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En 1971 un historiador, un profesor de Inglés y un escritor iniciaron un negocio
llamado Starbucks en Seattle, EEUU. Su idea inicial era vender granos de café y el
equipamiento relacionado. En 1982, el empresario Howard Schultz se unié a la
empresa y una de sus iniciativas fue incorporar la venta de café en tazas a los clientes
finales. Como sus socios se opusieron, en 1984 cre6 una cadena de cafeterias llamadas
Il Giornale. En 1987, Schultz compré Starbucks a sus socios y renombré su cadena de
cafeterias con ese nombre, comenzando una rapida expansion en Estados Unidos y el
mundo.

El crecimiento durante los 90s de Starbucks fue simplemente arrollador, abrié en
promedio una tienda por dia y amplié6 su base de productos: frapuccinos (café con
leche frio), diferentes sabores de café, ensaladas, bebidas, musica, tortas, granos de
café, merchandising, etc. Adicionalmente, comenz6 a comercializar sus productos en
supermercados.

El disefio de sus locales, la atmésfera que crea y la imagen de marca que transmite
tienen como objetivo hacer sentir comodo al cliente, posicionandose como el “tercer
lugar” después del hogar y el trabajo donde pasar el tiempo. En la actualidad,
Starbucks tiene aproximadamente 16.000 locales en todo el mundo, con ingresos
anuales de 9.500 millones de dodlares y utilidad neta de 672 millones de ddlares en
2007. En Argentina, Starbucks esta a punto de abrir su primer local.

Hay docenas de libros que toman a Starbucks como ejemplo en diferentes areas de los
negocios: politica de recursos humanos, branding, desarrollo de productos, etc. Sin
embargo, estos no son los mejores tiempos para Starbucks. En los ultimos dos arios, la
accion ha caido un 60% y esto ha llevado al fundador, Howard Schultz, a retomar el
timén como CEO de la compafia.
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Algunos de los factores que estan afectando su desempefio tienen que ver con la
desaceleracion de la economia americana (donde obtiene la mayor parte de sus
ingresos), con el aumento en el precio del café y con la fuerte competencia de cadenas
como McDonald”s que mejoraron la calidad del café que sirven a un precio menor.

Lograr que alguien esté dispuesto a pagar 5 délares por un vaso de cartdn lleno de
café y leche (commodities que cuestan menos del 10% del precio del producto y que
pueden conseguirse en casi cualquier lugar) y que esa experiencia sea un simbolo de
estatus y satisfaccion personal requiere mucha sabiduria de marketing. Como en
numerosas industrias, el valor percibido del producto es mucho mayor que su costo
(ejemplos: perfumes, vestimenta, tecnologia).

En ese contexto, es crucial para la empresa mantener el foco en su negocio principal:
hacer sentir bien al cliente. El café es la excusa, y obviamente su calidad debe ser
excelente. Pero lo mas critico es la relacién que se entabla entre la marca y el cliente.
Mas alla de la situacion econdmica, Starbucks tiene la posibilidad de recuperar el
tiempo perdido reenfocando su negocio.

Publicado en “El Economista’, 11 de abril de 2008.
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