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Abstract

El marketing relacional es una herramienta que ha sido utilizada a lo largo de los afios por
diversas empresas en cualquier rama de negocio a las que éstas se dedican, ha sido un tema

ampliamente estudiado y aplicado por muchos.

En la industria de imprentas también se ha utilizado y la investigacion realizada sobre el
marketing relacional como estrategia para optimizar el desempefio gerencial de las imprentas
en el municipio de Villa Nueva, se plantearon objetivos generales y especificos para

determinar el impacto del marketing relacional en las estrategias gerenciales.

Se utiliz6 una investigacion descriptiva a través de una encuesta en linea a los diferentes
trabajadores de las imprentas del sector y los resultados arrojaron que si se utiliza este
marketing en las empresas a pesar de que no todas lo conocen a profundidad sin embargo la

mayoria de las empresas lo aplica.



Introduccion

Las tendencias y la aplicacion del marketing han ido cambiando a lo largo del tiempo, las
empresas tienen que ser cada vez mas competitivas, para sobre salir y asi captar y mantener
a sus clientes, esto no es la excepcion para las imprentas que se encuentran ubicadas en el

municipio de Villa Nueva.

Sin embargo, el marketing ya no es suficiente para persuadir a los potenciales clientes, ya
que cada dia hay méas empresas que pueden prestar el servicio y satisfacer asi las necesidades
del consumidor, de esa manera surge el marketing relacional que es un conjunto de estrategias
y métodos utilizados para crear una relacion a largo plazo con el cliente. Para poder fortalecer
este lazo es necesario ofrecer un valor agregado y generar confianza entre los consumidores,
esto representa la importancia que se le da al cliente dentro de las empresas. El objetivo de
este articulo es dar a conocer si el marketing relacional funciona como estrategia para

optimizar el desempefio gerencial de las imprentas en el municipio de Villa Nueva.

En el primer capitulo se menciona la metodologia utilizada para la investigacion, se hace ver
que es la investigacidn descriptiva ya que se busca dar a conocer la informacion relevante a
las imprentas sobre el marketing relacional, en esta parte del documento se mencionara el
sujeto de investigacion, la forma de elegir a la muestra representativa, se indica el

instrumento de investigacion y la forma de recoleccion y presentacion de datos.

El capitulo dos muestra los resultados obtenidos en gréficas de pie para facilitar la
interpretacion de los datos, que incluyen los resultados numéricos y porcentuales de la
investigacion, el trabajo de campo la extrapolacion de los datos también esta reflejados dentro
del documento, asi como las conclusiones de la investigacion las cuales dan respuesta sobre

el marketing relacional y su funcionamiento y desempefio en las gerencias.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La imprenta es un método mecanico destinado para reproducir textos e imagenes sobre papel, tela
u otros materiales. Aungue éstas empezaron como un método artesanal, alcanzaron su revolucion
en el siglo XV. Los comienzos de la imprenta en Guatemala se dieron en el siglo XV esto impulso
el desarrollo cultural del pais pudiendo llevar materiales escritos a los diferentes colegios y

universidades del pais.

Como es evidente con el paso del tiempo esta metodologia de trabajo se fue expandiendo a lo largo
del territorio nacional llegando a cada departamento y municipio del pais teniendo un auge y
relevancia durante muchos afios ya que era el método para generar una forma de ensefianza

educativa y cultural generando producciones en masa de diversos materiales de apoyo.

El municipio de Villa Nueva no fue la excepcidn de esta revolucion cultural, manteniéndose por
muchos afios en el apoyo y creacién de diferentes materiales educativos y de trabajo para las
empresas del municipio y del departamento de Guatemala. Los primeros impresos que se realizaron
de manera empresarial y de uso de linea diario en empresas fueron: formatos de seguimiento de

personal, controles de guardias, vales de combustible, entre otros formatos.

Como es evidente existen muchos tipos de negocios que se dedican a la produccion y prestacion
del servicio de imprenta dentro del municipio de Villa Nueva y la competencia es cada vez mas
fuerte, por lo tanto, para este tipo de industrias, lograr el posicionamiento de mercado es cada vez
mas dificil y se deben utilizar una diversidad de técnicas para atraer nuevos clientes, tal como lo

hace el marketing que a través de sus estrategias atraen a los diferentes consumidores.

Las empresas son las que consumen mas este tipo de insumos y el marketing ya no es suficiente
para atraer a los diferentes clientes por la competitividad que existe entre las empresas del sector.
ya que ofrecen los mismos productos dandole al consumidor varias opciones para elegir con quien
mandar a realizar sus diferentes formatos y esto hace que el marketing tradicional no sea suficiente

para poder traer nuevos negocios. De esta manera es que nace el marketing relacional, que se trata



de la actividad del marketing que tiene el fin de generar relaciones rentables con los clientes, esto
parte del estudio de comportamiento de los compradores con base en el disefio de estrategias y
acciones destinadas a facilitar la interaccion con los mismos y brindarles una experiencia

memorable.

Por otro lado, las imprentas del municipio de Villa Nueva desconocen el uso del marketing
relacional y sus diferentes técnicas para influir en la decisién de compra de las empresas,
actualmente no cuentan con el equipo iddneo para realizar y aplicar las estrategias correctas y asi
poder alcanzar nuevos clientes y mantener los actuales y asi lograr una expansion correcta en

atencion.

1.2 Pregunta de investigacion

¢ Es el marketing relacional una estrategia para optimizar el desempefio gerencial en las imprentas

del municipio de Villa Nueva?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar si el marketing relacional es una estrategia eficaz para optimizar el desempefio

gerencial en las imprentas del municipio de Villa Nueva.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar si las imprentas del municipio de Villa Nueva aplican el marketing relacional para la

captacion de nuevos clientes.

Identificar si las imprentas del municipio de Villa Nueva cuentan con equipos de ventas para la

atencion de clientes.

Describir el seguimiento posventa que dan las imprentas del municipio de Villa Nueva.



1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva
Se definio que para este tema el tipo de investigacion a utilizar seria la descriptiva, ésta dara a
conocer si el marketing relacional es la herramienta correcta para las imprentas del municipio de

Villa Nueva.

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes a traves de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las
relaciones que existen entre dos 0 més variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino
que recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la informacion de
manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Se utilizara este enfoque de investigacion, ya que se busca contribuir con el conocimiento de como

aplicar el marketing relacional con el objetivo de generar un nuevo conocimiento.

1.5 Sujeto de investigacion
El sujeto de investigacion seran todos los trabajadores operativos, comerciales y administrativos

de las diferentes imprentas del municipio de Villa Nueva.

1.6 Alcance de la investigacion
1.6.1 Temporal

La investigacion se llevo acabo del 1 de abril de 2020 al 30 de agosto de 2020

1.6.2 Geogréafico

La investigacion se realizé en el municipio de Villa Nueva, Guatemala.



1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de la muestra finita
Se determina la muestra a pasar finita esto debido a que se tiene conocimiento que hay un total de
105 imprentas en el municipio segun informacion generada por una imprenta local y estas cuentan

con un promedio de 8 empleados lo que da un total de 840 empleados en esta rama.

Se establecié un nivel de confianza del 90% representado por la variable Z, un error muestral del

6.5% representado por la variable “e”, para la probabilidad de éxito (P) como para la probabilidad

de fracaso (Q) se determind un 50% ya que no se ha realizado un estudio previo.

DATOS
N 840 A 22 (prg)™N

7 165 e”2 (N-1) + Z"2 (p*q)

p 0.5

q 0.5 n= 1.65"2 (0.5*0.5) 2500

e 0.065 0.065"2 (2500-1) + 1.65"2 (0.5*0.5)
n ?

n= 135

1.8 Definicidn de los instrumentos de investigacion.

En la investigacion se utilizé un cuestionario como herramienta de investigacion el cual se realizd
de forma virtual, dicho cuestionario se paso6 con diferentes tipos de dispositivos como laptop, tablet,
teléfono celular, computadora de escritorio, se realizaron un total de 17 preguntas en total,

compuestas por 9 preguntas directas y 8 indirectas.



1.9 Recoleccion de datos
La recoleccion de datos se realizd a través de la plataforma Google Forms, la cual se comparti6 el
vinculo de la encuesta a las diferentes personas, segun lo determinado en el sujeto de investigacion

a través de medios de comunicacion virtuales como WhatsApp.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los resultados de los cuestionarios se realiz6 en hojas de calculo de Microsoft
Excel, la interpretacion de resultados de cada una de las preguntas fue de forma visual por medio
de gréficos de pie y de barras empleando formulas de estadisticas lo cual lo hace totalmente simple

y entendible.



Capitulo 2

Resultados
2.1 Presentacion de resultados

¢Conoce usted que es marketing relacional?
Gréfica No. 1

= Si = No

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

El mayor porcentaje de encuestados conocen que es el marketing relacional con un 75% de

conocimiento sobre este tipo de marketing.



¢Ha recibido alguna capacitacion sobre marketing relacional?

Grafica No. 2

uSi = No

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

A diferencia de la pregunta anterior la mayor cantidad de encuestados muestra que si conocen sobre
el marketing relacional, la gréafica 2 muestra que el 66,7% de los encuestados no ha recibido
ninguna capacitacion sobre como aplicarlo, por otro lado, el 33.3% de los encuestados si han

recibido capacitacion sobre el marketing relacional.



¢Considera que el marketing relacional mejora los lazos en las negociaciones?

Grafica No. 3

= Si =No = En ocasiones

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

El 65% de los encuestados considera que el marketing relacional si ayuda a la mejora en los lazos
de negociacién que se puede llegar a tener tanto con clientes y proveedores y el 30% no considera
que este mejore los lazos y un 5% considera que en ocasiones se puede utilizar y funcionar.



¢Han aplicado el marketing relacional para cerrar negociaciones en la empresa que labora?

Grafica No. 4

= Si =No = En ocasiones

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

Esta grafica muestra que el 50% de los encuestados mas de alguna vez ha aplicado el marketing
relacional para cerrar negociaciones con diferentes empresas, el 26.7% de los encuestados dicen

que no lo han aplicado a pesar de que lo conocen y un 23.3% lo han aplicado en ocasiones.



¢Considera que aplicar el marketing relacional ayuda a captar mas clientes en las empresas?

Grafica No. 5

= Totalmente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente = En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

El 31.7% de los encuestados esta totalmente de acuerdo que este tipo de marketing ayuda a captar
mas clientes para la empresa y el 48.3% esta de acuerdo que ayuda a captar mas clientes y el 20%
le es indiferente aplicarlo para captar clientes nuevos.

¢Laimprenta en la que trabaja cuenta con equipo de ventas?

10



Gréfica No.6

= Si =No

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

Acad la encuesta muestra que el 66.7% de los encuestados tienen un equipo de ventas dentro de sus

empresas Yy el 33.3% no cuenta con equipo de ventas.
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¢El equipo de ventas ha captado nuevos clientes en el Gltimo semestre?

Grafica No. 7

[~

= 1 a5 Clientes = 6 a 10 Clientes
= 11 a 20 Clientes = 20 0 mas Clientes
0 Clientes

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

La encuesta muestra que los diferentes equipos de ventas en un semestre el 48.3% de ellos, captan
alrededor de 1 a 5 clientes nuevos, el 28.3% captan de 6 a 10 clientes nuevos en un semestre, el
5% capta de 11 a 20 clientes nuevos en un semestre y el 1.7% capta mas de 20 clientes nuevos en

un semestre. Sin embargo, el 16.7% de los equipos captan O clientes nuevos en un mes.

12



¢El equipo de ventas es el encargado del seguimiento post venta dentro de su empresa?

Grafica No. 8

= Si mNo

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

El 73.3% de los encuestados coincide que el equipo de ventas es el encargado en sus empresas de
realizar el seguimiento post ventay el 26.7% de encuestados muestran que no es el equipo de ventas
el encargado Yy utilizan otro tipo de seguimiento post venta.

13



¢La empresa en la que trabaja cuenta con algin formato de seguimiento post venta?

GraficaNo 9

u Si = No

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

La encuesta nos muestra que solo el 52% de los encuestados tienen un archivo de seguimiento post

venta y el 48% no cuentan con un archivo.

14



¢Considera importante el seguimiento post venta para aumentar las ventas?

Grafica No. 10

= Totalmente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente = En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

El 53.4% de los encuestados estan completamente de acuerdo de la importancia en el seguimiento
post venta, el 38.3% de los encuestados esta de acuerdo y el 8.3% de los encuestados le es
indiferente el seguimiento post venta ninguno de los encuestados estuvo en desacuerdo con la

importancia en el seguimiento post venta.

15



¢Cada cuanto considera usted importante poder hacer encuestas a los clientes sobre la atencion de

la empresa?

Grafica No. 11

= Nunca = ] vez al mes = 1 vez cada 3 meses

= 1 vez cada 6 meses = 1 vez al afio

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

El 35% de los encuestados muestran la importancia de hacer una encuesta a los clientes por lo
menos una vez cada 3 meses, el 23.3% de los encuestados estan de acuerdo de hacer la encuesta 1
vez al mes, el 20% una vez cada 6 meses y el 21.7% una vez al afio, del total de los encuestados

no hubo ninguno que opinara que no es necesario hacer encuestas.

16



¢Considera importante capacitar al equipo de ventas de la empresa para aplicar el marketing

relacional?

Grafica No.12

=Si =No = Talvez

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

El 76.7% de los encuestados consideran que si es importante poder capacitar al equipo de ventas
de sus empresas para que sepan mas como aplicar y las funcionalidades del marketing relacional.

El 18.3% lo consideran y un 5% no creen que sea necesario capacitarlos.

17



¢ Cree usted que es importante el buen manejo de la comunicacion con los clientes?

Grafica No. 13

=Si =No = Talvez

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

El 95% de los encuestados creen que es importante el buen manejo de la comunicacion con los

clientes, un 3.3% creen que no es necesario y el 1.7% considera que es irrelevante.

18



¢Sabe cuéntas imprentas visitan a su cliente para prestarles el servicio?

Grafica No. 14

83.30%

mDela5 =Deb5all 11 o més

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

El 83.3% de los encuestados muestran que a sus clientes los visitan de 1 a 5 imprentas diferentes,

el 11.7% de 5a 10 y el 5% los visitan mas de 11 imprentas.

19



¢Cree que los clientes los buscan solo por precio?

Grafica No. 15

10.0%

N

= Totalmente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo = No

= En ocasiones

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

Aca muestra una mayor dispersion en los resultados ya que el 20% esta totalmente de acuerdo que
los buscan solo por precio, el 28.4% estad de acuerdo haciendo en conjunto un 48.4% de los

encuestados opinando que si es el precio por lo que los buscan y el 23.3% cree que es indiferente.

20



¢Considera que el precio no lo es todo al momento de elegirlos proveedores?

Grafica No.16

\

= Totalmente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo = No

= En ocasiones

Fuente: elaboracién propia, junio 2020

La grafica muestra que el 41.7% de los encuestados esta completamente de acuerdo que el precio
no lo es todo al momento de elegir al proveedor, el 35% esta de acuerdo y el 15% es indiferente
dejando un total del 8.3% en las otras variables que muestran un grado de desacuerdo.

21



¢ Qué otros aspectos consideran que los clientes aprecian al momento de elegir a los proveedores?

Grafica No. 17

m Precio = Calidad = Seguimiento Rapidez = Buenaatencion = Garantia

Fuente: elaboracion propia, junio 2020

La mayor cantidad de encuestados se inclina por la calidad y precio dejando el aspecto de
seguimiento, rapidez y buena atencion en similar participacion, siendo de igual manera muy
importantes, uno de los encuestados opin6 que dar una garantia al momento de elegir un proveedor

le es valioso.

22



Capitulo 3

Discusién
3.1 Extrapolacién
Desde el inicio del marketing relacional, su objetivo es persuadir al consumidor en la decision de
compra, sin embargo, conforme el tiempo ha ido avanzando las técnicas y la forma de aplicarlo
han ido cambiando y evolucionando al punto de utilizar las técnicas de marketing relacional para

poder llegar al consumidor.
Tal como lo indica Alet (1996): “Es el proceso social y directivo de establecer y cultivar
relaciones con los clientes, creando vinculos con beneficios para cada una de las partes,
incluyendo a vendedores, prescriptores, distribuidores y cada uno de los interlocutores
fundamentales para el mantenimiento y explotacion de la relacion. Por tanto, el marketing
relacional recoge el conjunto de todas las actividades de marketing dirigidas a establecer,
desarrollar y mantener con éxito intercambios basados en las relaciones.” (P.62)

Entonces el marketing relacional busca mantener, en base a las relaciones, el éxito y desarrollo de

las diferentes negociaciones gque se dan, fundamentalmente basadas en las relaciones activas donde

sobre todo un proveedor no puede prometer algo que no va a cumplir ya que la confianza se puede

ver lastimada.

Se considera que el marketing relacional mejora los lazos en las negociaciones y segin como lo
indica la grafica No.3 el 65% de los encuestados considera que éste ayuda a mejorar esos lazos que
se van generando con los diferentes clientes y también ayuda a mejorar y cerrar negociaciones
importantes, ya que el 50% de los encuestados han aplicado esta herramienta de marketing en las

diferentes negociaciones gque se pueden dar en las empresas.

23



Este tipo de marketing es muy conocido, ya que como lo indica la grafica No. 1 el 75% de los
encuestados conoce 0 ha escuchado alguna vez sobre el marketing relacional. Sin embargo, a pesar
de ser tan conocido no se da mucha capacitacion y no se tienen talleres para mejorar esta
herramienta, ya que como se puede ver en la grafica No. 2 muestra que el 66,7% de los encuestados
no ha recibido ninguna capacitacion sobre como aplicarlo, lo cual nos lleva a analizar que se tiene
una gran area de oportunidad para explotar el desempefio de esta herramienta del marketing y

aplicarlo de una mejor manera.

Es importante que los empresarios 0 empresas que van a aplicar este tipo de marketing conozcan
los pilares y fundamentos en los que se basa este para su aplicacion en los servicios.

Como indica Barroso (1999), “Este planteamiento implica el desarrollo de tres claras
actividades: en primer lugar, realizar promesas reales al mercado, es decir, que la empresa
sea capaz de cumplir con todo aquello que en su momento promete a los clientes; en
segundo lugar, mantener estas promesas en el momento que se lleva a cabo la presentacion
del servicio, y por ultimo en tercer lugar, que los empleados de la organizacion con los
medios con los que cuentan, sean capaces de realizar las promesas efectuadas. Estas tres
actividades, que posteriormente fueron también analizadas por Kotler, forman el cuerpo
central que permite a cualquier empresa de servicio atraer y construir relaciones en el
mercado”. (P.106).
Al conocer de mejor manera estos pilares y el manejo correcto del marketing relacional se podria
captar de una mejor manera nuevos clientes potenciales para las diferentes empresas, ya que segun
los encuestados como indica en la grafica No.5 el 31.7% de ellos considera que este marketing
puede ayudar a captar nuevos clientes y mantenerlos, lo que deja una gran area de oportunidad para

poder ejecutar y captar nuevos mercados y clientes. Como indica Burgos (2007), “El marketing

relacional trata la fidelizacion, vinculacion y retencion de los mejores clientes de la empresa”. (P.

23)
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Es importante identificar si las imprentas cuentan con un equipo de ventas. Como indica Jimenez
(2014) “La gran importancia que tiene un equipo de ventas dentro de la propia organizacion, siendo
este el impulsor y generador de las actividades que realizan otros departamentos” (P. 6) ya que
estos son los que tienen mas cercania con los clientes y al estar en constante contacto con ellos son
los que pueden aplicar el marketing relacional y como lo refleja la gréfica No. 6 el 66.7% de los
encuestados indican que en sus imprentas si hay un equipo de ventas y en la grafica No. 8 indica
con el 73.3% de confirmacion que el equipo de ventas es el encargado de llevar el seguimiento post
venta, por lo que es importante la relacién y manejo que tenga el personal de ventas con los clientes,
por lo tanto el papel que juegan dentro de las imprentas es sumamente importante y también la
capacidad que tengan para utilizar el marketing relacional.

Como indica Martinez (2016) “Los objetivos del departamento de ventas deben de estar en
linea con el plan de negocios que marca la direccion de la organizacién y el plan de
marketing creado por la direccién comercial. Como se ha dicho anteriormente, toda la
empresa, todos los empleados y todas las funciones deben estar orientados al cliente y a la

satisfaccion de las necesidades del cliente” (P. 4).

Como parte de la satisfaccion de necesidades de los clientes es importante tener un seguimiento
post venta con cada uno de ellos, ya que un buen seguimiento puede ayudar a mejorar y maximizar
las ventas y como lo muestra la grafica No. 10 el 53.4% de los encuestados estdn completamente
de acuerdo con la importancia en el seguimiento post venta, el 38.3% de los encuestados esta de
acuerdo y el 8.3% de los encuestados les es indiferente el seguimiento post venta. Sin embargo,
ninguno de los encuestados estuvo en contra de esta medida de seguimiento por lo que se considera
una herramienta vital para el mantenimiento de clientes. Como indica W. Johnston (2009) “la labor
del vendedor no termina cuando ha realizado la venta. Después de realizada, debe de proporcionar
a los clientes diferentes servicios y ayuda para garantizar su satisfaccion y para que vuelvan a
comprar. Un servicio de excelente calidad después de la venta aumentara la lealtad de los

consumidores” (P. 72).
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La importancia que tienen los equipos de ventas dentro de las organizaciones es cada vez méas
fuerte, dado que muchas de las funciones que estos equipos desempefian son las que estan
enfocadas a los clientes y el dia a dia con ellos, como indica Caballero (2014) “La correcta gestion
de la fuerza de ventas es necesaria para maximizar los recursos” (P.12) por lo tanto, son los que
mas conocen y saben cual es el comportamiento del cliente y su negocio a lo largo de los meses,
por lo tanto, es sumamente importante que estos equipos estén en constante capacitacion para
ejecutar las diferentes herramientas que les permitan alcanzar los objetivos planteados por la
direccién, también deben tener un buen manejo del marketing relacional, ya que su dia se basa en
la relacion que pueden llegar a tener ellos con los clientes. Asi como se puede ver en la grafica No.
12 sobre la importancia de la capacitacion a los equipos de ventas sobre el marketing relacional y
esta muestra que el 76.7% de los encuestados considera que es importante poder capacitar al equipo

de ventas para saber aprovechar al maximo el marketing relacional.
Como indica W. Johnston (2009) “La tensa relacion entre ventas y marketing es ahora un
poco mas relajada en la mayoria de las organizaciones importantes. En parte, esta mejoria
se debe a que ventas adoptd conceptos como segmentacion de clientes y propuestas de
valor, que por tradicion pertenecieron al terreno de marketing. De modo semejante,
marketing sintié la presion de los ejecutivos para demostrar su capacidad de impulsar un
crecimiento de los ingresos, medida que por tradicidn se atribuia a ventas”. (P. 85).

Aca permite reconocer la importancia que tiene el departamento de ventas al conocer cada una de

las herramientas de marketing y que estas se apliquen de forma correcta para garantizar el éxito de

la empresa.

Es importante mencionar que todo esto se envuelve a la relacidn ventas cliente, ya que el negocio
debe garantizar un servicio de excelencia para que los clientes regresen a consumir el servicio
prestado. Como podemos observar en la grafica No. 13 sobre la importancia en la comunicacion
con los clientes, el 95% de los encuestados considera importante tener una buena comunicacion

con los clientes.
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Tal como indica Johnston (2009) “Hoy en dia, las empresas exitosas colocan al cliente en
el centro de las estrategias y los procesos de la empresa. Estos modelos de negocios
centrados en el cliente otorgan a la fuerza de ventas un papel fundamental, pues los
vendedores son la primera linea de contacto con los clientes en casi todas las compafiias.
Por lo tanto, los vendedores y la funcidn de ventas son factores fundamentales para el éxito
de las organizaciones modernas”. (P.86).
Lo que nos muestra la importancia de mantener esta relacion y no enfocar las ventas solo en el
precio del producto si no en todos los factores que envuelven el marketing relacional. Tal como se
ve en la grafica No. 16 sobre que el precio no lo es todo al momento de elegir un proveedor y
muestra que 41.7% de los encuestados estd completamente de acuerdo en ello y el 35% esté de
acuerdo lo que da un total de 76.7% de encuestados que estan de acuerdo lo que nos deja con la
claridad que el servicio es de lo mas importante que puede tener un equipo de ventas y también los

conocimientos de marketing relacional le dan un plus y tener un mayor éxito en el desempefio de

sus equipos y como éste influye en la decision de compra.

Como indica Ballantyne (1994) “Sugiere que el servicio a la clientela deberia actuar no solo
en el contexto de las relaciones que se establecen entre las empresas y sus clientes, sino, también,
en las relaciones hacia adelante que se producen con los consumidores o usuarios finales y en las

relaciones hacia atrds que se establecen con los proveedores™ (P. 20).

3.2 Hallazgos y analisis general

Se identificd que el 41% de los encuestados esta dentro de las edades de 25 a 31 afios considerados
jévenes adultos y que el 57.4% de los encuestados son hombres los que laboran en las imprentas y
el 42.6% son mujeres, lo que muestra que hay un equilibrio en la participacion laboral de ambos
géneros, los cuales estan distribuidos en los diferentes puestos laborales en los que resaltan mas

asistentes con el 19.7% y vendedores con el 16.4% de distribucion en estos puestos laborales.
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Es evidente que el marketing relacional es una herramienta muy Gtil para mejorar el despefio
gerencial en las imprentas y como este persuade al posible cliente para inclinarse por el proveedor
seleccionado, y como muestra la grafica No. 1 el 75.4% de los encuestados conocen o han
escuchado sobre el marketing relacional sin embargo el 67.2% como muestra la grafica No.2 no
han recibido ningun tipo de capacitacion para aprovechar las bondades que esta herramienta de
marketing genera. A pesar de esto el 32.8% y el 47.5% de los encuestados estan de acuerdo que el
marketing relacional ayuda a captar mas clientes para las imprentas lo que da un nivel de
satisfaccion del 80.3%. Este dato confirma que el marketing relacional tiene la capacidad de
aumentar y hacer que los clientes permanezcan como socios estratégicos para el desempefio

gerencial y crecimiento de las imprentas.

Es importante mencionar sobre la importancia que genera tener un equipo de ventas para hacer los
diferentes acercamientos con los clientes, ya que esto permite que haya seguimiento y control sobre
la cartera de clientes y tal como lo muestra la grafica No. 6 el 65.6% de las imprentas encuestadas
cuentan con un equipo de ventas y como estos ayudan a la captacion de nuevos clientes y mercados.
Cabe mencionar que el 73.8% de los encuestados como lo muestra la grafica No.8 consideran que
el encargado de dar un seguimiento post venta a los diferentes clientes, es el equipo de ventas por
su constante contacto y conocimiento sobre las necesidades de los clientes. A pesar de esto solo el
52% de las imprentas encuestadas cuentan con un formato de seguimiento establecido para facilitar

el control al equipo asi lo mostro la gréafica No. 9.

Otro factor que es considerado por el marketing relacional, es el impacto que puede generar una
buena comunicacion con los clientes y este aspecto segun los encuestados estan de acuerdo a un
nivel del 95% como lo indica la grafica No.13, lo que permite determinar que las bases de un
marketing relacional acertado se dan en la comunicacion asertiva y constante con los clientes, el
seguimiento adecuado que se le puede dar a los diferentes clientes y la capacitacion constante que
es sumamente necesaria para poder tener equipos de ventas capacitados y actualizados con la

aplicacion del marketing relacional.
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En la investigacion de campo se buscd determinar qué tan importante es el marketing relacional
para gerenciar las imprentas del municipio de Villa Nueva y también como éste puede ayudar a la
captacion de clientes, asi como lo muestra la grafica No. 5 donde ningin encuestado estuvo en
desacuerdo y el 67.2% siendo la suma que los que estan de acuerdo generan la mayoria de

aceptacion al uso del marketing relacional dentro de las imprentas.

3.3 Conclusiones

Se ha confirmado que el marketing relacional es una estrategia eficaz para optimizar el desempefio
gerencial en las imprentas del municipio de Villa Nueva. La investigacion demostré que los
compradores o posibles clientes se ven persuadidos por adquirir servicios de imprentas que
apliguen el marketing relacional, asi lo mostré la grafica numero 3 con el 65% de los encuestados
dijeron que el marketing relacional mejora los lazos en las negociaciones que se pueden tener con
los diferentes clientes y tienen un mejor nivel de aceptacion por empresas que lo apliquen ya que
consideran que este tipo de acciones pueden ayudar a captar mas clientes y asi fortalecer la cartera

de clientes y las ventas de las imprentas.

Las imprentas del municipio de Villa Nueva han aplicado méas de alguna vez el marketing relacional
para la captacion de nuevos clientes, el estudio demuestra que el 31.7% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo en la aplicacion del marketing relacional y el 48.3% estan de acuerdo y no
tenemos ningun solo encuestado que este en desacuerdo del uso del marketing relacional para la
captacion de nuevos clientes, tal como lo refleja la grafica nimero 5. Sin embargo, en otro estudio
realizado, donde nos permite visualizar cuanto se aplica el marketing relacional para el cierre de
negociaciones, muestra que, solo el 50% de los encuestados lo han aplicado de forma continua para
cerrar negociaciones y el 23.3% lo aplica en ocasiones, lo cual demuestra que este marketing es

bueno aplicarlo para la captacién y mantenimiento de clientes.
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Se identifico que para el marketing relacional es importante poder contar con un equipo de ventas
que desempefie la labor que envuelve a esta rama del marketing, y se identificd que el 66.7% de
las imprentas encuestadas cuentan con un equipo de ventas tal como lo podemos observar en la
grafica numero seis, también con esto se puede concluir que aun no se tiene un equipo de ventas
en el 100% de imprentas que hay en Villa Nueva y esto hace que no todas lo apliquen para el cierre
de sus negociaciones ya que no hay una capacitacion sobre este tipo de marketing tal como lo
demuestra la grafica numero doce el 76.7% de los encuestados considera importante poder tener
una capacitacion sobre este tipo de marketing ya que esta ayudaria a entender el funcionamiento y

la aplicacion de manera correcta.

El seguimiento post venta es sumamente importante para poder aplicar el marketing relacional ya
que este permite conocer el nivel de satisfaccion que el cliente demuestra ya que es importante
poder evaluar si el cliente esta satisfecho con el trabajo que hace la imprenta desde el momento de
la atencion hasta el cierre de la venta y la satisfaccion que el producto o servicio generd si es 0 no
de su agrado, la investigacién demostr6 que el 53.4% de los encuestados estd completamente de
acuerdo y el 38.3% esté de acuerdo tal como nos lo demuestra la grafica nimero diez, también cabe
mencionar que ninguno de los encuestados opind de manera diferente o negativa sobre el
seguimiento post venta, lo que demuestra que es vital el seguimiento post venta para las imprentas.
También es importante mencionar que la mayoria de encuestados considera que el equipo de ventas
es el encargado de dar ese seguimiento a los clientes tal como lo vemos en la grafica nimero ocho,
el 73.3% coincide que el equipo de ventas es el encargado de dar este seguimiento. Sin embargo,
como podemaos ver en la grafica nimero nueve, solo el 52% de las imprentas encuestadas cuentan
con un formato de seguimiento post venta, lo que da una gran area de oportunidad para la creacion

de uno dentro de las mismas.
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Anexos

Determinar si el marketing relacional es una estrategia eficaz para optimizar

el desempenio gerencial en las imprentas del municipio de Villa Nueva.

Fuente investigadora, imprentas del municipio de Villa Nueva

Se realiza la siguiente encuesta para determinar si el marketing relacional es una estrategia eficaz

para optimizar el desempefio gerencial en las imprentas del municipio de Villa Nueva.

Edad: Nivel Académico: Antigliedad Laboral:
18a24 () Basico () 0 alafo ()
25a31 () Diversificado () 2 a3afos ()
32a38 () Superior () 4 abafos ( )
39a45 () 6 avafos ()
46a54 () 8 a9afos ()
54o0mas( ) 10 0 mas ()

A continuacién, se le presenta un cuestionario con una serie de preguntas que reflejan los niveles
de conocimiento sobre las estrategias del marketing relacional y como este puede funcionar como

estrategia gerencial para optimizar el desempefio en las imprentas de Villa Nueva.
Este cuestionario es confidencial, por lo que se le solicita ser sincero en sus respuestas.
Instrucciones:

Para responder sefiale con una X el cuadro con el nimero que mejor corresponda en los momentos

de su respuesta.
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Cuestionario investigativo

No. Marketing relacional como estrategia para Si No Comentario
mejorar el desempefio gerencial en imprentas

1 ¢Conoce usted que es el marketing relacional?

2 ¢Ha recibido alguna capacitacion sobre
marketing relacional?

3 ¢Considera que el marketing relacional mejora
los lasos de en las negociaciones?

4 ¢Han aplicado el marketing relacional para cerrar
negociaciones dentro de la empresa en la que
labora?

5 ¢Considera que aplicar el marketing relacional
ayuda a captar mas clientes en las empresas?

6 ¢La imprenta en la que trabaja cuenta con equipo
de ventas?

7 ¢El equipo de ventas de la imprenta ha captado
nuevos clientes en el ultimo semestre?

8 ¢El equipo de ventas es el encargado del
seguimiento post venta dentro de su empresa?

9 ¢La empresa en al que trabaja cuenta con algun
formato de seguimiento post venta?

10 | ¢Considera usted importante el seguimiento post
venta para aumentar las ventas?

11 | ¢Cada cuanto considera usted importante poder | 1 vez al | 2a3 meses | Cada6 meses
hacer encuestas a los clientes sobre la atencion de | mes
la empresa?

12 | ¢Considera importante capacitar al equipo de
ventas de la empresa para aplicar el marketing
relacional?

13 | ¢Cree usted que es importante el buen manejo de
la comunicacion con los clientes?

14 | ;Sabe cuéntas imprentas visitan a su cliente para | 1 a5 De5al0 10 0 mas
prestarle servicio?

15 | ¢Cree que los clientes los buscan solo por precio?

16 | ¢Considera que el precio no lo es todo al

momento de elegirlos proveedores?
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17

¢Qué otros aspectos consideran usted que los
clientes aprecian al momento de elegirlos
proveedores?

Precio

Calidad

Seguimiento

ijiGracias por su tiempo!!!
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