Evolucionando del mercadeo tradicional al de la época de internet

Cualquier personaque enal-
gin momento haya visto un
curso de Mercadeo o se haya
encontrado con un texto de in-
troduccion almercadeo (o Mar-
keting, si lo prefiere en inglés)
habra conocida las 4 Ps y el
Marketing Mix. Estas son las
bases de lo que se podria eti-
quetar como “Marketing Tradi-
cional”.

Las 4 Ps son el Producto, el
Precio, la Promocioén y la Plaza
(esta ultima P a veces no tra-
ducida muy bien del inglés
“Place”). Estos cuatro elemen-
tos componen la Mezcla del
Mercado, o el Marketing Mix y
sirven para llegarle al cliente o
consumidor.

En la altima década, quizas
algo mas, varios expertos han
redefinido estas 4 Ps y la mez-
cla de mercado. Estos cambios
se han dado por diversos fac-
tores, pero hay dos que quisie-
raresaltar. El primero es el auge
de tecnologias como internet,
que han hecho que las reglas
del mercado cambien. El se-
gundo elemento es la forma
como interactia y se educa el
consumidor, una consecuencia

directa del mismo auge tecno-
logico.

En otras palabras, el poder
del consumidor ha aumentado
y, por ende, las reglas del
mercadeoigualmente han cam-
biado.

Enlasnuevasreglas del Mer-
cadeo el cliente asume un papel
protagonico, en el que en mu-
chos casos deja de serun obser-
vador, incluso “la victima”.

Hace poco discutia con un
experto en mercadeo y me de-
cia que el cliente siempre ha
sido parte de la ecuacion. Esta
persona estaba en lo correcto,
pues ante cualquier perspecti-
va, el cliente siempre ha sido
importante en el proceso
de mercadear productos y ser-
vicios.

Sin embargo, en esta vision
tradicional el papel del cliente

era secundario y lo que prima-
baeralasnecesidadesdelaem-
presa. Incluso en una defini-

cion de hace varias décadas de

la Asociaciéon Americana de
Marketing se hace énfasis enla
importancia de cumplir los ob-
jetivos de las organizaciones
que hacen mercadeo, pero poco
o nada se dice sobre los
clientes.

Para responder a esta nue-

va realidad han aparecido va-
rias propuestas, de las cuales
recojo dos en este analisis. La
primeradice que el cliente debe
serparte integral del Marketing
Mixy que no puede estar porun
ladoel cliente yporotrolas4 Ps.

_ Paraestose sugiere cambiar de

las 4 Ps a las 5 Ps. Para esto se
cambia la “C” de cliente o con-
sumidor, por la “P” de persona
(people eninglés). Paramuchos
esto essoloun cambio de termi-
nologia, pero es importante
analizar las consecuencias que
esto tiene.

Para empezar, este cambio
como ya se dijo le trae al clien-
te o a la persona un rol prota-
gonico. Esunainvitacion abier-
ta para que las empresas

cambien sumentalidad y traba-
jen siempre pensando en las

necesidades del cliente, poren-

cima de las de la empresa.
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TODAVIA SON MUCHAS
LAS EMPRESAS QUE
PONEN EN PRIMERA
INSTANCIASUS
NECESIDADES Y EN
SEGUNDA LAS QUE
RESPECTAN A LOS
CLIENTES.

presas en nuestro entorno que
ponen en primera instancia sus
necesidades y en un segundo,
tercer o incluso cuarto lugar (o
mas), las de los clientes. Estas
empresas tarde o temprano de- ]
beran redefinir estas pontlcas
si es que quieren segulr exis-
tiendo. {

Internet ha camblado radi-
calmente la forma como los
clientes conocen informacion

sobre los productos que estan
consumiendo o que van a con-/

sumir. Aunque en Colombia y

|
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enbuena parte de los paises de
la region, esta es una tenden-
cia que apenas empieza, cada

‘diaseramaslo queinternet pe-

sard en estas decisiones.

El comentario an6nimo de
unapersonaque tuvo unamala
experiencia con un producto,
ya no sera tan anénimo y po-
dratener gravesimplicaciones.

Otro cambio de mentalidad
se haintroducido con el mode-
lo de las 4 Cs. En este esquema
existe un paralelo entrelas 4 Ps,
que eran definidas desde la
perspectivadelaempresa, al de
las 4 Cs, definidas en funcién de
los compradores. El producto
ahora es cliente; plaza pas6 a
ser comodidad; precio a costo
y promocion a conversacion.

- Nuevamente son diferentes
terminologias, que intentanre-
saltar el poder e importancia
que tienen los clientes paralas
camparfias de mercadeo.

Si su empresa todavia no ha
tomado en cuenta estos cam-
| bios, lo invito a hacerlo. A fu-
turo se vienen cambios radica-
les, asi que no es mala idea
estar preparado con anticipa-
cion.



