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La direccido comercial o marqueting

* El marqueting és un conjunt de procediments pensats per a crear,
comunicar i transmetre valor a la clientela i per a gestionar les
relacions amb aquesta, de tal manera que se’n beneficie 'organitzacio

i els seus grups d’interes (consumidors, treballadors, proveidors, etc.)
(AMA, 2004)

* FUNCIONS DE LA DIRECCIO DE MARQUETING:

1. Analisi del mercat: procés d’investigacio de mercats per a determinar la
demanda potencial i el comportament de compra de les persones
consumidores, i per a establir 'oportunitat de segmentar el mercat

2. Disseny de les accions de marqueting: establiment de les accions

necessaries sobre el producte, preu, promocio i distribucid (marqueting
operatiu 0 4 «p»)



Investigacio de mercats

* Lainvestigacio de mercats consisteix en el
disseny, la recollida i I'analisi de dades i
informacio rellevant per a resoldre un
problema concret de marqueting al qual

s’enfronta I'empresa.
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Investigacio de mercats

La investigacid de mercats també
s‘ocupa d’analitzar el
comportament de les persones
consumidores i de determinar la
possibilitat de segmentar els
mercats.

N

L'analisi del comportament de les
persones consumidores tracta de
determinar patrons generals sobre els
processos de decisio de compra
d’aquest grup.

La segmentacid de mercats és un procés de
divisio del mateix en grups homogenis de
persones consumidores, per tal de
dissenyar una estrategia comercial
diferenciada per a cada grup.



Les 4 «p» del marqueting

Son decisions estrategiques sobre:
EL PRODUCTE
EL PREU

LA PROMOCIO

LA DISTRIBUCIO (PLACEMENT)



Orientacio a la clientela

Es un principi fonamental en marqueting que se centra a satisfer les

necessitats i els desitjos de la clientela. Té una importancia vital en I'ambit
del marqueting per diverses raons clau:

e Satisfaccio de la clientela

e Retencid de la clientela

e Millora de la reputacid de la marca

e Adaptacid al mercat canviant

e Diferenciacido competitiva

e |[nnovacio continua

e Maximitzacio del valor de la clientela
e Marqueting efectiu



Orientacio a la clientela

B El margueting transaccional es focalitza en el producte, a optimitzar-ne la qualitat i a augmentar de
forma constant el nombre de transaccions.

%$"  Estracta d’una visio a curt termini, en la qual preval la captacid de clients.

. Enaquest cas, estan completament definits el rol passiu de la clientela i el rol actiu de la part venedora
i no s’estableix una comunicacio bidireccional.

[ Z . Ny cife . o . y .
." La part venedora a penes rep informacid del seu public i la comunicacié sol ser massiva.

% En definitiva, podriem resumir-ho a un marqueting orientat al producte, on preval la transaccio
economica i la captacié de nova clientela per a augmentar les vendes.




Orientacio a la clientela

4 El marqueting relacional posa el focus en la clientela i a establir-hi una relacio estable i satisfactoria.
|~ En comptes de la captacio, es busca la fidelitzacio i I'augment del valor economic de la clientela ja captada.

Aquesta estrategia busca millorar els resultats en el llarg termini: gracies a la quantitat d’informacié que s’obté de la clientela
/ es pot establir un cicle de vida de la persona usuaria que ajuda a definir les accions de marqueting en base a la fase en que es

troba aquesta.

Les accions son més personalitzades i, tot i que les audiencies sdn menys massives, la taxa de resposta i conversié sol ser més
gran.

També adquireix importancia el paper de la persona usuaria en la relacio, que adopta un paper més actiu, de manera que
s’estableix una comunicacio bidireccional entre empresa i clientela.



Orientacio a la clientela

Marqueting transaccional Marqueting relacional
Curt termini Llarg termini
Meta: mantenir i fidelitzar la clientela per sobre
d’aconseguir-ne de nova
Desenvolupament d’una relacié continuada amb valor per
a les dues parts
Escas contacte amb la clientela Contacte directe amb la clientela

Meta: aconseguir clientela

Recerca de transaccions puntuals

Orientat al producte Orientat al mercat
Adregat a masses Personalitzat
Filosofia de rivalitat i conflicte amb proveidors,
competidors i distribuidors
Rol clarament establert de la part compradora (passiu) i la
venedora (actiu)
Busca el resultat en la transaccio Recursos orientats a la creacié de valor i satisfaccid
El marqueting es desenvolupa només en el seu
departament
Cerca d’una clientela satisfeta amb una transaccio Cerca d’una clientela satisfeta amb una relacié
Poc emfasi en el servei a la clientela Gran emfasi en el servei a la clientela

Filosofia de cooperaciéo mutua entre organitzacions

Rol de part compradora i venedora borros

El marqueting es desenvolupa en tota I'organitzacio
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Fidelitzacio

e Persones consumidores més informades, exigents i sofisticades
e Escurcament del cicle de vida dels productes
e Hipersegmentacio dels mercats

e Mercats més competitius

e Competidors més globals

e Excés d’oferta sobre demanda

1 ; * Fragmentacié dels mitjans de comunicacié \
\ s * Més forga de negociaciod dels distribuidors
7 - e Desenvolupament de les marques propies de la distribucio LTI
e Disminucio de la notorietat de les marqués




Fidelitzacio




Fidelitzacio

Les percepcions es fonamenten tant en els
atributs del producte que condicionen el seu
funcionament com en la imatge d’aquest

producte que la persona consumidora té al
cervell.




Noves tendencies:
inbound marketing

* Uinbound marketing o marqueting d’entrada
és una estrategia de marqueting digital que se
centra a atraure la clientela potencial de manera no
intrusiva, en lloc d’interrompre-la amb publicitat
invasiva.

* L'objectiu de I'inbound marketing és crear
contingut d’alta qualitat i rellevant que atraga
persones interessades en el nostre producte
o servei, per tal de convertir-les en una clientela
lleial i promotora de |la nostra marca.



Caracteristiques de
"inbound marketing

e Contingut de qualitat
SEO
e Xarxes socials

Marqueting per correu electronic

Automatitzacio del marqueting

Conversio

— Analisi i mesurament




Avantatges de
"inbound marketing

* Menys intrusiu
* Més engagement o compromis
* Menys costos a llarg termini
e Segmentacio precisa
* Generacio de leads
|  Mesurament i analisis detallades
— * Creixement organic
* Flexibilitat i adaptabilitat
e Establiment d’autoritat
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