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INTRODUCCION

La actual investigacion aborda la tematica acerca el marketing relacional, la cual tiene como
proposito establecer una relacion mas estrecha con el cliente rentable. La particularidad
principal de este tipo de marketing es una habilidad relacional con el consumidor debido a
que no muchos emprendedores o empresarios carecen de sus beneficios. De este modo, todo
el planteamiento y desarrollo de este trabajo investigativo se fundamenta en una pregunta
esencial que da sentido y forma a toda nuestra investigacién. Este interrogante es el
siguiente: ¢El marketing relacional permitira el fortalecimiento del servicio al cliente dentro de
las organizaciones en el Cantén Milagro? Para indagar esta problematica es necesario indicar
sus procedencias. Una de ellas es fortalecer la relacién con el comprador debido que él sera el
punto privilegiado para que maximice las ventas de las pymes. Se entiende por fortalecer la
relacién la accién de establecer una comunicacion mas eficiente con el consumidor para
aclarar sus deseos y satisfacer sus necesidades. El desconocimiento del marketing relacional
lo viven aquellas personas emprendedoras que no realizan un estudio en el mercado antes de
emprender un negocio y no aplican estrategias que ayuden a que sus ventas asciendan por
medio de su mayor objetivo (el cliente). Con esta ultima informacién aspiramos hacer apreciar
que, en nuestro procedimiento de investigacién sobre el marketing relacional trataremos
poner en demostracion el papel de la relacion de la empresa con el cliente ante una realidad
tan procedente y de tanta costumbre como la que tenemos citado y hemos analizado en el
desarrollo del tema, valiéndonos, en cualquier argumento, de todas las sabidurias que se
especializan hacia el proceso de esta investigacion, y obteniendo de esta manera, un cambio
en la cultura empresarial para el servicio al cliente a la que, sin duda alguna, esta aproximado
al objetivo que se procura alcanzar con el estudio ejecutado en el cual se ha sobresaltado su
importancia, claves y ventajas de la misma. Por lo tanto, el sentido conclusivo de este trabajo
investigativo es el de adquirir un conocimiento valioso sobre la importancia del marketing
relacional, con el propésito de compensar las necesidades relacionales entre las
organizaciones con sus clientes. No existe duda alguna, que la comunicacién maneja un papel
importante en la relacién del cliente y el vendedor, de este modo el cliente se sentira
satisfecho con la atencidn que se le proporciona. Es habitualmente admitida, de hecho, la
representacién de que, en varias ocasiones, el triunfo o decepcion de una agilidad
propiamente empresarial en la administracién de estrategias y conocimiento depende, en
gran medida, de las habilidades comunicativas de aquel experto o profesional sobre el que
reincide el deber de llevarla a cabo la maximizacién de la ventas y el buen trato a la atencion
del cliente.

CAPITULO 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION 1.1 EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA 1.1.1 Hipétesis
General ¢El marketing relacional permitira el fortalecimiento del servicio al cliente dentro de
las organizaciones en el Cantén Milagro? Consideramos importante este tema ya que los afios
han ido transcurriendo y los empresarios o microempresarios desconocen de la importancia
del marketing relacional sobre los clientes, sus productos y atencién a la colectividad
Milagrefa esta investigacién la convierte en un conocimiento excepcional para la tradicién de
los negocios en la ciudadania. Y con los conocimientos adquiridos en cuatros afios de nuestra
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especializacion de Ingenieras Comerciales queremos aportar con soluciones efectivas tanto
para los emprendedores de las microempresas como de los clientes que visitan los negocio.

1.1.2 Seflalamiento de variables de la hipdtesis Variable Independiente: Marketing relacional
Variable Dependiente: Servicio al cliente

1.2 NATURALEZA DEL PROYECTO 1.2.1 Descripcion El proyecto consiste en el analisis y
solucién acerca del desconocimiento del marketing relacional lo cual evita el fortalecimiento
del servicio al cliente dentro de las organizaciones del cantén Milagro.

1.2.2 Fundamentacion o Justificacién. Debido a la gran competencia del mercadoy a la
reduccion de las ventas de los clientes, se tiene la necesidad de adquirir conocimiento de una
astucia que aumente las ventas. Esta investigacién busca entregar un conocimiento recibido a
lo largo del tiempo transcurrido en nuestra carrera por medio de la implementacién de un
meétodo de estrategia que permita la explotacién de aprender sobre el marketing relacional.
Esto maximizaria las comercializaciones y los ingresos econdmicos, al mismo tiempo que se
proporciona al consumidor una atencion de calidad que le aporte los requerimientos
adecuados deseados.

El reciente articulo de investigacién se desenvuelve bajo el enfoque de investigacion
descriptiva, explicativa en donde se ha considerado los aportes e indagaciones de diferentes
autores de libros, documento de la web, noticias y, articulos especializados en el tema del
marketing relacional que han facilitado la asimilacién en la investigacion del tema ya que es
primordial para el servicio al cliente en una empresa o negocio. Esto puede ser ventajoso para
que las empresas que ya estan posicionadas o las que recién quieren surgir adquieran ese
conocimiento de lo cuan significativos es establecer la relacion con el cliente.

Paralelamente a ello recoge las conclusiones a las que han llegado, a su vez muestra los
diferentes beneficios que permiten dar la certeza de la gran importancia del estudio del tema
gue una organizacién u emprendimiento puede acogerse. Las organizaciones constituyen el
eje de la economia de nuestra plaza por la cual se ha considerado indispensable estudiar este
tema, ya que se observa que en el distrito zonal 5, las organizaciones se estan desarrollando
de forma experimental en diferentes alcances y las cuales no estan siendo orientadas por
personas entendidas del marketing relacional.

Los emprendimientos estan amenazados continuamente por sus competidores que tienen
mas experiencias en conocimiento profesional y por las necesidades nuevas que surgen de los
clientes en el mercado que se posicionan. Esta investigacion estudia la importancia del
marketing relacional en las pymes del Canton Milagro. La ventaja de esta investigacion reside
en la ampliacién del estudio acerca de esta herramienta eficaz que se puede utilizar en el
mercado. Esto con el propdsito de introducir conocimiento respecto a la importancia que el
marketing relacional tiene para la maximizacién de los diferentes clientes en excepcion los
potenciales.

En la actualidad existe un retraso en las Pymes de Milagro debido al desconocimiento de las
diversas estrategias y beneficios que ofrece hoy en dia el marketing relacional, lo cual
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corrobora las causas del fracaso de no tener un buena potencializacion del mercado incitado
por la ineficiente atencion al cliente que se dan en las mismas, en donde desconocen todos los
beneficios y ventajas que puede otorgar un asesoramiento de marketing relacional en una
organizacion para alcanzar maximizar las ventas, estandarizar sus productos, identificar y
fidelizar a sus consumidores potenciales; y ser reconocidos en el mercado Milagrefio.

1.3 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general Son dados a través de la pregunta ¢El marketing relacional permitira el
fortalecimiento del servicio al cliente dentro de las organizaciones en el Cantén Milagro?

En donde el objetivo general es: « Dar a conocer a las organizaciones la importancia de tener
una excelente relacién con los clientes, debido a que son los pilares fundamentales para llevar
al éxito o fracaso a una empresa.

1.3.2 Objetivos especificos « Fundamentar técnicamente los conceptos relativos a marketing
relacional y fidelizacion de los clientes para proporcionar el conocimiento necesario a las
organizaciones. * Plantear a los administradores de las organizaciones que opten por la
implementacion de un excelente servicio al cliente para que sirva de instrumento en la
fidelizacién de los mismos. * Constituir en la cultura organizacional la importancia de
conservar una relacidon positiva con el cliente para lograr mejores resultados en la rentabilidad
de las organizaciones. * Crear programas de integracion en los cuales los clientes participen
con el talento humano de las organizaciones para fortalecer la comunicaciéon y relacién
empresa-cliente.

CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

EL MARKETING RELACIONAL CITATION Con18\l 12298 (Conde Pérez & Covarrubias Ramirez,
2013)

0: https://www.proimpo.com/proweb/index.php?
option=com_content&view=article&id=100:marketing-relacional-crm&catid=7&Itemid=241
70%

El Marketing Relacional, se basa en idear y establecer las relaciones de las empresas con sus
clientes,

buscando alcanzar una mayor rentabilidad de los productos y servicios ofrecidos para el
consumidor. La finalidad que persigue el marketing relacional es determinar que toda
empresa sea su actividad comercial o de servicios, debe proporcionar a los clientes una
atencién de calidad, la cual permita ganar una estable relacién de confianza entre la empresa
- cliente y asi alcanzar la fidelidad del mercado potencial.

CITATION Gua15\I 12298 (Guadarrama Tavira & Rosales Estrada, 2015) El marketing relacional
supone mayor rentabilidad y crecimiento, no es un cambio de procedimiento sino un cambio
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estructural. Las relaciones dejan de ser de enfrentamiento y pasan a ser de cooperacion, los
objetivos pasan de la participacion en el mercado a la participacion en los clientes.

CITATION Kot00 \I 12298 (Kotler, 2000) Al adoptar el marketing basado en las relaciones, la
empresa necesita vision, liderazgo y paciencia para tener éxito; establecer una alta direccion
eficiente; crear un fuerte vinculo con su estrategia; recoger informacién acerca de los clientes;
mejorar las técnicas y procesos de informacién; optimizar la fijacién de objetivos, el contenido
de los mensajes y la estrategia de comunicacion; integrar las lineas de negocio y las funciones;
prever las inversiones a largo plazo; mantenerse atento a los cambios de gestidén necesarios;
utilizar las técnicas analiticas para la fijacion de objetivos y para la adaptacion a las
necesidades del cliente, y disefiar la estructura global de la empresa, compuesta por nueve
componentes principales: « La estrategia de marketing relacional « La base de datos de
clientes * Los sistemas de ayuda a la toma de decisiones ¢ La evaluacién de los clientes « El
desarrollo de productos en atencién a las tendencias del mercado ¢ La responsabilidad de
contactar con los clientes * Los modelos para la fijacion de objetivos y adaptacion el cliente «
Las estrategias de canales para transmitir y captar informacion « Los sistemas de medicidény
evaluaciéon del marketing

CARACTERISTICAS DIFERENCIADORAS CITATION Gro99 \I 12298 (Gronroos, 1999) Hace
referencia a que el marketing relacional se basa en la orientacién al mercado, en la
personalizacién continua de la organizacion conforme cambia la demanda de los
consumidores. Por su parte el marketing tradicional es propio de un mercado masificado de
productos poco diferenciados, cuyas estrategias giran en torno al producto en si, como se ha
indicado, la empresa debe ser capaz de manejar ambas orientaciones, al mercado y al
producto, si quiere aprovechar al maximo las oportunidades de su entorno.

CITATION Rei15\l 12298 (Reinares, 2009) El marketing mix presenta una perspectiva temporal
corta, pues su principal meta es la consecucién de beneficios a corto plazo basados en
intercambios puntuales. El objetivo del marketing relacional tiene como objetivo mantener a
los clientes con tal de afianzar su lealtad, lo que supone unos ingresos continuos a largo
plazo.

CITATION Ren15\I 12298 (Renart & Parés, 2015) Ademas como explican algunos autores, el
marketing relacional es interactivo y personalizado. La informacion entre consumidory
empresa concurre de forma simultanea, en ambos sentidos, y solo asi la organizacién puede
hacer frente a las exigencias del mercado y adecuarlas a cada cliente y las necesidades que
presente. Por ultimo, el enfoque del marketing tradicional solo dejaba sitio al B2C (business to
consumer), focalizando sus esfuerzos en una Unica posible relacion del marketing, la de la
organizacion con sus clientes, mientras que el enfoque relacional posibilita y fomenta el B2B
(business to business) como medida que hace viable la cooperacion y la busqueda de ventajas
competitivas de la empresa también mediante la relacion con otras empresas.

LA IMPORTANCIA DEL MARKETING RELACIONAL EN LOS NEGOCIOS CITATION Que10\l 12298
(Quesada, Hervé, & Sanchez, 2010) Sujeta que “Los mercados estan saturados, ya no basta con
vender, hay que asegurarse de que el cliente vuelva a comprar los productos de la compafiia.
La realidad competitiva parece evidenciar la importancia que esta adquiriendo el marketing
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relacional. Este enfoque persigue establecer un dialogo fluido con el cliente para lograr una
relacion comercial duradera y satisfactoria para ambas partes. El marketing relacional no se
centra exclusivamente en la fidelizacion de los clientes, tiene una visidn mas amplia. Las
acciones de la empresa deben dirigirse no sélo hacia los clientes, sino también hacia el resto
de agentes con los cuales se relaciona en el desarrollo de su actividad (proveedores,
distribuidores, accionistas, empleados, administraciones, sociedad en general y otros posibles
stakeholders). Con todos ellos se ha de procurar cultivar unas relaciones a largo plazo,
enfatizando la importancia de conseguir unos intercambios mutuamente beneficiosos y el
mantenimiento de lo prometido. En resumen, las dos implicaciones estratégicas
fundamentales del marketing relacional son, por un lado, la fidelizacion de clientes, y por otro,
los mercados ampliados. Este concepto significa que el marketing de la empresa no debe
centrarse exclusivamente en el mercado de clientes, sino que también debe considerar el
resto de mercados, los diferentes stakeholders, poniendo en marcha planes de marketing
especificos para cada uno de ellos.”

APLICACION DEL MARKETING DE RELACIONES: PRINCIPALES MODELQOS CITATION Gun93 \|
12298 (Gundlach & Murphy, 1993) Modelo compromiso-confianza que conduce al poder de la
recompensa: En su modelo consideran que en una relacién de intercambio hay dos
dimensiones: la legal y la ética. En la medida que la misma se consolida son los aspectos éticos
los de mayor importancia, lo que implica confianza, igualdad, responsabilidad y compromiso.
A ello se puede afiadir una tercera dimension, la de los beneficios mutuos obtenidos a
consecuencia de la relacion.

CITATION Mor94\l 12298 (Morgan & Hunt, 1994) Modelo compromiso-confianza que conduce
de la eficiencia a la productividad y de la eficacia a las relaciones: En este modelo KMV (Key
Medianting Variables) consideran los elementos precursores del compromiso y de la
confianza. En el primer caso incluyen los costos, los beneficios de la relacidon y los valores
compartidos, mientras en el sequndo mencionan a la comunicacién, el comportamientoy
también los valores compartidos.

VENTAJAS DE UTILIZAR EL MARKETING RELACIONAL Nos dice que el marketing relacional
consta de tres factores que se deben aplicar dentro de una organizacién las cuales son:
CITATION Lui17\l 12298 (Rodriguez Cid, 2017)

* Experiencia: La experiencia se da cuando las empresas ganan la fidelidad de sus
consumidores a través de la relacion de confianza que existe entre ellos; al mismo tiempo las
organizaciones a base de este trato especial hacia sus clientes, obtienen el conocimiento de

0: https://www.marketingwebmadrid.es/marketing-relacional/ 76%

cuales son sus necesidades y de las situaciones que le resultan agradables, lo que permite
tomar acciones encaminadas a poder incrementar el volumen de ventas de sus productos y/
0 servicios,

la cual motiva a la fidelizacion del consumidor para el beneficio de la empresa. CITATION
Lui17\l 12298 (Rodriguez Cid, 2017)
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0: https://www.marketingwebmadrid.es/marketing-relacional/ 88%

Fidelizacidon y retencién de clientes: Un cliente satisfecho es un cliente fiel, ya que

la mayoria de las propagandas publicitarias son enviadas al mercado fidelizado, las mismas
gue estan basadas en las costumbres y creencias de los mismos. El resultado de la relacién
empresa - clientes nacen de acciones de indagacién de informacién continua; esto ayudara a
que las organizaciones no pierdan el hilo de conocer cuales son las necesidades que tienen los
consumidores para lograr satisfacerlas. CITATION Lui17 \I 12298 (Rodriguez Cid, 2017)

+ Identificacidn: En base a las relaciones establecidas con el cliente por |la confianza obtenida,
la empresa podra conocer de manera oportuna cuales de sus clientes son potenciales y cuales
son ocasionales. Los clientes potenciales ayudan a la recomendacion de la organizacién a
otras personas, siendo esta la mejor publicidad que emplean las empresas; y al mismo tiempo
generar un elevado interés en aquellos usuarios que aun no conocen los productos y/o
servicios de estas organizaciones. CITATION Lui17 \l 12298 (Rodriguez Cid, 2017)

¢QUE CLAVES SON NECESARIAS PARA UNA ESTRATEGIA DE MARKETING RELACIONAL?
CITATION Mar18\l 12298 (Sepulveda, 2017) Las claves necesarias para una estrategia de
marketing relacional son: « Tener claro que el objetivo principal es el consumidor ya que es lo
primordial para la empresa. « Poner en marcha las herramientas, procesos y recursos para
hacer que funcione lo deseado. « Contar con el cliente para el crecimiento de ambos y asi
ganan los dos”.

CITATION Mar18\l 12298 (Sepulveda, 2017) La tecnologia en la actualidad ha contribuido a
que el marketing, mejore la forma de trabajar en algunas areas con el desarrollo de servicio
de atencidén en linea, y utilizando programas con base de datos de los clientes, lo que permite
a las organizaciones conocer que necesidades tiene el mercado.

CITATION Mar18\I 12298 (Sepulveda, 2017) El cliente, llama a la compafia en la cual adquiere
sus productos y servicios; de la cual espera que despejen alguna duda acerca del producto
que adquirio; desde la mas sencilla a la mas inquietante. Lo que espera el cliente de estas
estrategias es que la empresa les de la informacién que ellos piden y desean.

EL CLIENTE Y SU VALOR DENTRO DE LA EMPRESA CITATION Kot02 \l 12298 (Kotler, 2002)
Afirma que “las empresas centradas en el cliente se encuentran en una mejor posicién para
establecer estrategias que proporcionen beneficios a largo plazo. La gestién de la relacion con
el cliente no significa ignorar a la competencia, sino mantenerse cerca y responder con
estrategias diferentes a las necesidades de esos clientes”. CITATION Bur97 \I 12298 (Burnett,
1997) Dice que “Las empresas centradas en el cliente tendran oportunidades para crecery
prosperar. Las estrategias de creacidon de relaciones solo pueden ser efectivas cuando son
tangibles, sostenibles y suponen una ventaja competitiva, tanto para el proveedor como para
el cliente”. Para CITATION Nar90 \I 12298 (Narver & Slater, 1990) “la adopcion de una filosofia
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de marketing orientada al cliente es de gran importancia en la creacién de valor y en el
desarrollo de una ventaja competitiva, sostenible y defendible”.

Sefala CITATION Por85\l 12298 (Porter, 1985), que “el valor que una empresa es capaz de
crear para sus clientes debe exceder al costo incurrido para crearlo. Considera que el valor es
el monto que los clientes estan dispuestos a pagar, y que su incremento surge por dos vias:
cuando la empresa logra ofrecer precios mas bajos que los competidores con beneficios
equivalentes y cuando se otorgan beneficios unicos que justifiquen un precio mayor”.
CITATION Gua15\l 12298 (Guadarrama Tavira & Rosales Estrada, 2015) Sujetan que “Las
empresas actuales enfrentan un incremento en las exigencias de los consumidores en cuanto
a calidad y satisfaccion. Esta demanda refleja la capacidad de compra de los individuos y su
preferencia para adquirir bienes y servicios que ademas de satisfacer sus necesidades, crean
en ellos la experiencia de sentirse como parte de la empresa y que se preocupan por sus
necesidades como una familia”

LOS TRABAJADORES Y LA ATENCION AL CLIENTE CITATION Lép13\I 12298 (Lépez, 2013) “En
una organizacion dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir el negocio, que existe
para brindarle sus servicios y atender sus necesidades. De esta forma, el personal
responsable de su atencién se convierte en un elemento fundamental para conseguir este
objetivo. Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los empleados para
gue mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente, logrando que adquieran
un buen nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar, y que infundan en los clientes el
deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la empresa. El propdésito de la
organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los esfuerzos que debe realizar los
empleados para cumplir con la calidad de servicio exigida. Las personas aportan la diferencia,
es decir, el factor humano es el recurso mas importante. Para brindar una excelente atencién,
se requiere que los trabajadores pongan en practica habilidades técnicas relacionadas con su
trabajo, como el conocimiento de los productos y servicios que se venden, el entorno de
trabajo, procesos, procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que se utilizan. En
las empresas orientadas al cliente los trabajadores ponen en practica ambas habilidades,
tanto las personales como las técnicas. Esto permite que la atencidén y el servicio sean un solo
proceso”. CAPITULO 3

METODOLOGIA

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Tipo y disefio de la investigacién Tipo de
investigacion Es una investigacién de tipo descriptiva correlacional dado que la informacién
fue obtenida a través de una exhaustiva busqueda, la misma que ha permitido determinar la
relacién de la variable marketing relacional en la atencién de los consumidores finales,
ademas de puntualizar las estrategias del marketing relacional y los beneficios que aporta al
utilizarlas, ya que este tipo de marketing persigue el objetivo que todas las organizaciones
desean el cual es lograr la fidelizacién de los clientes.

Disefio de investigacion Leyenda: R: Relacion entre las variables 1 y 2 Variable 1: Marketing
relacional Variable 2: Atencién del cliente M: Clientes del canton Milagro
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3.2 Poblacién y muestra La poblacion y muestra de este estudio esta conformada por clientes
de las organizaciones del cantén Milagro, los mismos que buscan en la actualidad una
atencién de primera linea para convertirse en clientes potenciales de estas.

3.3 Métodos y técnicas Las técnicas utilizadas en esta investigacién son: Analisis documental
Los instrumentos utilizados en esta investigacién son: Guia de analisis documental

CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TEMA

En la actualidad se puede observar que uno de los puntos primordiales para que las
organizaciones en el canton Milagro triunfen en el sector empresarial es brindar a los
consumidores una excelente atencién para que se logre la fidelizacion de los mismos. El
marketing se enfoca en la relacion de compraventa entre las empresas y sus consumidores; y
en la atencidn al cliente que es el punto clave que da a conocer si la empresa logra satisfacer
las expectativas que posee el mercado. El reto que todas las organizaciones tienen es de
alcanzar la vinculaciéon de estos tres elementos cruciales para el éxito empresarial. No
obstante en tiempo pasado estos elementos han sido empleados por separados y no
interconectados entre si. Por consiguiente debido a esta interconexion, sale a relucir la
definicion del marketing relacional. Existen dos definiciones que nos dan a conocer en si, todo
acerca del marketing relacional que se mencionan a continuacién para un mejor aprendizaje: “

0: http://docplayer.es/amp/64797153-El-marketing-relacional-para-mejorar-la-fidelizacion-
de-los-clientes-en-las-cooperativas-de-ahorro-y-credito-del-canton-latacunga-ecuador.html
86%

El marketing relacional es un conjunto de estrategias que consiste en darle valor al cliente
actual y potencial mediante su retencidn para asi poder satisfacer sus necesidades de mejor
manera, ya que se lograra crear una mejor relacion entre empresa-consumidor
permitiéndole conocer cuales son las necesidades del consumidor, por consiguiente las
organizaciones lograran cumplir con las expectativas del cliente consiguiendo asi ganarse la
confianza de los consumidores; con

la unico fin de fidelizarlo y retenerlo; ganando una relacion duradera, por ende las
organizaciones mejoraran su rentabilidad.” CITATION Gro99 \l 12298 (Gronroos, 1999) Es
importante mencionar que para CITATION MAR94 \| 12298 (Christopher, Payne, & Ballantyne,
1994) “

0: http://docplayer.es/amp/64797153-El-marketing-relacional-para-mejorar-la-fidelizacion-
de-los-clientes-en-las-cooperativas-de-ahorro-y-credito-del-canton-latacunga-ecuador.html
94%

El marketing relacional ayuda a prestar toda la atencién respectiva hacia el consumidor
monitoreando los habitos y preferencias del consumidor; todo esto seva a
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obtener gracias a
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las tecnologias de informacién y comunicacién que existen en la actualidad esto permite que
las organizaciones logren una ventaja en el mercado, ya que las organizaciones hoy en dia se
pueden adaptar facilmente a cualquier cambio del entorno y por ende se puede adaptar
facilmente a las necesidades del cliente adquiriendo mas conocimientos sobre la informacion
proporcionada sobre determinado consumidor incluso esto le permita aplicar las respectivas
técnicas sobre como poder fidelizar al cliente.”

En definitiva podemos definir al marketing relacional como una ciencia que no solo se enfoca
en ayudar a las organizaciones en dar a conocer sus productos, sino mas bien en que las
organizaciones fortalezcan las relaciones con sus clientes para que de esta forma, la empresa
conozca qué es lo que necesita el mercado y alcance la satisfaccion de esas necesidades
obteniendo la fidelizacion de sus consumidores. La fidelizacién del cliente es uno de los
procesos mas importantes dentro de la ciencia del marketing relacional en la administracion
de las empresas. Este proceso ayuda a que las organizaciones identifiquen cual es el mercado
objetivo al cual va dirigido sus productos y servicios, los mismos que estén acorde a los gustos
y preferencias de los clientes potenciales y alcancen la satisfaccion de los mismos,
convirtiéndolos en clientes fieles. El consumidor fiel da seguridad a las empresas, lo cual les
permite aumentar la calidad del servicio en relacion a la competencia. “
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Existen tres ideas principales del marketing relacional las cuales estan basadas en la
fidelizacién del cliente, ya que al momento que las organizaciones logran fidelizar a sus
clientes obtienen como garantia la perdurabilidad en el mercado; por ende en la actualidad
los
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problemas de las organizaciones ya no se trata de dinero si no

de la deficiente atencion que se da a los consumidores.” CITATION MAR94 \| 12298
(Christopher, Payne, & Ballantyne, 1994) La fidelizacién se alcanza ofreciendo una atencién de
calidad al cliente, también el producto juega un papel importante ya que es el medio que
dirige al cliente a la fidelizacién por ejemplo si las organizaciones ofrecen un producto de
mala calidad y la atencidn es deficiente; se tiene por seguro que el cliente ira en busca de un
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buen producto y de una atencién de calidad a otra empresa la cual cumpla con todas sus
expectativas. Para que las organizaciones manejen una atencion de calidad hacia el
consumidor debe administrar medios de informacion acerca del comportamiento de su
mercado. Al tener la informacién necesaria permitira conocer todo lo que necesita el cliente,
para luego transformarlas en demandas. Al momento que las empresas aprendan a observar
con los ojos de sus clientes conseguiran descifrar las necesidades que el mercado posee, y con
esto crear el producto o servicio que satisfaga aquellas necesidades.

Toda organizacion tiene que conocer a sus clientes, para desarrollar las tacticas necesarias
para obtener su fidelizacion. La atencién al cliente es una de las mejores tacticas que una
empresa puede utilizar a su favor, ya que a través de ella se puede obtener importantes
beneficios como: adquirir la fidelizacion del mercado, maximizar las ventas, obtener clientes
nuevos, tener una excelente imagen corporativa; entre otros. Las pequefas y medianas
empresas que se hallan en el cantén Milagro la mayoria se dedica a la actividad comercial, ya
que de esta actividad depende la economia de este canton. Es importante resaltar la misién
de una empresa direccionada al ambito comercial, la cual es producir algun producto o
servicio y luego comercializarlo al mercado. Por lo tanto este tipo de empresas deben tener en
cuenta que la mejor estrategia para adquirir fieles consumidores y obtener mayores
ganancias es ofrecerles una atencion de calidad con la cual se sientan cémodos y satisfechos.
Existe una diversidad de micro emprendimientos de los cuales es muy dificil que trasciendan
si no aplican una adecuada administracion en los mismos; la falta de capital propio y el
desconocimiento de las estrategias del marketing relacional, la poca iniciativa que existe para
desarrollarse como empresa, la falta de inversion en tecnologias, la poca importancia que dan
a la atencidn de los clientes son algunos de los factores que afectan al crecimiento de los
micro emprendimientos, estos corresponden al 89,34 % de los establecimientos registrados
en el GAD Municipal de la ciudad de Milagro.CITATION Enr15 \I 12298 (Ferruzola, Duchimaza,
Villegas, & Espinoza, 2015) La calidad en la atencion al consumidor debe ser considerada
como estrategia competitiva ya que servira como caracteristica diferenciadora para destacar
de las otras empresas de la competencia. Finalmente, un buen servicio no sustituira un
producto de baja calidad, pero se tiene la seguridad que un servicio de mala calidad puede
perjudicar la imagen del producto y de la empresa. Por este motivo las organizaciones, que
anexan una atencion excelente al cliente como componente diferenciador goza de contar con
una ventaja ante la competencia; consiguiendo la lealtad de sus consumidores y una mejor
rentabilidad de sus productos.

CAPITULO 5
CONCLUSIONES

Por lo tanto al realizar la indagacién bibliografica del tema, nos da un conocimiento muy
relevante sobre el Marketing Relacional; su importancia y beneficios se puede concluir que su
finalidad es implantar la relacién entre el cliente y las diferentes organizaciones que hay a su
alrededor y asi conservar un acercamiento importante, e intacto mediante agilidades, con el
objetivo de forjar relaciones rentables para las organizaciones que utilicen esta herramienta
eficaz que es el marketing relacional; desde este punto de vista motivara a que los
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administradores apliquen algo novedoso y asertivo para alcanzar la fidelizacién de los
consumidores; haciendo que el cliente mantenga una relacidon mas cercana y necesaria con
las organizaciones con esto se logrard maximizar la rentabilidad, usando diferentes
herramientas, aplicaciones y gestiones con los que explora generar confianza e interactividad
entre el cliente y la empresa.

La aplicacién de un plan de marketing relacional ayudara a que las organizaciones creen un
lazo de confianza con los consumidores implementando estrategias como: una atencion de
calidad, que los productos y servicios ofrecidos cumplan con los gustos y preferencias de los
consumidores, premiar la fidelizacidon de los clientes; todas estas estrategias serviran de
ventajas para adquirir nuevos clientes, y de esta manera las organizaciones sean grandes,
medianas o pequefas tengan todas las mismas posibilidades de incrementar sus ganancias 'y
mantener una competencia limpia sin manchar la imagen corporativa de otras. Este nuevo
ejemplar de marketing resurge para crear una ventaja estratégica en las pymes la misma que
esta dirigida en acercarse y conocer las necesidades del

0: http://docplayer.es/amp/64797153-El-marketing-relacional-para-mejorar-la-fidelizacion-
de-los-clientes-en-las-cooperativas-de-ahorro-y-credito-del-canton-latacunga-ecuador.html
54%

cliente por medio de la informacién y la confianza personalizada, de esta forma cimentar
relaciones a largo plazo con los consumidores lo que favorecera el éxito

empresarial de las organizaciones.
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El Marketing Relacional, se basa en idear y establecer las El Marketing Relacional se enfoca en fortalecer y mantener las
relaciones de las empresas con sus clientes, relaciones de las empresas con sus clientes

13



Q R..K UND TESINA URKUND FINAL.docx (D38237420)

Instances from: https://www.marketingwebmadrid.es/marketing-relacional/

cuales son sus necesidades y de las situaciones que le resultan cuales son sus necesidades y cudles son las situaciones que le

agradables, lo que permite tomar acciones encaminadas a poder resultan agradables, lo que le ayuda en gran medida a tomar

incrementar el volumen de ventas de sus productos y/o acciones encaminadas a satisfacer dichas necesidades y poder

servicios, incrementar el volumen de ventas de sus productos y/o
servicios. 2.

Fidelizacion y retencion de clientes: Un cliente satisfecho es un Fidelizacion y retencion de clientes Un cliente satisfecho es un
cliente fiel, ya que cliente duradero, ya que
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El marketing relacional es un conjunto de estrategias que
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problemas de las organizaciones ya no se trata de dinero si no problemas de las organizaciones ya no se trata de dinero si no

cliente por medio de la informacién y la confianza personalizada, cliente por medio de la comunicacién y el trato personalizado, y
de esta forma cimentar relaciones a largo plazo con los de esta forma construir relaciones a largo plazo con los clientes,
consumidores lo que favorecera el éxito lo que contribuira en el éxito
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