Marketing:
Creacion y captacion
de valor del cliente



éQué es el marketing?

El marketing es un proceso mediante el
cual las compainias crean valor para sus
clientes y establecen relaciones solidas
con ellos para obtener a cambio valor de
éstos.

1-2



Entender el
mercado y las
necesidades
y los deseos

del cliente

éQué es el marketing?

El proceso de marketing

Creacion de valor para los clientes
y establecimiento de relaciones con ellos

Disenar una
estrategia
de marketing
impulsada por
el cliente

Elaborar
un programa
de marketing
integrado que
proporcione
un valor superior

Establecer relaciones
redituables y lograr
el deleite del cliente

Captar a cambio valor
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de los clientes

Captar valor
de los clientes
para obtener

utilidades
y activo de ellos



Conocimiento del mercado
y las necesidades de los clientes



Conocimiento del mercado
vy las necesidades de los clientes

Necesidades, deseos y demandas del cliente
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Conocimiento del mercado
vy las necesidades de los clientes

e |as ofertas de mercado son cierta combinacién de
productos, servicios, informacion y experiencias que se
ofrece a un mercado para satisfacer una necesidad o un
deseo.

e La miopia de marketing consiste en concentrarse sélo
en los deseos existentes y perder de vista las necesidades
latentes del cliente.
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Conocimiento del mercado
vy las necesidades de los clientes

El intercambio es el acto de obtener de
alguien un objeto deseado, ofreciéndole
algo a cambio.
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El mercado es el conjunto de compradores reales

y potenciales de un producto o servicio.

F *' Compania

Proveedores

, * I—Com petidores

L Principales fuerzas ambientales 4

Intermediarios
de marketing
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Diseno de una estrategia de
marketing impulsada por el cliente



La administracidon de marketing consiste en
seleccionar el mercado meta y establecer
relaciones redituables con ellos.

— ¢A gué clientes debemos servir?

— ¢De qué forma serviremos mejor a esos
clientes?
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Seleccion de los clientes a quienes se dara servicio

La segmentacion de mercados consiste en
dividir los mercados en segmentos de
clientes.

El mercado meta se refiere a los segmentos
gue se perseguiran.
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Seleccion de una propuesta de valor

Propuesta de valor es el conjunto de
beneficios que una compania promete
entregar a los consumidores para satisfacer
sus necesidades
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Product centric model Customer centric model Symbiosis

Customer

DEPTH OF
CUSTOMER
INTERFACE

Company
Companies sell and customers Customer is in the very heart Customers and a company are in
Buy. Sales driven corporate Of the corporate focus. Company Solid relationship, need eachothers
No actual customer relationships Is doing its very best in order and succeed together.

to meet customers’ expectations
And create great customer
experience

T-FORD AMAZON, TESCO FACEBOOK



Orientaciones de la
administracion de marketing
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El concepto de produccion es la idea de que

los consumidores prefieren articulos que
estan disponibles o son muy accesibles.
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El concepto de producto es |la idea de que los
consumidores prefieren los productos que
ofrecen lo mejor en cuanto a calidad,
desempeno y caracteristicas. Por lo tanto, la
organizacion deberia dedicar su energia a
mejorar continuamente sus productos.
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El concepto de ventas es |la idea de que los
consumidores no compraran un numero
suficiente de los productos de |la

organizacion, si ésta no realiza una labor de
ventas y de promocioén a gran escala.
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El concepto de marketing es la filosofia segun la cual
el logro de las metas de la organizacion depende de
conocer las necesidades y los deseos de los mercados
meta, asi como de proporcionar las satisfacciones
deseadas de mejor manera que los competidores.

1-19



El concepto de marketing social es |a idea de que las
decisiones de marketing de una compania deberian
tomar en cuenta los deseos de los consumidores, las

necesidades de la compania, y los intereses a largo
plazo tanto de los consumidores como de la sociedad.
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Sociedad
(bienestar del ser humano)

Concepto de
marketing
social

Consumidores Compainia
(desean satisfaccion) (utilidades)
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Preparacion de un plan y un
Programa de marketing integrados

Mezcla de marketing: conjunto de
herramientas (cuatro P) que la compania
utiliza para aplicar su estrategia de
marketing. Incluye producto, precio,
promocion y plaza.

Programa de marketing integrado: plan
detallado que comunica y entrega el valor
pretendido a los clientes elegidos.
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Establecimiento de relaciones
con el cliente



Administracion de las relaciones con el cliente
(CRM - customer relationship management)

El proceso general de establecer y mantener
relaciones rentables con el cliente al entregarle
valor y satisfaccion superiores.
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Cimientos de las relaciones:
valor y satisfaccion del cliente

Valor percibido Satisfaccion
por el cliente del cliente

» Grado en que

» Evaluacion
gue hace el
cliente de la
diferencia
entre los
beneficios y
los costos de
una oferta de
marketing

el desempeno
percibido de
un producto
coincide con
las
expectativas
del
consumidor
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La naturaleza cambiante de las relaciones
con el cliente

e Las relaciones con clientes seleccionados
de forma mas cuidadosa recurre a la
administracion selectiva de clientes para
dirigirse a un menor numero de
consumidores mas redituables.

e Las relaciones mas profundas e interactivas
se basan en relaciones bidireccionales mas
estrechas por medio de blogs, sitios web,
comunidades en linea y redes sociales.
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La naturaleza cambiante de las relaciones
con el cliente

Relaciones administradas por el cliente
Relaciones de marketing en las que los
clientes, con la ayuda de las nuevas
tecnologias digitales de la actualidad,
interactuan con companias y entre si para
conformar sus relaciones con las marcas.
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La administracion de las relaciones con los
socios implica trabajar de cerca con los
socios de otros departamentos de |la
compania y fuera de ésta para, en conjunto,
ofrecer un mayor valor a los consumidores.
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Administracion de las relaciones con los socios

e La cadena de suministro es un canal que
abarca las materias primas, los
componentes y los articulos finales que se
llevan hasta los consumidores finales.

e Manejo de |la cadena de proveedores.
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El panorama cambiante
del marketing



La era digital

e |as personas estan conectadas continuamente
con informacioén y con otros individuos de todo

el mundo.

e Los mercadologos cuentan con magnificas
herramientas novedosas para comunicarse
con los clientes.

e |nternet vy los aparatos de comunicacion movil
crean entornos para el marketing en linea.
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e Globalizacion rapida
e Marketing sustentable
e Marketing sin fines de lucro
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Entonces, équé es el marketing?

Creacldn de valor para los clientes Obtener a cambio
y establecimiento de relaclones con ellos : valor de los clientes

Entender el Dizenar una Elaborar "";' Establecer
mercado, ¥ las estrategia o e relaciones
necesidades de marketing marketing integrado redituables y lograr

que entregue un

y los deseos :
valor superior

del cliente

impulsada por
el cliente

el deleite del clients

Investigar a los Seleccionar a los o Administrar
consumidores clientes para Disedio de productos las relaciones

¥ SEMVICIOS: crear

con el cliente:
establecer
relaciones solidas

Administrar con los clientes
elegidos

informacion e T o
de marketing Decidir una ﬁj:g::f;;?f:f-
y datos de clientes propussta de valor: —
Administrar las

diferenciacicn -
¥ posicionamisnto Distribucion: relaciones .
administrar la con los socios:
demanda v las crear relaciones

cadenas de suministro estrechas c::-n_smcius
de marketing

v el mercado atenderlos:
segmentacion del

mercado y direccion

marcas fuertes

la propuesta de valor

Promocion: curnunicarl

Aprovecharla Administrar res;'::galijrﬁi:iad
tecnologia de marketing mercados globales ética y social




www.farg.edu.uy/marketing
mail: marketing@eucd.edu.uy

Presentacion Basada en: Marketing, Kotler, Philip & Armstrong, Gary


http://www.farq.edu.uy/marketing
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