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Behavioural targeting. Las claves de la segmentacion
comportamental
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El marketing experiencial basa su eficacia en la segmentacion de clientes en base a sus
comportamientos (behavioural targeting). Desde un prisma diferente al que aportan las técnicas
tradicionales, es fundamental comprender a los clientes evaluando expectativas y vivencias, como
explica José Serrano, CEO de IZO*, en el siguiente articulo.

\

«Para gestionar la experiencia necesitamos comprender a los clientes, desde un prisma diferente al que
aportan segmentaciones tradicionales. Es fundamental comprender las expectativas de los clientes, y en
sus diferentes grupos, que se originan a partir de las mismas. Para ello, hay que identificar los drivers
que construyen las experiencias evaluando expectativas y vivencias, respecto de los procedentes de la
marca, del producto y de la interaccion con la compania. Esto junto a la identificacion de los objetivos y
motivaciones -los “motores de accion” que de forma profunda condicionan las expectativas,
preferencias y decisiones-, permiten construir los arquetipos, que seran la base de la comprension de
los clientes y el posterior rediseno y transformacion de la experiencia.

Ante este entorno, se identifican las capas que se superponen para construir el tejido de caracteristicas
de los clientes, para trabajar a lo largo del ciclo completo del marketing experiencial. A la hora de
realizar un perfilado de clientes, debemos estructurar la informacion recopilada y los descubrimientos
de nuestra investigacion segun: sus expectativas y objetivos racionales y emocionales; necesidades,
pains & gains en la relacion con la compahia; preferencias y pautas de comportamiento que
condicionan la seleccion y utilizacion de canales; asi como la informacién sociopsicografica (estilo de
vida, actividades, comportamientos con otras companias). En base a todo esto, nacen los arquetipos
(perfil de cliente), identificando los grupos de clientes con comportamientos y expectativas comunes.

Los arquetipos, junto al Customer Journey, conforman las herramientas fundamentales del marketing
experiencial. Las organizaciones necesitan indagar y entender el detalle de aspectos que no siempre
han sido explorados: ;Qué espera nuestro cliente? ;Qué estamos generando en €l, en qué cumplimos, le
defraudamos o le sorprendemos? Debemos comprender los drivers de compra y consumo, en los
distintos canales en los que el cliente interactia con la compania. Igualmente comprender ;por qué no
nos compran o co6mo nos comprarian mas? Con la indagacion y comprension de estas cuestiones,
podemos ser capaces de construir una propuesta de valor, que reflejara qué perseguimos como
compania y como podremos alinear objetivos de cliente y de compania.

En este contexto, el objetivo principal es la comprension de nuestros clientes en base a las
expectativas y necesidades. No obstante, el propdsito ultimo de esta metodologia esta especialmente
dirigido hacia la transformacion, es decir, difundir e interiorizar una vision compartida de nuestros
clientes, desplegando acciones de transformacion que den respuesta a las expectativas de los
diferentes arquetipos. Para ello, es necesario establecer métricas relevantes de comprension de la
experiencia, que posibiliten evaluar el resultado de las acciones de transformacion.

Con esto se consiguen disefar nuevas propuestas de
valor para investigar, comprender y caracterizar a los
segmentos de clientes para generar acciones que
transformen su experiencia y, en ultima instancia, una
propuesta de valor alineada con la vision del cliente, del
mercado y del negocio. Nos enfrentamos al reto de
comprender al cliente desde estas tres opticas,
analizando la propia vivencia de los clientes, pero a la
vez considerando los elementos para alcanzar los
objetivos de negocio, con mejores practicas dirigidas
hacia el cliente.»

*La metodologia de la consultora I1ZO, “Segmentacion de

clientes para la gestion experiencial en base a
arquetipos/comportamientos”, ha sido galardonada y obtenido el sello de DEC Seleccion 2017, como
mejor herramienta de Experiencia de Cliente en la categoria “Segmentacion de clientes en base a
arquetipos/ comportamientos y aplicacion en productos, servicios, etc.”
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