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¿Cuál es la diferenciaentre los bienes y los servicios?
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSBienes y Servicios

Muchos servicios contienen algunos elementos de los bienes,y
casi todos los bienes ofrecen un servicio

Bienes Servicios

Objetos, aparatos o cosas Actos, esfuerzos o actuaciones
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SoporteFísico

Personalen

Contacto

Cadenade Valor  CLIENTES

Empresa de Servicio
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSSoporte Físico

Soporte material necesario para la producción del servicio

Instrumentos Entorno

• Objetos• Muebles• Máquinas• Tecnología

• Lugar • Disposición• Espacio• Tiempo
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSEstímulos
Ambientales

Vista

Oído

Tacto

Olfato

• Tamaño• Forma• Color 

• Arquitectura• Letrero• Entrada• Iluminación

• Música• Altoparlantes• Ruidos molestos• Sonidos
indeseables

• Dar la mano• Visitar a los clientes• Folletos en papel
agradable

Gusto

• Aromas agradables• Aromas desagradables• Olores repelentes

• Atención (café, caramelos, etc..)• Muestra (restaurante,
bar)
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSLos Estados
Emocionales

Agrado-desagrado

Incitación-impasibilidad

Dominio-sumisión

Medida de satisfaccióncon la experiencia del servicioque sienten
los clientes y los empleados

Medida de excitación y estimulaciónde los clientes y
empleados.

Sentimientos de control y capacidadpara actuar librementedentro
del ambiente del servicio
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSRespuestas o
Resultados

Las respuestas se conocen como:

comportamientos de acercamientoo

comportamientos de evasión

1) El deseo de permanecer (acercamiento) o abandonar el
establecimientodel servicio (evasión)

2) El deseo de explorar más el contexto del servicio y de
interactuar con él(acercamiento) o la tendencia a ignorarlo
(evasión)

3) El deseo de comunicarse con otros (acercamiento) o de ignorar
losesfuerzos o intentos de los prestadores del servicio por
comunicarse conlos clientes (evasión)

4) La sensación de satisfacción (acercamiento) o decepción
(evasión) queproduce la experiencia del servicio
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSPersonal en
Contacto

Son los RR.HH. empleados por la empresa de servicioy que están
en contacto con el cliente.

FunciónOperativa

FunciónRelacional

• Procesos• Actividades• Procedimientos

• Visible• Gestual• Verbal
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSRoles que Delimitan
Fronteras

Personal en Contacto

Roles de Servicios

subordinados

Roles de Servicios

profesionales

Transferir Información

Representación

CLIENTESSon los distintos papeles que desempeña el personal en
contacto,

que cumple con la doble función de interactuar con el entorno
externode la empresa y con su organización interna

Entorno Externo

Organización Interna
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cuáles son los comportamientos

del Personal de Serviciosque más molestan?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Lo que más molesta delPersonal de Servicios

• El personal que dice que se presentará a una hora determinada
y no se presenta

 jamás (40%)

• El personal mal informado (37%)

• El personal de contacto que no interrumpe sus llamadas
telefónicas personales

mientras está atendiendo al cliente (25%)

• El personal que pasa a los clientes a otra persona
diciendo:

“Eso no le corresponde a mi departamento” (25%)

• El personal que le habla groseramente al cliente (21%)

• El personal que no sabe explicar el funcionamiento de los
productos (16%)

Encuesta realizada por el Wall Street Journal sobre 1000
clientes
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Comportamientos quemás molestan

• Apatía

• Desaire

• Frialdad• Condescendencia

• Robotismo

• Reglamento

• Evasivas

Del libro At America’s Service
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSDiferenciación

Desafío

¿Cómo diferenciarse de otras organizaciones similaresdado que el
paquete de servicios ofrecidos es muy parecido?

La única esperanza es desarrollar ventajas competitivasa nivel
de los servicios, es decir en la forma de hacer las cosas.

Apoyo Físico Personal en Contacto
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Qué son los Servicios?
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSEl Servicio

Es el resultado de la interacción

entre el cliente, el soporte físico

y el personal en contacto

con el objetivo de satisfacer 

una necesidad del cliente.

El Servicio es una experiencia.
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cuáles son las característicasde los Servicios?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSProductos y
Servicios

Diferencia entre Productos y Servicios

• Los productos se hacen, los servicios se entregan

• Los productos se usan, los servicios se experimentan

• Los productos poseen características físicas que

evaluamos antes de comprar; los servicios ni siquiera

existen antes de comprarlos

• Los productos son impersonales, los servicios son

personales, y hasta atemorizantes

Un disco es un producto, un concierto es un servicio,aunque el
contenido sea el mismo.

Un disco se escucha, un concierto se experimenta.
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCaracterísticas de los
Servicios

Intangibles Perecederos

Inseparables Variables

SERVICIOS
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cuáles son los problemas de Marketing

ocasionados por la Intangibilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSIntangibilidad

• Imposibilidad de almacenarlos

• Falta de protección de patentes

• Dificultades para exhibirlos o comunicarlos

• Dificultad para fijar el precio

• No se pueden transportar 

• No se pueden empacar 

• No se pueden inspeccionar antes de comprarlos

SÓLO los beneficios resultantes del serviciopueden ser
descriptos
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cómo podemos solucionar 

los problemas de Marketingocasionados por la Intangibilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSIntangibilidad

• Utilización de pistas tangibles

• Uso de fuentes personales de información

• Crear una imagen fuerte de la organización

Posibles soluciones a los problemasocasionados por la
Intangibilidad
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cuáles son los problemas de Marketing

ocasionados por lo que es Perecedero?
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FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCarácter
Perecedero

• No pueden guardarse para futuras ventas

• Servicio no contratado = Servicio perdido

• No se pueden devolver • Problemas de oferta / demanda

(la demanda de consumo de un servicio para unmomento determinado
es impredecible)

Los servicios deben REGULARSEde acuerdo a la demanda en forma
INSTANTÁNEA


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

28/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015
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¿Cómo podemos solucionar 

los problemas de Marketingocasionados por el Carácter
Perecedero?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCarácter
Perecedero

• Precios creativos

• Reservaciones• Servicios complementarios

• Desarrollar la demanda en horas de poca actividad

• Compartir la capacidad

• Prepararse anticipadamente

• Usar a terceros

• Aumentar la participación de los clientes

Posibles soluciones a los problemasocasionados por el Carácter
Perecedero
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¿Cuáles son los problemas de Marketing

ocasionados por la Inseparabilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSInseparabilidad

• El Servicio y la Empresa que lo presta generalmenteson
inseparables.

• El servicio depende del “Know-how”.

• La calidad depende de la capacidad.

• Participación del Cliente en el proceso de producción

• Participación de otros Clientes en el proceso de
producción

• Relación extremadamente personalizada.

Cuando un servicio es “distribuido” seconvierte en otro
servicio.


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

32/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cómo podemos solucionar 

los problemas de Marketingocasionados por la
Inseparabilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSInseparabilidad

• Foco en la selección y capacitación del personal

• Administración de los clientes

• Sucursales - Distribución

Posibles soluciones a los problemasocasionados por la
Inseparabilidad
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¿Cuáles son los problemas de Marketing

ocasionados por la Variabilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSVariabilidad

• El servicio puede variar de un momento a otro

• Es muy difícil lograr la “estandarización”

de los servicios.

• El servicio varía de acuerdo a la percepcióndel que lo
recibe.

• El servicio varía de acuerdo a la predisposición

del que lo brinda.
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Cómo podemos solucionar 

los problemas de Marketingocasionados por la Variabilidad?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSVariabilidad

• Personalización

• Estandarización

Posibles soluciones a los problemasocasionados por la
Variabilidad

Dado que los servicios son variables,se debe hacer un mayor
esfuerzo enlograr su “estandarización”.


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

38/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Características de los ServiciosSíntesis

• Intangibilidad

• Vínculo Directo

• Se produce en el instante de prestarlo

• No se puede stockear o producir por anticipado

• No se puede demostrar • El valor del servicio depende de
la experiencia personal

• Un servicio “mal prestado” no se puede devolver 

• Participación activa del beneficiario

• La calidad del servicio es totalmente subjetiva

• Relevancia de lo técnico-profesional

• Roles Comerciales por parte de los técnicos o
especialistas

• Relevancia de la imagen y prestigio (Marca)

• Confianza y credibilidad (Marca)
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

¿Por qué un clientedemanda o contrata un servicio?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSDimensiones de los
Servicios

Primera Dimensión

Segunda Dimensión

Tercera Dimensión

 Ayúdeme!!

 Arréglelo!!

Servicios de

Valor Agregado

• Tintorería• Peluquería

• Taller • Service

• Turismo

• Consultoría

Los Clientes tienen Necesidades
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Participación del Clienteen el Proceso del Servicio

Baja

Alta

Moderada

La presencia del cliente es requeridadurante la prestación del
servicio.

Es requerida información por partedel cliente para la creación
del servicio.

El cliente participa activamente durantela prestación del
servicio.
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Cuatro Tipos de Procesosde Servicios

Serviciosdestinados

a los cuerposde las personas

Serviciosdestinados

a bienesy a otrasposesiones físicas

Personas Cosas


       T     a     n     g


       i       b       l     e     s

Servicios

destinadosa la mente

de las personas

Servicios

destinadosa posesiones


intangibles       I     n       t     a     n     g       i       b       l     e     s

¿Quién o qué es el beneficiario directo del servicio?

¿Cuál es la naturalezadel acto de servicio?
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• Aerolíneas• Hospitales

• Hoteles• Gimnasios• Restaurantes• Peluquerías

Personas Cosas


       T     a     n     g       i       b


       l     e     s


       I     n       t     a     n     g       i       b       l     e     s

¿Quién o qué es el beneficiario directo del servicio?

¿Cuál es la naturalezadel acto de servicio?

• Fletes• Reparaciones

• Tintorería• Veterinaria• Seguridad

• Educación

• Radio / TV / CaTV• Teatros• Museos

• Psicoterapia• Consultoría

• Bancos

• Asesoramiento legal• Asesoramientocontable

• Seguros• Investigación

Cuatro Tipos de Procesosde Servicios
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El Proceso de Decisiónde Compra del Cliente

Estímulo

Concientizacióndel problema

Búsqueda deinformación

Evaluación dealternativas

Elección

• Señal comercial• Señal social• Señal física

• Carencia• Deseo insatisfecho

• Evocación de marcas• Búsqueda interna• Búsqueda externa

• Atributos• Evaluación sistemática (modelo de atributos)•
Evaluación no sistemática (intuitiva)

Evaluacióndespués de la

compra

• Tipo de servicio• Marca• Proveedor / prestador 

• Atributos• Valor recibido vs expectativas• Nivel de
satisfacción• Momentos de la verdad
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¿Con qué satisfacemos las

expectativas de los clientes?


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

46/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Necesidades Percepciones

Expectativas

Procesos Personal

Atributos

Nivel deSatisfacción

Atributos Generadores de Valor
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ATRIBUTOS

Tipos de Atributosde los Servicios

Búsqueda Experiencia Credibilidad

RIESGOS

Se pueden evaluar fácilmente antesde la compra.

Se pueden evaluar sólo durantela experimentacióndel
servicio.

A veces no puedanser evaluadosni siquiera despuésde
experimentarel servicio.
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Posicionamiento

de los Servicios
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSPosicionamiento de los
Servicios

RECURSOS SERVICIO VALOR

PROCESOS MARKETING

SOPORTEFÍSICO

PERSONALEN CONTACTO
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSPosicionamiento de los
Servicios

RECURSOS SERVICIO VALOR

PROCESOS MARKETING

SOPORTEFÍSICO

PERSONALEN CONTACTO

CONVERSIÓN POSICIONAMIENTO
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¿Dónde podemos generar 

ventajas competitivas en los Servicios?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSServicios y Ventajas
Competitivas

SoporteFísico

Personalen

Contacto

Cadenade Valor 

(Procesos)CLIENTES

Empresa de Servicio

MARKETING
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SoporteFísico

Personalen

Contacto

Cadenade Valor 

(Procesos)CLIENTES

Empresa de Servicio

MARKETING

Fácil de copiar 

Difícil de copiar 

Servicios y Ventajas Competitivas
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Servicios y Áreas deVentajas Competitivas

VentajasCompetitivas

VALOR

RELACIONES

• Personal en Contacto

CALIDAD• Procesos (Cadena de Valor)• Personal (Operaciones)•
Soporte Físico

MARKETING

• Marca• Packaging• Comunicaciones

COSTOS

• Procesos (Productividad)• Soporte Físico (Inversiones)

DIFERENCIACIÓN

PRECIOSIMAGEN
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La Calidad de los Servicios
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¿Qué es la calidad?
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Total

CalidadEs la satisfacción de los clientes, como consecuencia

de hacer las cosas correctamente, la primera vez

Calidad Total

Es cuando se logra la satisfacción total de los clientes,
cumpliendo conlos siguientes tres niveles:

1. Satisfacción de sus necesidades

2. Satisfacción de sus expectativas3. Superación de sus
expectativas
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CalidadRealizada

Es la especificaciónque se pretende alcanzar o superar.

Es la que demandano esperanlos cl ientes.

Es el grado de cumplimiento de la especificación.

La Gestión de Calidad debe lograr que los círculos coincidan
entre sí.Todo lo que esté fuera será motivo de derroche, esfuerzo
en vano o de insatisfacción.

Tipos de Calidad
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¿Cuáles son las características

de la Calidad de los Servicios?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCalidad de los
Servicios

• Altamente subjetiva

• No es un programa

• Es algo permanente

• El cliente es un participante clave

• Es transaccional
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCalidad de los
Servicios

•CALIDADDE LOS SERVICIOS

SATISFACCIÓNDEL CLIENTE

• Corto Plazo• Transaccional

• Largo Plazo• Evaluación Global

¿La satisfacción del cliente produce la calidad percibida en los
servicios?ó

¿La calidad de los servicios lleva a la satisfacción de los
clientes?
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Las Brechas de la Calidadde los Servicios

Expectativasdel cliente

Comunicacionesacercade los servicios

Percepcionesde la empresacon respecto a lasexpectativasdel
cliente

Normasque especificanel servicioque se prestará

Servicio realbrindado

Percepcióndel clientecon respectoal servicio

BRECHA DEL CONOCIMIENTO

BRECHA DE LAS NORMAS

BRECHA DE LA PRESTACIÓN

BRECHA DE LA COMUNICACIÓN

BRECHADELSERVICIO
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Las 5 Dimensionesde la Calidad de los Servicios

ConfiabilidadCapacidad de

respuesta

Garantías Empatía

Tangibles

Calidadde los

Servicios
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¿Cuáles son las expectativas

para los Tangibles?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSTangibles

• Equipamiento moderno

• Instalaciones atractivas a la vista

• Aspecto de los empleados

• Materiales (folletos, propuestas) atractivas a la vista
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¿Cuáles son las expectativas

para la Confiabilidad?
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• Cumplimiento de las promesas

• Real interés por resolver los problemas de losclientes

• Desempeño del servicio correctamente desde laprimera vez

• Cumplimiento de los plazos

• Insistencia en la búsqueda de un desempeño sinerrores
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¿Cuáles son las expectativas

para la Capacidad de Respuesta?


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

69/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSCapacidad de
Respuesta

• Información clara a los clientes de cuáles sonlos servicios
que se les brindarán

• El servicio es brindado en forma expedita

(libre de toda molestia / estorbo)

• Los empleados siempre están dispuestos a ayudar a los
clientes

• Los empleados jamás están demasiado ocupadospara atender las
solicitudes de los clientes
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¿Cuáles son las expectativas

para las Garantías?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSGarantía

• El comportamiento de los empleados despiertala confianza de
los clientes

• Los empleados se sienten seguros al desempeñarse

• Los empleados siempre son corteses con los clientes

• Los empleados cuentan con los conocimientos

necesarios para responder las preguntas de losclientes
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¿Cuáles son las expectativas

para la Empatía?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSEmpatía

• Atención personal a los clientes

• Horario de actividades conveniente para todos susclientes

• La compañía, en el fondo, siempre piensa en elinterés del
cliente

• Los empleados entienden las necesidades concretasde sus
clientes
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El Marketing Mix

de Servicios
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¿Qué es el Marketing Mix?


	
8/18/2019 UTN Mktg Estrategico y Operativo 2015 Mktg de
Servicios.pdf

76/83

Marketing Estratégico y OperativoMgtr Lic. Ricardo J. Malone

FACULTAD REGIONAL GENERAL PACHECOESCUELA DE POSGRADO – CICLO
2015

MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSMarketing Mix

EMPRESA

Cuatro P’s(Enfoque tradicional)

Cuatro C’s(Enfoque orientado al Cliente)

CLIENTESEl Marketing Mix

de Servicios
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¿Cuáles son los componentes delMarketing Mix de Servicios?
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSEl Marketing Mix de
los Servicios

Son más las veces que el fracasose debe a una falla en las
relaciones

que a errores enla Marca, Precio o Packaging

MERCADO

Las Cuatro Claves del Marketing de Servicios
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSPrecio

• Fíjese lo que dice su precio.

• Los precios altos no sólo hablan, también seducen, son una
tentación.

• Los precios crean percepciones, por lo tanto
satisfacciones.

• A más alto precio, más alta la calidad percibida.

• Si obtienes un cliente por el precio, tal vez lo pierdas por
otra causa.• No cobre menos, venda mejor.

• Cobre por su valor o mérito, no por su tiempo.

• El precio del servicio debe ser el precio justo….. justo para
ese cliente.

• Los servicios no tienen precios de liquidación.• Diseñe
diferentes alternativas a precios diferentes.

• Generalmente el precio es la excusa por la que se perdió un
negocio,pero raramente la razón.
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSMarca (Branding)

• Adquiera, construya o alinéese con una marca.

• Critique su marca, aférrese a su marca.

• Viva su marca.

• Los servicios se venden en base a confianza. Las marcas
crean

confianza.• Su negocio es su marca.

• Olvídese de la lealtad a la marca, pero construya una
marca.

• Déle a su marca profundidad.

• Busque un nombre que sea importante para el cliente, no para
Ud.

• Pronuncie su marca firme y fuerte, y escuche muy
cuidadosamente.

• Use nombres cortos (11 letras o 4 sílabas).

• La marca triunfa sobre la calidad.
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• Luzca tan grande como sea.

• Para que su servicio parezca mejor, hágalo más atractivo.

• Si cree en su negocio, muéstrelo.

• Su package es su servicio.• El desafío de hoy es el packaging
de lo invisible.

• Las naranjas más naranjas se venden más que las
mejoresnaranjas.

• Los Orioles vendieron 77000 entradas más el año que

inauguraron su nuevo estadio (ganaron sólo 4 partidos más)• Cree
el entorno que produzca en sus clientes el sentimiento de

importancia.
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MBA-MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOSRelaciones

• Los negocios involucran a la gente.• Para realizar y mantener
un venta, realice y mantenga

una conexión poderosa.

• Haga que sus clientes se sientan importantes.

• Rehúse los negocios malos y aléjese rápidamente.

• Ocho claves en las relaciones:• Afinidad natural.• Confianza.•
Velocidad.• Luzca capaz (no sólo hay que serlo, también
parecerlo).• Sacrificio.

• Sea excelente (un servicio excelente es para el clientemás un
recurso que un servicio).

• Palabras mágicas.• Pasión (la pasión es valiosísima; atrae
clientes y aún

mucho más: puede retenerlos de por vida).
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TANGIBILIDAD

De la Intangibilidada la Tangibilidad

Servicio

Valor 

Marca Packaging Precio

Imagen Atención Confianza Garantías

Relaciones
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