lones dc r¡cioncs de ensalada.

Los e'slirerzos de Nlcl)onald s por rc¡l incarse con el can:
bi¡nte ent(n.l lo de rrurketing puecen cstar pfoduciendo buenr..
r-csult¡clos. En casi cualquier ntedida. el gigantc dc l l comic.
ripicla cstl i cle nucvo en lbrnra. l-¡ conrplñía va rcgislrlnc
ilLLnrentos const¿ntes c incluso sorprenclente\ en su\ \ 'enl:.

1 glniLncils. t ' los clicntcs ) ¡ccionislas tiuiirean por iguii l :
pcgljoso l irt lr, l¡e encantr". Lln lntiguo clircclol cJeculr\
clc \ lcDon¡ld s lo r-esumi¡i de l l siguicnte mancru: Rl"v. Kr,,-
solíu dccir r¡uc no sitbír lo que vender'í¡ cn cl año 20(X). pe:
lo  qu .  iu . f ¡ .  \ cndcr ía  rnucho.  L , l  leconoc i t i  l cmpronaDc. :
,que lo. ionrLrnrido|cs ncccsil¡n cantbil lr ) nosotr-os qucren
c¡nrh iu ¡  ion  c l los .  . I
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