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Fundamentos de Marketing

CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

Objetivos del Capitulo

Delimitar el concepto de producto, sus tipos y los atributos que
lo componen.

Explicar qué es la cartera de productos de una empresa, asi
como su ciclo de vida y el desarrollo de nuevos productos.
Profundizar en la gestion de servicios y sus estrategias de
marketing.

Conocer el concepto de marca y la importancia de su ventaja
competitiva, ademas de profundizar en los tipos de marca y su
gestion, asi como en la relevancia del envase y la etiqueta en la

actualidad.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.1 Concepto y tipos de productos

= Un producto es un conjunto de caracteristicas fisicas (tangibles) y psicologicas
(intangibles) que el individuo percibe y que supuestamente pueden satisfacer sus
deseos y necesidades.

= Existen dos enfoques diferentes:

= Concepto centrado en el producto en si mismo.

= Concepto centrado en las necesidades del consumidor.
Charles Revson,

fundadordela REVIQN

empresa de cosmética Revlon:

“En la fabrica hacemos cosmeéticos;
en la tienda, vendemos esperanza™
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.1 Concepto y tipos de productos

= Productos segun su duracién:

= Productos de consumo inmediato.

= Productos de consumo duradero.

= Productos segun su frecuencia de compra:

= Productos de conveniencia.
= Productos de compra esporadica.
= Productos de especialidad.

= Productos industriales.

= Servicios.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.2 Atributos que componen el producto

Kotler:

Atributos vinculados a aspectos formales.

Aspectos anadidos.

ESCALA DE TANGIBILIDAD DE PRODUCTOS:
Levitt:
* Alimentaciéon/drogueria Tangible
* Muebles

» Electrodomeésticos

Producto genérico. .
« Automoviles

Producto esperado. * Reparaciones
* Restaurantes
Producto aumentado. . Hoteles

* Transporte/comunicaciones/informacion
+ Servicios financieros ]
= Servicios personales Intangible

Producto potencial.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.2 Atributos que componen el producto

= Factores que identifican el producto:
= Marca:
= Sirve para identificar al producto y diferenciarlo de los demas.
= Esta compuesta por:
/ = El nombre: lo que se pronuncia, pudiendo coincidir o no con el
w?pﬁ nombre de la emp.resa. | o
S/ = El logotipo: grafismo que aparece con simbolos, diseno, letras y
colores distintivos.

= Modelo: conjunto de productos distintos o de variables de un producto basico,

dentro de una marca determinada.
[l SN

Kangoo
i
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.3 La cartera de productos de una empresa

= Gama: conjunto de articulos que la empresa proporciona a los consumidores.

= Linea: conjunto de productos que presentan una serie de caracteristicas comunes, y se

identifican con el mismo nombre.

= Caracteristicas de la gama:

= Amplitud.
= Profundidad.
= Coherencia de gama.

= Longitud de gama.

= La gama puede ser:
= Extensa, para responder a segmentos especificos de mercado.

= Restringida, concentrando esfuerzos en un menor nimero de productos.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.4 El ciclo de vida del producto

V(u)

Madurez
erecimi%anto

Declij&e

Introduccion
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.5 Gestion de la calidad del producto

Una forma de diferenciar el producto es mediante la calidad, que ha pasado a ser una

exigencia para el éxito de la empresa.

= Proporcionando calidad se obtienen mayores beneficios, menores costes y cuotas de

mercado superiores.

= Calidad objetiva: tiene naturaleza técnica, es medible y verificable.

= Calidad percibida: es subjetiva, es una evaluacién del consumidor, y desde la

perspectiva del marketing, es la mas importante.

= Para asegurar estandares de calidad uniformes entre los paises miembros de la Union

Europea se creo la Oficina Internacional de Normalizacién (I1SO).
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.6 El desarrollo de nuevos productos

El concepto de producto nuevo debe estar basado en el punto de vista del comprador y

como éste lo percibe; para que sea aceptado, debe presentar alguna diferencia

significativa con respecto a los demas.

FACTORES DE EXITO DE UN NUEVO PRODUCTO

Sabercomprenderlas necesidades de los consumidores
Seguir las tendencias del mercado

Definirde forma clara el concepto de producto
Apoyarse en la segmentacion de mercados

Aprovechar las oportunidadesde comercializacion
Desarrollaralianzas

Invertiren desarrollary proteger la marca

Preparar programas adecuados de comunicacion dellanzamiento del nuevo
producto

Conseguir la distribucion adecuada

Evaluarel momento adecuado de entrada en el mercado
Anticiparla reaccion de la competencia
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.6 El desarrollo de nuevos productos

= Planificacion de nuevos productos

Disefio de la

Desarrollo ozl Desarrollo Lanzamiento
Generacion Cribado de Y de Test del Test del nientoy
. . test del \ del comercializacion
de ideas ideas marketing y producto mercado
concepto analisis producto del producto

econémico
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.7 La gestion de servicios

Causas de la aplicacion del marketing a los servicios

Causas de la aplicacion del marketing a los servicios

1. Caracteristicas diferenciales de los servicios.

2. Importancia econémicadelsector servicios.
3. Dinamismo delsector.

4. Incremento de la competencia.

5. Desregulacion (en algunos sectores).

6. Demanda mas exigente y segmentada.

7. “Industrializacion” del servicio.

8. Desarrollo tecnologico.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.7 La gestion de servicios

Estrategias de marketing de los servicios:

Tangibilizar el servicio.

Identificar el servicio. s
Aspectos a cuidar en la calidad de los servicios

Fijar el precio en funcién del valor recibido. La concepcion estratégica
Realizar venta cruzada. El compromiso de la alta direccion con la calidad
Fijacion de estandares de calidad altos

Utilizar medios de promocion personal. Potenciar la comodidad en el autoservicio (gasolineras,

Diferenciarse por la calidad del servicio. cajeros...)

Sistemas de control de resultados
Crear una solida Imagen corporativa. Sistemas para satisfacer las reclamaciones de los clientes
Industrializacion del servicio. Potenciar la satisfaccion de empleados y clientes

Singularizacion del servicio.

Contrarrestar la naturaleza perecedera de los servicios.
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.8 La gestion de marcas

Kotler: Una marca es un nombre, Esquema del Valor de una Marca (Aaker, 1996)

un término, un signo, un simbolo, Porcitds

Asociaciones

un dibujo o una combinacion de Notoriedad de Marca

estos elementos cuya finalidad es

Otros activos
(Patentes, etc.)

Fidelidad ala
Marca

identificar los articulos o servicios

VALOR DE
LA MARCA

Mombre
Simbolo

de un grupo de vendedores vy

diferenciarlos de los ofertados por

la competencia. Suministrar Valor a los Suministrar Valor a la
clierntes: compafiia:
e Proceso de « Eficiencia en el Plan
Informacidn de Marketing
, e Fidelidad a la Marca
Ademas, hay que tener en cuenta el « Seguridad enla »  «  PreciosMargenes
decision de compra e Extensidn de Marca
i o1°d| L s Ventaja compettiva
Componente pS'lCOIOg'lCO. e Satisfaccion en el
uso
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CAPITULO 6. Productos, servicios y gestion de marcas

6.8 La gestion de marcas

Tipos de marca:

Segln las caracteristicas del nombre.

Segun las partes componentes de la marca.

Retornable o

Segln la cobertura o alcance.

Con una
unidad o
varias de
producto

Idénticos
por linea de
producto

La gestion de la marca:

de
envase /4 Con

Ecologicos )l dispensador j

Marca unica.

Marcas individuales o mdultiples. Reutiizable | e

o de uso N |
posterior seguridad _,Jl

Segundas marcas.

Marcas de distribuidor.

El envase y la etiqueta son dos elementos fundamentales para potenciar la marca.
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