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RESUMEN

En los ultimos afios el marketing relacional, ha recibido atencién por parte de
investigadores y han desarrollado diversos analisis y definiciones. Corresponde a una rama
del marketing que es considerada una herramienta moderna y eficaz para mantener la
fidelidad o lealtad y satisfaccion de los clientes. El objetivo esencial de la presente revision
sistematica es conocer el estado de arte del marketing internacional en el Instituto de

Educacién ITAE, desde el afio 2013.

Se desarroll6 una revision sistematica, donde fueron recopilados 30 articulos
cientificos. La principal fuente de los articulos cientificos se obtuvo de la busqueda
individual en revistas de universidades y fuentes electronicas Redalyc, Scielo y Dialnet. El
proceso de busqueda y recopilacion se enfocd en publicaciones desde el afio 2013 hasta el
afio 2018, en revistas electronicas con acceso libre, idiomas espafiol y portugués. La
eleccion se realizo de manera independiente, se englobaron en una tabla en base a: fecha de

publicacidn, variables, resumen, entre otros.

De tal revision sistematica, de articulos entre 2013 y 2018, y autores de Colombia y
Peru, principalmente; se concluyd que existen oportunidades para mejorar los servicios que
reciben y perciben los alumnos de las instituciones educativas, oportunidades englobadas

en el marketing relacional.

PALABRAS CLAVES: Marketing, marketing relacional, marketing en

instituciones.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El estudio del marketing relacional cobrd importancia académica en el mundo desde los
afios ochenta, gracias a diversos aportes relevantes de la escuela nordica de Europa. Desde
entonces, en los ultimos afios el marketing relacional, ha recibido atencion por parte de
investigadores y se han desarrollado amplios analisis y variadas definiciones (Salazar,

2014 y Salas, 2017).

En la actualidad el marketing relacional corresponde a una rama del marketing que
es considerada una herramienta moderna y eficaz para mantener la fidelidad o lealtad y
satisfaccion de los clientes, con la finalidad de garantizar la supervivencia de la
organizacion. Esta situacion influye en los institutos o universidades, en su papel como
organizaciones privadas o publicas y en los alumnos en su papel como cliente o usuario.
De modo que, amerita del compromiso de integrantes internos y externos. (Guzman;

Walesska, Cervera, Iniesta y Sanchez ,2014; Puma, 2017).

El marketing relacional, entonces, permite mejorar la calidad del servicio
fundamentado en el trato personalizado para la fidelizacion del cliente tanto interno como

externo (Salazar, Salazar y Guaigua 2017).

Partiendo del concepto de marketing relacional, diferentes estudios han
manifestado que se fundamenta en satisfacer, retener y cultivar la lealtad de clientes a
través de relaciones comerciales basandose en el compromiso, la confianza, la
comunicacion constante y permanente para establecer acuerdos beneficiosos que aumenten

la competitividad (Salazar, 2014; Duefias y Duque, 2015 y Puma, 2017).
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Cabe resaltar que, las instituciones educativas privadas y publicas son el entorno

N

ideal para emplear el marketing relacional, a fin de optimizar el aprendizaje y cultivar
relaciones armonicas entre familia, comunidad, directivos, colaboradores y alumnos.
Ademas, se asocia con la mejora de la calidad de servicio educativa y los vinculos a largo

plazo por parte de los padres de familia con la institucion (Salas, 2017).

De lo antes expuesto surge la importancia de estudiar el marketing relacional,
tomando como base la importancia de crear y reforzar una relacion a largo plazo con el
alumno, tomar en cuenta su individualidad para alcanzar un desarrollo sostenido y rentable
en la organizacion. El objetivo esencial de a la presente revision sistematica es conocer el
estado de arte del marketing internacional en el Instituto de Educacion ITAE, desde el afio

2013.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

A continuacién, se desarrolla una revision sistematica, que pretende analizar
diversos estudios en relacion a Marketing Relacional. Mediante la metodologia de The

PRISMA Statement (La Declaracion PRISMA).
Proceso de seleccién de estudios

Los articulos analizados corresponden a publicaciones desde el afio 2013, que cumplen con
los criterios de inclusidn a continuacion: publicados en revistas electronicas con acceso
libre, idiomas espafiol y portugués, articulos netamente cientificos. Fueron elegidos 30
articulos obtenidos de las bases de datos electronicas Redalyc, Scielo, Dialnet, revistas en
linea de universidades y la herramienta de blsqueda de contenido académico y cientifico
Google Scholar. De tal busqueda fueron excluidos libros, tesis, trabajos de para optar a

ciertos grados académicos, monografias, ensayos, informes.
Proceso de revision y de recopilacion de datos

El proceso de busqueda y recopilacion de articulos se enfocé en publicaciones desde el afio
2013 hasta el afio en curso, las palabras claves empleadas fueron: marketing, marketing
relacional, marketing de relaciones, marketing en instituciones. Se recolectaron los
articulos fundamentalmente en base a: fecha de publicacion, variables, objetivos y
conclusiones. Se procedio a la lectura del titulo y del resumen del articulo. La eleccion se
realiz6 de manera independiente, se englobaron en una tabla de acuerdo a los siguientes
aspectos: a) APA, b) autores, ¢) titulo de estudio, d) resumen de articulo, €) titulo de la
revista, f) pais en el que se desarroll6 la investigacion, g) fecha de publicacion, h) recinto

educativo (Universidad o Instituto), i) variables analizadas (ver tabla 1).

Buitrén Ramos, Josselyn



Tabla 1. Base de datos de articulos seleccionados

Lugar donde

APA Autor(es) Titulo Resumen Revista Pais Afio se desarrollo a\r/1aar|iiaz‘glje:s
el estudio
El objetivo de esta investigacion es determinar la eficacia de la estrategia
de marketing relacional para mejorar la fidelizacién de los clientes en el
Centro de Aplicacion Productos Union. La investigacion tiene un disefio
preexperimental. Para la recoleccién de informacién se aplicé la Encuesta
. . de Fidelizacion de Clientes, en una muestra de 216 bodegueros de Lima
Guzman, J. (2014). Estrategia de . . , : I
; ; Metropolitana, en dos momentos: antes y después de la implementacién
marketing relacional para lograr de la estrategia de marketing relacional. La encuesta mide tres
la f|del|zaC|qn de_log cllentes. Estrategia d_e dimensiones de la fidelizacion de los clientes: compra, servicios y lealtad. . . Mark_etlng
Apuntes Universitarios. Revista marketing relacional TR : . . Apuntes Universidad relacional,
A . Los resultados muestran que la fidelizacién de los clientes se incrementd ! oo , e
de Investigacion, 1V (2) 25-42. Guzman, J. para lograr la X 2 imol . | . Keti lacional Universitari Pera | 2014 Peruana fidelizacion
Disponible en: fidelizacion de los des_pues de la imp t_amentacmn de la estrategia de marketing re! acional, s Unién de los
. ; ) teniendo como media del pretest = 59.82 y el postest = 93.25. Del mismo ’ .
http://www.redalyc.org/pdf/4676/4 clientes d : | di las di - _ clientes
67646129002.pdf modo, se incrementaron las medias en las dimensiones compra (pretest =
29.14; postest = 47.70), servicios (pretest = 25.96; postest = 31.53), y
lealtad (pretest = 3.78; postest = 9.49). La prueba “t de student” para el
contraste de medias muestra que hubo un incremento significativo en la
fidelizacién de los clientes (0.000), compra (0.000), servicios (0.000) y
lealtad (0.000) a un nivel de confianza de 95%. En conclusion, la
estrategia de marketing relacional mejora la fidelizacién de los clientes.
Esta investigacion se plantea como una aproximacion exploratoria a la
vez que innovadora, en la medida en que su objetivo basico es el de
aplicar el paradigma del marketing de relaciones al andlisis de la gestién
educativa. Mas concretamente, lo que se persigue es construir un modelo
Walesska, M., Cervera, A., integrado de relaciones entre el egresado y la universidad. Se realizaron
Iniesta, M. y Sanchez, R. (2014) 500 encuestas
Un enfoque de marketing de Un enfoque de a egresados de una universidad espafiola y se utilizaron modelos de INNOVAR
relaciones a la educacion como marketing de ecuaciones estructurales para contrastar las relaciones planteadas. La - :
DG E Walesska, M., A . . > - L Revista de . . .
un servicio: aplicacion a la Cervera. A relaciones a la aportacion fundamental del trabajo radica en la conceptuacion y medicion Ciencias | Colomb Universidad | Marketing de
Universidad de Valencia. - L educacion como un | de variables relativas al comportamiento y percepcién de los egresados. L . ) 2014 | Nacional de | relacionesy
. . Iniesta, M. y A Administrati ia . -
INNOVAR. Revista de Ciencias sanchez R servicio: aplicacion a | Los vas Colombia educacion
Administrativas y Sociales, 24 T la Universidad de resultados mas relevantes confirman tres antecedentes directos de la Social}cles

(53) 113-125. Disponible en:
http://www.redalyc.org/pdf/818/81
831420009.pdf

Valencia

lealtad de los egresados hacia la universidad: 1) la satisfaccion, 2) la
imagen percibida y 3) la identificacion Egresado-Universidad. Asimismo,
la calidad de la interaccion alumno-profesor y la satisfaccion son
antecedentes de la imagen
percibida. Por otra parte, a estos hallazgos se sumaran importantes
implicaciones relacionadas con la gestibn estratégica de las
universidades.
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Salazar, J., Salazar, P. Y
Guaigua, J. (2017). El marketing
relacional para mejorar la
fidelizacion de los clientes en las
cooperativas de ahorro y crédito
del cantén Latacunga- Ecuador.
Revista Boletin Redipe, 6 (5) 177
-195. Disponible en:
http://revista.redipe.org/index.php
[1/article/view/271/268

Salazar, J.,
Salazar, P. Y
Guaigua, J.

El marketing
relacional para
mejorar la fidelizacion
de los clientes en las
cooperativas de
ahorro y crédito del
cantén Latacunga-
Ecuador

En la sociedad actual el marketing es fundamental para las empresas y
organizaciones que desean surgir en el mercado, que experimenten
cambios y dificultades para entender el nuevo entorno, principalmente la
saturacion de los mercados y la evolucion de la competencia. Se ha
identificado que uno de los principales problemas en el ambito
empresarial es la inadecuada aplicacion de estrategias de fidelizacién de
clientes, teniendo en cuenta que el enfoque del marketing relacional
permite mejorar la calidad del servicio basado en el trato personalizado
con relacién a la fidelizacion de los clientes tanto internos como externos.
Hoy en dia la fidelizacion de los clientes es primordial en los negocios
porque el cliente es quien decidira finalmente el destino de muchas
empresas y organizaciones, pues es quién tiene la eleccién de compra o
consumo. Por consiguiente, la presente investigacion tiene como objeto el
estudio del marketing relacional como estrategia de fortalecimiento de las
pequefias empresas del sector financiero y el disefio del esquema de un
plan de marketing donde consten estrategias para fidelizar a los clientes.
El método utilizado en la investigacién es el descriptivo, mediante la
aplicacion de las técnicas de analisis documental, observaciéon y las
encuestas. Para ello se utiliza un cuestionario aplicado a clientes de las
Cooperativas. La metodologia es de tipo cuantitativo y cualitativo, en
donde se realiza la investigacién primaria y secundaria, la misma que es
esencial para sustentar los resultados obtenidos en la investigacion.

Revista
Boletin
Redipe

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

Marketing
relacional y
fidelizacion

de los
clientes

Palacio, S. y Rondon, C. (2018).
Marketing relacional para la
internacionalizacion en
instituciones de educacién
superior. Revista ESPACIOS, 39
(23) 6. Disponible en:
http://www.revistaespacios.com/a
18v39n23/18392306.html

Palacio, S. y
Rondén, C.

Marketing relacional
para la
internacionalizaciéon
en instituciones de
educacion superior.

El objetivo del articulo es describir el Marketing Relacional para fortalecer
la Internacionalizacion en las Instituciones de Educacion Superior (IES)
del Caribe colombiano, a través de una investigacion de paradigma
cuantitativo y con disefio no experimental de campo. Se abord6 la
poblacién objeto de estudio con cuestionarios aplicados a 26 jefes de
Oficina de Relaciones Internacionales. Los resultados evidenciaron
inclusion de fases, elementos y estrategias de Marketing Relacional,
fortalezas en Internacionalizacion de la Docencia, y debilidad en
Extension

Revista

ESPACIOS

Universidad
de la Costa
cuc

Marketing
relacional y la
internacionali

zacion
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Puma, P. (2017). Marketing
relacional y calidad de servicio

Actualmente en un mundo globalizado las tendencias de marketing en el
ofrecimiento de servicios educativos tienen un rol importante a la hora de
eleccion de una distinta institucion, ya que el ofrecer un servicio con una
tendencia de calidad, relacionada con el marketing relacional puede jugar
un lugar muy importante a la hora de realizar una toma de decisién que
oriente el futuro de los estudiantes. La consolidacion de relaciones
estables entre cualquier tipo de organizacion y sus principales clientes se
ha convertido en una herramienta imprescindible para garantizar la
supervivencia de dichas organizaciones. Légicamente esta situacion
también afecta a las universidades, como organizaciones publicas y/o

) v Marketing relacional y . A : Revista de Universidad Marketing
educativo, vision centrada en la ; . privadas, y a los alumnos en su papel de usuario/cliente. Asi, las - ; )
h . . calidad de servicio . . . marketing Andina relacional y
universidad andina. 17 (2). 31-39. . s relaciones entre ambos se deben adecuar a los cambios que se estan - . . -

. . . Puma, P. educativo, vision 3 ; - g relacionaly | Perd | 2017 Néstor calidad de
Revista de marketing relacional y centrada en la produciendo, intentando responder a las tendencias existentes. En calidad de Caceres servicio
calld:_:ld de servicio. Dlsp_onlbl_e en universidad andina nue§tra region, con las debilidades de Ips sistemas economicos y de servicio. Velasquez educativo
https://uancv.edu.pe/revistas/inde gobierno  que generan una desconfianza entre empresarios y
x.php/RCIA/article/view/543/478 consumidores, prevalece en ciertos sectores el intercambio oportunista,

eclipsando la posibilidad de construir relaciones de largo plazo con los

clientes lo que nos coloca en evidente desventaja frente a otros

competidores. El presente trabajo de investigacion “Marketing relacional y

calidad de servicio educativo en la universidad andina Néstor Caceres

Velasquez”; tuvo como objetivo, determinar la relacion que existe entre

las estrategias del marketing relacional con la calidad de servicio

educativo, que manifiestan los alumnos al momento de adquirir el servicio

educativo de la institucién

El desarrollo de esta investigaciéon se direccioné al andlisis de la
Mieles, A., Arrobo, J. (2017). problematica que presenta la Institucion Financiera Produbanco, dirigida a
Marketing relacional para mejorar los grandes y pequefios empresarios. En la actualidad, Produbanco ha
la atenci6n a los clientes de la Keti lacional tomado dificiles decisiones como despidos, rotacién de personal, )
agencia Urdesa Produbanco en Marketing re aC|Iona cambio de politicas, afectando asi a los asesores bancarios motivo por el Revista . . . Keti
la ciudad de guayaquil. Dicimebre . para mejorar 1a cual no ofrecen una excelente calidad del servicio y por otro lado | CPSErVatori Universidad | Marketing

. Mieles, A., atencion a los clientes L - odela Ecuado Laica Vicente | relacional y
2017. 6-16. Revista . afectando a Produbanco con el decrecimiento de la cartera de clientes. . 2017 i
. . Arrobo, J. de la agencia Urdesa - e o i g Economia r Rocafuerte d | atencion a los
Observatorio de la Economia Produbanco en la Para este trabajo se utilizé la investigacion descriptiva con la finalidad de Latinoameri e Guavaquil clientes
Latinoamericana. Disponible en . .| describir lo que se esta investigando, utilizando como instrumento la yaq
ciudad de Guayaquil cana.

http://www.eumed.net/cursecon/e
colat/ec/2017/marketing-
atencion-clientes.zip

encuesta, misma que permitieron el andlisis respectivo. Entre las
acciones a tomar se ha proyectado la implementacién de un plan de
marketing relacional, el cual permitira utilizar sus estrategias y ademas
gue se mejore la orientacion estratégica de la entidad financiera

Buitrén Ramos, Josselyn
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Guadarrama, E., Rosales, E.

Las empresas actuales buscan relacionarse con sus clientes para elevar
la satisfaccion, la confianza y la lealtad, asi el valor del cliente alcanza
una dimensién real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad. En el

(2015). Marketing Relacional: presente trabajo se adopta como objetivo la compilacion y analisis critico Marketing
valor, satisfaccion, lealtad y Marketing relacional: | de diferentes estudios centrados en la gestion de la relacion con los Repdbli Instituto relacional,
retencion del cliente. Analisis y Guadarrama, valor, satisfaccion, clientes, su satisfaccion y lealtad; y se reflexiona en torno a su| Revista de P L valor,
A s . - L o o ca Tecnolégico . i
reflexion tedrica. Revista de E. y Rosales, | lealtad y retencion del | repercusion en los resultados de la organizacion. Se concluye que el | Cienciay .. | 2015 satisfaccion,
S - ) P . . : A ) Domini de Santo
Ciencia y Sociedad, 40 (2). 307- E. cliente. Andlisis y marketing relacional potencia el aprendizaje de la empresa acerca de sus | Sociedad, cana Domindo lealtad,
340. Disponible en reflexién tedrica clientes y como estos modifican la empresa, sus servicios y emergen 9 retencion del
Http://Www.Redalyc.Org/Atrticulo. como un valor agregado. Se visualiza que resulta menos costoso retener cliente
0a?1d=87041161004 clientes que captar nuevos y como se alcanzan altos niveles de retencion,
potenciando la satisfaccion y la calidad del servicio. Finalmente, se
plantea como estas variables influyen en la retencion y la lealtad.
El consumo de mercancias no es un tema novedoso; la manera en que
. se esta educando hacia construir una conciencia de consumo, donde se
Escupiran, A. (2014). Consumo . - )
sostenible y marketing social en centra la innovacion _de Igs propuestas del ya avanzado siglo XXI. Es
" ) tarea de las universidades implementar no sélo tendencias
la educacion ambiental de . L . . .
2 . P . Consumo sostenible y | administrativas sobre el uso, consumo y desecho de residuos, sino -
Jévenes universitarios. Revista de marketing social en la | intervenir de manera proactiva en las acciones y tacticas que logren Revista de Universidad Consumo
Comunicacion de la SEECI, . 9 . ra p > y q 9 Comunicaci s . sostenible,
. Escupiran, A. | educacién ambiental | establecer estrategias para la generacion de recursos humanos capaces . México | 2014 | Autbnoma de -
Numero extraordinario. 179-196. s : . - 6n de la marketing
Disponible en de jovenes de discernir entre un consumo consciente y controlado y aquel que pueda SEECI Puebla. social
. I universitarios llevar a un caos no s6lo ambiental, sino social. La comprension y practica
http://www.seeci.net/revista/index . ) prei yp A
S del consumo sostenible es quehacer del marketing social que se esta
.php/seeci/article/download/323/3 ; : 2 .
37 logrando incluir dentro de los esfuerzos en educacion ambiental que se
llevan a cabo en México hacia una conducta transformadora que
beneficie de manera global a la sociedad.
Los procesos de articulacion entre las universidades y las empresas son
Duefias, D. y Duque E. (2015). el resultado de la identificacion de necesidades e intereses en comun,
Calidad de las relaciones que pueden generar la transferencia y gestién de conocimiento entre las
universidad — empresa: un Calidad de las partes. En este articulo se exponen los resultados de la evaluacién de la
andlisis relaciones universidad calidad de las relaciones universidad—empresa en el departamento de
desde el enfoque de marketing o . ... | Boyaca (Colombia) bajo el enfoque de marketing relacional. Para su Revista Universidad )
) f ) Duefias, D.y |—empresa: un andlisis ) . S PN L . Colomb . Marketing
relacional en Boyaca. Revista de evaluacion fue necesario la realizacién de analisis multivariado y el uso | Pensamient . 2015 | Nacional de .
- it Dugue E. desde el enfoque de ) : P } A ia . relacional
Pensamiento y Gestion. 38. 147- de ecuaciones estructurales a partir de la técnica Partial Least Square | oy Gestion Colombia

175. Disponible en
http://rcientificas.uninorte.edu.co/i
ndex.php/pensamiento/article/vie
w/7704/7208

marketing relacional
en Boyaca

(PLS). Entre los resultados se encuentra la importancia de la
comunicacién constante y permanente para que pueda existir la confianza
necesaria para el establecimiento de acuerdos de trabajo y el
compromiso en la articulaciéon que pueda dar como resultado un beneficio
mayor de la competitividad regional.
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Caridad, M., Castellano, M.,
Hernandez, M. Marketing
experiencial para la promocién
del proceso educativo a nivel de

Marketing experiencial

Considerando que las universidades requieren gestionar estrategias que
le permitan ofertar sus actividades, productos académicos, investigativos
y de extension, a fin de no perder competitividad en el mercado, la
presente investigacion se plantea como objetivo determinar el marketing
experiencial para la promocién del proceso educativo a nivel de pregrado
en universidades privadas de Barranquilla (Atlantico, Colombia) y de
Maracaibo (Estado Zulia, Venezuela). La poblacién estuvo constituida por

pregrado: un estudio de dos Caridad, M., | para la promocion del 300 estudiantes de dos universidades privadas (150 de cada una). El | Revista de . .
- . . . Castellano, proceso educativo a - , . P - Universidad
universidades privadas. Revista . . trabajo se sustentd en un estudio cuantitativo y descriptivo. Entre los | la Facultad | Colomb o .
o M., nivel de pregrado: Un L : i e ) 2015 | Militar Nueva Marketing
de la Facultad de Ciencias Hernandez. M estudio de dos principales resultados se destaca que el 73% de los informantes sefial6 | de Ciencias ia Granada
Econdémicas. 23 (2). 81-95. P . . que casi siempre recibe conocimientos de valor, apenas el 10% | econémicas
. ) (2015) universidades h . - " )
Disponible en rivadas experimenta sensaciones agradables en funcién de sus cinco sentidos al
https://revistas.unimilitar.edu.cofi P recibir los conocimientos por parte de los facilitadores, y el 37% indica
ndex.php/rfce/article/view/1608/1 que siempre los elementos (logo, colores y eslogan) utilizados por la
372 universidad le generan prestigio. Se obtuvo que la base del marketing
emocional esta en la respuesta positiva que da el cliente al decidirse por
comprar el servicio como resultado de una emocion. Palabras clave:
Marketing experiencial; Emocién; Proceso educativo.
Schmitdt, W., Kassouf N., Este tr_abajo |nvest|g§ las estrateg|a§ de mark_et_mg del sector_ de servicios
: educativos a la practica en la ensefianza de idiomas. A partir del estudio
Canhadas H., Dias, A. (2014). . ; - . S .
. . Estrategias de exploratorio que le da respaldo tedrico a la investigacion, se llevo a cabo
Estrategias de marketing en hmi Keti - . S ) | |
servicios educativos. Estudio de Schmitdt, W., | marketing en servicios | un estudio deSCI’Ip,tIVO de varios casos entre tres de las mayores escuelas ) Centro
~ Kassouf N., | educativos. Estudio de | de idiomas del pais (Yazigi, Fisk y Alumni) para investigar las estrategias | Revista de . . L .
casos en la ensefianza de - - . - Brasil | 2014 | Universitario Marketing.
S ; . Canhadas H., casos en la de marketing practicadas por sus empleados, desde las vinculadas con el | Invenios a
idiomas. Revista de Invenios. 17 . ~ . T L de S?o Paulo
(33). 37-54. Disponible en Dias, A. ensefianza de punto de venta hasta las relativas a la vision, mision, valores y
. ) idiomas. posicionamiento de la marca. Los resultados presentan importantes
http://www.redalyc.org/html|/877/8 e o ) : -
indicaciones para la adopcion de estrategias de marketing especificas por
7732404004/ f
pate de gestores de ese ramo del sector educativo.
Rugel, D., Nicolalde, M. y Alava, La .Unlversm_iad‘Polltecnlca Salesiana sede Guayaquu ha |dgnt_n‘cado una
) serie de limitaciones en cuanto a la escasa conciencia ecologica por parte
C. (2015). Plan de Marketing del idad uni o -tado del insufci
Ecol6gico para mitigar los _ e la comunidad universitaria como resul-tado del insufciente )
impactos ambientales en la Plan de marketing | compromiso, educacion e iniciativas para el cuidado medio ambiental. Es | Revista de
pacto NP ecologico para mitigar | por ello que en el presente articulo se busca reconocer la actual de Ciencias Universidad
Universidad Politécnica Rugel, D., ) A b o~ e
. . . los impactos concienciacion ecologica en la UPS-GYQ, con la aplicacién de la de la Ecuado Politécnica .
Salesiana. RETOS. Revista de Nicolalde, M. y : PR . . ; : = . 2015 ) Marketing
T L O ambientales en la metodologia cientifca a través de cuestionarios y entrevistas a la Administraci r Salesiana del
Ciencias de la Administracion y Alava, C. . : - . o ) . o )
P . Universidad comunidad universitaria, proponiendo la implementacién de un Plan de ony Ecuador
Economia. 5 (9): 55-72. . . ) o ] ) . .
Politécnica Salesiana | Marketing Ecolégico con la fnalidad de plantear estrategias que permitan Economia

Disponible en:
http://lwww.redalyc.org/articulo.oa
?id=504550660005

transmitir la conciencia verde y disminuir el impacto ambiental existente,
para asi mostrar una imagen de cuidado y responsabilidad social y
ambiental.
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Salazar, C. (2014). ¢ Cuéles son
las variables clave
en la adopcién del marketing de

¢ Cudles son las
variables clave
en la adopcién del

El objetivo de esta investigacion es descubrir cudles son las variables
clave en la aplicacion del marketing de relaciones en las empresas
colombianas. Se aplica un instrumento comparativo a compafias

relaciones? Una investigacion en - . . L = p Revista de Universidad .

. . marketing de pertenecientes a diferentes sectores y con distintos tamafios, en ese pais, . ) Colomb Marketing de
el contexto colombiano. Revista Salazar, C. relaciones? Una en dos olas: el primero, denominado ‘ola 1’, corresponde a los afios 2003 Universidad ia 2014 | Externado de relaciones
de Universidad & Empresa. 16 : Y e P ! ) . . P = & Empresa Colombia

: . investigacion en y 2004; el segundo, denominado ‘ola 2’, corresponde a los afios 2010 y
(27). 63-79. Disponible en o . -
e L el contexto 2011. La técnica utlizada para validar el constructo propuesto fue el
https://dialnet. unirioja.es/descarg colombiano andlisis factorial de componentes principales
alarticulo/5243457.pdf P princip
Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo—exploratorio
sustentado en la revision bibliografica y el analisis documental de las
experiencias publicadas sobre Sistemas de Informacién de Mercadeo y
direccion estratégica de mercadeo educativo, en antecedentes
encontrados en bases de datos académicas como Scopus y Procuest con
el fin de obtener un insumo de las mejores practicas de mercadeo para el
disefio del SIM de la Universidad Pontificia Bolivariana. Sin embargo,
_— después del andlisis realizado a los documentos descargados, se
— Practicas de h . . ; -
Montoya, E., (2017). Practicas de mercadeo en evidencié que actualmente las universidades no tienen estructurado el
mercadeo en instituciones de L proceso administrativo de comercializacién del servicio de educacion . Universidad -
- ) instituciones de : . s - . . Revista de | Colomb g, Précticas de
educacion superior en el contexto | Montoya, E - - superior en un SIM, sino mas bien utilizan diferentes estrategias como la . . 2017 Pontificia
L educacion superior en ' It . ” Poliantea ia L mercadeo
de la globalizacién. 13 (24). 28- el contexto de la Orientacién al mercado, estrategias de CRM, o Gestién de marca para Bolivariana
46. Revista de Poliantea. ! vender el servicio educativo. Por tal motivo, las evidencias encontradas
globalizacion. h . S . !
incentivan la profundizacion de investigacién en este tema y abren la
puerta al debate conceptual frente a las estrategias y herramientas
utilizadas en la comercializacion del servicio educativo. El impacto social
de esta investigacion enfatiza la responsabilidad de las Universidades en
formar integralmente a las personas que la constituyen buscando siempre
el progreso y mejoramiento continuo de los procesos de gestion
administrativa institucional en pro de la cooperacion directa en el
desarrollo de seres de cultura y sociedad.
Salas, H. (2017). Influencia del Lallpn(ajsenlte |n\|:es_t|gacu|)n_pretlende de;ermlnqr de qlc;e manera _sedha
marketing relacional en los Influencia del aplicado el mar elt_mg relaciona en”treﬁ instituciones e ulcatlvas privadas
resultados organizacionales de marketing relacional de .lea Metropolitana, y como ello ha impactado en a obtencion .de
S . - mejores resultados organizacionales. Para ello, se abord6 el marketing . . .
instituciones educativas privadas en los resultados lacional desde | P ivas: Fidelizacion de cli Revista de Universidad
de Lima metropolitana (Perc). 19 | organizacionales de relacional desde fas siguientes persptlalctlvas. Fide :zaaon ec _|e'ntes,| uso Investigacié ] Nacional del Marketing
(2). Revista de Investigacion Salas, H instituciones de sistemas d.e’ informacion y Qesarro 0 de una cu tura dehser\.ncno. El tipo n Peru | 2017 Altiplano de relacional
; . ” . . de investigacion fue descriptiva y se encuestd a los directivos de las .
Altoandinas. Disponible en educativas privadas Altoandinas Puno

http://www.scielo.org.pe/scielo.ph
p?script=sci_arttext&pid=S2313-
29572017000100007

de Lima metropolitana
(Pera)

instituciones educativas privadas de Lima Metropolitana, especificamente
de los distritos de San Juan de Miraflores, San Martin de Porres y Puente
Piedra, concluyendo que existe un impacto positivo del marketing
relacional en los resultados organizacionales.
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Mamani, E., (2016). Marketing
estratégico relacional educativo.

Debido al proceso de globalizacion, se ha incrementado la competencia

: . Y entre las instituciones educativas, en lo referente a quien ofrece un . Universidad
Revista de investigacion - \ . . L : Revista de ; .
wer o » . - servicio educativo de calidad, en ello el marketing estratégico relacional | . T Andina Marketing
K uskiykuy” 1 (1) 179-184. . Marketing estratégico - p . pp . investigacio , . )
. : Mamani, E. . . educativo juega hoy en dia un papel importante en el éxito de cualquier p Pera | 2016 Néstor relacional
Disponible en relacional educativo | .~ .C" b . . n ‘K . -
: - ) instituciéon por lo que deberia ser considerado como un instrumento de ; » Caceres educativo
https://revistas.uancv.edu.pe/inde - - LU T . - uskiykuy .
: gestion, ya que sin ella una instituciébn no podria ser competitiva en el Velasquez
x.php/kU/article/download/470/36 . -
6 mercado y correria el riesgo de fracasar.
La mayor dificultad para definir el Marketing de Relaciones radica
principalmente en que el concepto denota un conjunto de actividades que
Sarmiento, J. (2016). Marketing varian segun el contexto. Por ello, hay autores como Dann y Dann que
de relaciones: un andlisis de su sostienen que, para definir y obtener una idea clara del Marketing de
definicion. Revista académica Marketing de Relaciones, bastaria con recurrir a cuatro definiciones que se realizan | Revista de Universidad | Marketing de
REDMARKA UIMA 1 (16) 41-66. Sarmiento, J | relaciones: un andlisis | sobre el término y a cinco variables que se desarrollan sobre su proceso. | REDMARK | Espafia | 2016 ~ tng
. ; L : . L AN de A Corufia relaciones
Disponible en de su definicion. En consecuencia, una investigacién como la que proponemos estd mas | A UIMA.
https://dialnet.unirioja.es/descarg gue justificada, marcandonos un Unico objetivo, que es proporcionar unas
alarticulo/5610264.pdf caracteristicas que definan el Marketing de Relaciones. Para alcanzar a
dicho objetivo, conviene, pues, empezar por analizar y revisar la literatura
existente sobre dicho concepto.
El Marketing Educacional se encarga de brindar servicios de calidad,
Lépez, M., Marafién, L., Torres, donde los principales clientes son los alumnos, por lo que, las
A. (2017). Estrategias de organizaciones publicas deben proporcionar una atencién adecuada, de
marketing educacional para Estrategias de tal manera que puedan satisfacer necesidades. El presente articulo se
mejorar la calidad en el servicio Lépez. M marketing educacional | desarroll6 con el propdsito de proponer estrategias de Marketing Revista Universidad
de los clientes externos en la pez, W, para mejorar la Educacional para ofrecer servicios de calidad a los clientes externos de la | Iberoameric . Politécnica Marketing
. . Mararion, L., ; . . ) o - - Mexico | 2017 .
UPT. Revista Iberoamericana de Torres. A calidad en el servicio | Universidad Politécnica de Tulancingo. En los resultados obtenidos se ana de de educacional
Ciencias 4 (1). 89-103. T de los clientes identific que la atencion hacia los clientes externos no es la adecuada, el | Ciencias Tulancingo

Disponible en
http://www.reibci.org/publicados/2
017/feb/2000102.pdf

externos en la UPT.

tiempo de respuesta es tardio, y algunos perfiles de los trabajadores no
son los adecuados. Por lo que, existe un nicho de oportunidad para
mejorar los servicios que reciben y perciben los clientes externos de la
instituciéon educativa.
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Pefa, C., (2015). Marketing
relacional: algunos elementos por
considerar para la industria del

Marketing relacional:

En el articulo se presenta una propuesta que amplia los componentes e
implicaciones del concepto del marketing al marketing relacional para
permitirle nuevas dimensiones y rangos, tanto de caracterizaciéon como de
medicién, ademas de multiples posibilidades de interpretaciéon. Se parte
de rastrear conceptos relacionados con la evolucion y la importancia que

ha tenido el marketing a través del tiempo en el desempefio de las | Revista de Universidad
software. Caso Sysman S.A.S. algunos elementos o ) L A .
. . ~ . organizaciones, hasta convertirse en un modelo de gestion. De este In Colomb Pedagdgica 'y Marketing
Revista de In Vestigium Ire. 9 (1). Pefia, C por considerar para la . . . b - . 2015 o )
- . H . modo, se retoman los autores mas representativos, haciendo una revision | Vestigium ia Tecnoldgica relacional
58-74. Disponible en industria del software. . P 2 )
; - . ) de la literatura a la luz del tema central. Asi, se concluye que la evolucién Ire de Colombia
http://revistas.ustatunja.edu.co/in Caso Sysman S.A.S - . ; S
. - - da cuenta de una orientacion muy marcada hacia la produccion,
dex.phplivestigium/article/downlo ) - :
posteriormente a la venta y promocién en masa, para finalmente llegar a
ad/1150/1116 : . ;
la orientacion del mercado que logre impactar a todos los grupos de
interés (stakeholders), generando como consecuencia el modelo de
gestién de Marketing Relacional.
El lenguaje de la comunidad no es ajeno a las organizaciones (Chaston &
Mangles, 2001), las cuales definen su actividad de prestacion del servicio
Juares, F., (2014). La Comunidad o la venta del producto, como un servicio a la comunidad. También lo
en los negocios: relacién utilizan en las acciones propias de la responsabilidad social (Kakabadse, .
Jn o . ) : . o) Revista de
estratégica de las organizaciones La Comunidad en los | Rozuel, & LeeDavies, 2005; Korhonen, 2002), en la involucracion . . .
) ; . i 7 ) o Internacion Universidad
con el medio y marketing. 7 (1). negocios: relacion corporacién-comunidad (Burke, 1999), la cual afiade valor a la al de Colomb de San
8-11. Revista de Internacional de Juares, F estratégica de las organizacion (Rochlin, & Christoffer, 2000, p.1), o en la orientacién del A . 2014 marketing
L s Y . : o ; L PP Investigacio ia Buenaventur
Investigacion Psicoldgica. organizaciones con el | marketing social o comunitario (Whitcombe, 2009) dirigido a la eliminacion n a
Disponible en medio y marketing | de barreras a la implementacion de los programas sociales (McKenzie- Psicolégica
http://www.redalyc.org/pdf/2990/2 Mohr, 2000a, 2000b), o, en un sentido mas estratégico, creando valor 9
99031196001.pdf compartido el cual beneficia a la comunidad y la organizacion (Porter &
Kramer, 2011), existiendo, desde luego, muchas otras formas de
incorporar dicho lenguaje en la organizacion.
Este articulo se trata de una investigacion en Marketing Relacional desde
una perspectiva tedrica, epistemoldgica y critica. Inicia desde una mirada
Gomes, L., Uribe, J. (2016). profunda sobre la evolucion del mismo Marketing y como de una etapa
Marketing relacional. La transaccional, en la actualidad, se ha llegado a un momento de Institucion
evolucién del concepto. 37 (25). Marketing relacional. | relaciones. Hace un especial énfasis en las variables que han hecho que - Universitaria .
11. Revista Espacios. Disponible Gomes, L., La evolucion del el Marketing evolucione desde todas sus dimensiones y procesos Revns;a Col_omb 2016 Salazary Markgtmg
Uribe, J. pu - . . Espacios ia relacional
en concepto mercadolégicos. El propdsito del articulo no es plantear una nueva teoria Herrera en
http://www.revistaespacios.com/a sobre la evolucion del Marketing ni hacer una justificacion del por qué en Medellin

16v37n25/16372511.html

la actualidad se hace énfasis en las relaciones perdurables. El presente
andlisis busca evidenciar cada una de las etapas del Marketing y los
pilares fundamentales que componen el Marketing Relacional.
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Demo, G., Fogaca, N. Ponte, V.,
Fernandez, T. y Cardoso H.
(2015). Marketing de relaciones
(CMR): Estado del arte, revision
bibliométrica de la produccién

nacional de primera linea,
institucionalizacion de la
investigacion en Brasil y

programa de investigacion.

Revista de Administracion

Mackenziel6 (5). 127-160.

Disponible en

http://www.scielo.br/scielo.php?pi

d=S1678-

69712015000500127&script=sci_

abstract&ting=es

Demo, G.,

Fogaca, N.

Ponte, V.,
Fernandez, T.
y Cardoso H.

Marketing de
relaciones (CMR):
Estado del arte,
revision bibliométrica
de la produccién
nacional de primera
linea,
institucionalizacién de
la investigacion en
Brasil y programa de
investigacion.

Se trata de un consenso entre los principales autores en el campo de
customer relationship management (CRM), o marketing de relaciones, la
importancia de la gestion estratégica de las relaciones entre las
organizaciones y sus clientes, especialmente en el contexto de
recrudecimiento de la competitividad. Por lo tanto, este estudio tiene
como objetivo disefiar una visién general de los estudios de CRM, que
presenta los resultados de una revision bibliométrica de la literatura que
cubre la sintesis del estado del arte y de los estudios empiricos
producidos en revistas cientificas nacionales de primera linea (= Qualis
Capes B1) en el periodo comprendido entre los afios de 2001 y 2013 para
resaltar la produccion en el nuevo milenio. Este tipo de analisis permitio el
disefio de una agenda de investigacion, asi como la institucionalizacién
de la investigacion sobre CRM en Brasil. Las informaciones extraidas de
los articulos para el analisis fueron: nombre de la revista, afio de
publicacion, el marco del estudio, las instituciones de origen de los
autores de los estudios, los temas mas estudiados dentro del tema CRM.
En el caso de los estudios teéricos y empiricos, se seleccionaron los
siguientes datos: la naturaleza del estudio, el sector al que pertenece la
compafiia investigada, su linea de negocio, los instrumentos de
recoleccion de datos utilizados por los investigadores y los métodos de
andlisis de datos realizados. Se encontraron 52 articulos. REAd, RAC y
Faces son las revistas que tienen mas articulos sobre CRM, siendo la
USP (Universidad de S&o Paulo) la institucion que fue lider en las
publicaciones en este periodo. El CRM en el contexto B2C (de empresa a
consumidor) y sus variables relacionadas (por ejemplo, satisfaccion y
fidelidad) fueron los temas mas trabajados en los articulos cuya mayoria
consistié en estudios tedrico - empiricos, de naturaleza cuantitativa y que
se centran en el sector privado de la economia, sobre todo en bancos y
minoristas. Los resultados encontrados apuntan, de hecho, la importancia
estratégica para las organizaciones de los estudios sobre CRM, que fue
demostrado por un notable aumento del interés por parte de los
investigadores sobre el tema, teniendo en cuenta la creacién de grupos
de investigacion de CRM en Brasil y los indicadores de produccion
cientifica, técnica y consultiva de la base de datos de la Plataforma
Lattes.

Revista de
Administraci
6n
Mackenzie.

Brasil

2015

Universidad
de Sé&o Paulo

Marketing de
relaciones
(CMR)
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Fuente, S. (2013). Marketing
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Cochabamba. 16 (31). 63-86.
Revista Perspectivas. Disponible
en
http://www.scielo.org.bo/scielo.ph
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Fuente, S

Marketing relacional
en la industria
farmacéutica de la
ciudad de
Cochabamba.

El marketing relacional es un proceso global que ubica la generaciéon de
valor del cliente en el centro del marketing, por ello es imperativo para
una organizacién que busque el éxito, estudiar como poder fidelizar a los
clientes actuales y la captacion de nuevos clientes centrando su
estrategia en la satisfaccion y fidelizacion de los que ya estan usando sus
productos y servicios. La investigacion realizada tuvo el propésito de
estudiar la aplicabilidad del marketing relacional en las empresas de la
industria farmacéutica de la ciudad de Cochabamba, debido a que la
funcion del marketing no puede ser Unicamente la promocién y
comercializacion de sus productos, es necesario que las empresas
entiendan el mercado en el que operan, investiguen a sus clientes,
conozcan los productos que comercializan y planifiquen sus acciones
futuras. De esta manera, se realizé un andlisis a través de los modelos de
ecuaciones estructurales, una técnica de andlisis estadistico multivariante
utilizada para contrastar modelos que proponen relaciones causales entre
las variables. Se present6 la estructura general que tiene un modelo de
ecuaciones estructurales, los tipos de variables que se pueden utilizar, su
representacion mediante diagramas estructurales y los tipos de relaciones
posibles.

Revista
Perspectiva
S.

Bolivia

2013

Universidad
Catolica
Boliviana

"San Pablo"

Marketing
relacional en
la industria
farmacéutica

Gonzales, J. (2017). Marketing
relacional y ampliacion de la
cartera de clientes en la Empresa
S & Hingenieros S.R.L. 4 (1). 1-
16. Revista Crece. Disponible en
http://revistas.uss.edu.pe/index.p
hp/EMP/article/view/516

Gonzales, J.

Marketing relacional y
ampliacion de la
cartera de clientes en
la Empresa S & H
ingenieros S.R.L.

La presente investigacion titulada "Marketing Relacional y Ampliacion de
la Cartera de Clientes en la empresa S & H Ingenieros S.R.L. - Chiclayo -
2016", tiene por finalidad determinar la relacion de variables de estudios,
a fin de proponer estrategias enfocadas a mejora<ar las relaciones
comerciales y lograr captar mayor nimero de clientes potenciales, para lo
cual se aplicé un tipo de estudio cuantitativo y de disefio Ex post-facto,
porque se determiné las relaciones entre variables, tal y conforme se
presenta a la realidad.Se aplicé una encuesta conformada por 210
clientes frecuentes de la empresa. Los métodos de investigacion
empleados fueron el analitico, para poder analizar detalladamente los
datos e informacion relacionada con la investigacién e Inductivo —
deductivo, para poder llegar a las conclusiones. Se determind que a
relacion existente entre el marketing relacional en base a sus
dimensiones  calidad, lealtad, nimero de clientes estables, precio
comparado, conocimiento del servicio y nivel de satisfaccion del cliente
con la variable cartera de clientes es positiva media con un 0,527 de
acuerdo a la correlacion Pearson, siendo la H1 aceptada. Asimismo, se
elabor6 una propuesta de mejora basadas en estrategias de marketing
relacional tomado en cuenta las dimensiones de mayor influencia como la
calidad (33.3%), lealtad (36.7%) y nivel de satisfaccion del cliente
(36.7%), con la finalidad de ampliar la cartera de clientes
permitiendo asi generar un cambio para beneficio de la organizacién. La
propuesta se ha elaborado de acuerdo a los objetivos establecidos en la
investigacion, por lo que es importante seguir el plan de acuerdo a su
estructura.

Revista
Crece

Pera

2017

Universidad
Sefior de
Sipan

Marketing
relacional
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Alvarez, A. (2015). Las relaciones
sociales entre el proveedor y el
comprador. Aplicacion empirica
del Marketing Relacional: un

Las relaciones
sociales entre el
proveedor y el

Aunque las grandes superficies estan imitando el formato de negocio de
las tiendas de barrio ubicadas en los niveles socioeconémicos més bajos
de la poblacién colombiana, ain no han logrado su desplazamiento.
Como resultado adverso a estos intereses, en los Ultimos afios se ha
observado un incremento en las ventas y participacion de estos
minoristas en el mercado colombiano. Este fenémeno que ha llamado la
atencion y ha sido objeto de estudio de investigadores desde la
sociologia, antropologia, psicologia, economia, administracion y
marketing, motivé el interés por realizar esta investigacion que tiene el
propo6sito demostrar, desde la perspectiva del marketing relacional y los
conceptos de redes sociales primarias, por qué las relaciones sociales y
beneficios relacionales han sido los aspectos claves de éxito que han

caso de estudio / las relaciones comprador. Aplicacion conformado la ventaja competitiva de las tiendas de barrio estudiadas en Revista
sociales entre el proveedor y el pem iricapdel la ciudad de Santiago de Cali-Colombia. Dadas las caracteristicas | Internacion Colomb Universidad Marketin
comprador. 4 (1). 117-129. Alvarez, A Marketinp Relacional: cualitativas de las variables a evaluar, la recoleccién e identificacion de al de ia 2015 | Autonoma del Relaciona?l
Revista Internacional de Ciencias un casogde estudio /' los hallazgos se realizaron mediante el uso de las técnicas de | Ciencias Occidente '
Sociales Interdisciplinares. . . observacion no estructurada, entrevistas en profundidad y andlisis de | Sociales
p p y
; A las relaciones sociales . S .
Disponible en entre el proveedor v el contenido. Entre los principales hallazgos, se encontr6 que los aspectos
https://journals.epistemopolis.org/ coFr’n rado y que han favorecido la permanencia de este tipo de negocios en el
index.php/csociales/article/view/8 P mercado son: la proximidad espacial, las relaciones sociales y afectivas
03/371 entre tendero y consumidor; las redes sociales humanas primarias e
informales que surgen en la interaccién que se presenta entre el tendero
con los clientes, proveedores y otros tenderos. Las relaciones sociales
gue emergen de ésta interaccién, producen vinculos sociales y afectivos
de largo plazo, creando beneficios sociales, psicoldgicos, econémicos y
de personalizacion para las partes. Finalmente, se espera que los
hallazgos identificados sean de utilidad para que otras organizaciones
disefien estrategias de marketing relacional, o para quienes se
encuentren interesados en realizar futuras investigacion en este campo.
Rojas, M., Abarca, M. (2014). Un gran numero de investigadores han centrado sus esfuerzos en
Lealtad del cliente de los explorar los factores determinantes de la lealtad del cliente, sin embargo,
servicios de coaching de Lealtad del cliente de | las propuestas no han logrado proporcionar una explicacion adecuada de | Revista de
negocios en Guadalajara, los servicios de la naturaleza de la relacion entre lealtad del cliente y esas variables. Este Red
México: factores determinantes y coaching de negocios | argumento se torna relevante para una industria relativamente nueva | Internacion Universidad
propuesta de un modelo de Rojas, M., en Guadalajara, como el coaching de negocios, donde practicamente no constan estudios al de México | 2014 de Lealtad del
lealtad. 8 (1). 460-480. Revista Abarca, M. México: Factores sobre lealtad del cliente. A través de la investigacion exploratoria y | Investigador Guadalaiara cliente
de Red Internacional de determinantes y analisis documental, se reconocen siete factores como determinantes de esen jara.
Investigadores en propuesta de un la lealtad: 1. Satisfaccion del cliente, 2. Confianza, 3. Calidad, 4. | Competitivi
Competitividad. Disponible en modelo de lealtad Compromiso, 5. Valor Percibido, 6. Amistad comercial y 7. Reputacién de dad.

https://www.riico.net/index.php/rii
co/article/view/1165/833

la empresa, que se incluyen como variables
estableciendo la lealtad como variable dependiente.

independientes,
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Viera, A., Costa, C. (2016). Las
relaciones comerciales en el
campo de la hoteleria: un modelo

Las relaciones

El presente articulo tiene como objetivo investigar sobre la influencia de la
importancia y la calidad de las relaciones comerciales en la decisién de
una empresa de mantener su relacién con un determinado hotel. Para
abordar el problema, se propone un modelo puesto a prueba con base en
los datos de una encuesta de una muestra final de 483 representantes de
pequefias y medianas empresas (PYMESs) de Portugal. Los participantes
expresaron sus percepciones acerca de las relaciones comerciales con
sus socios clave en una cadena de hoteles. Los datos se analizaron
utilizando la técnica estadistica de modelos de ecuaciones estructurales.
El estudio produjo varios resultados importantes. La calidad de la relacion
estd influenciada por variables interpersonales, entre las cuales se

estructural aplicado al segmento comerciales en el destaca el papel de Administrador de Clientes (es decir, el representante Revista Las
corporativo. 3 (1). 93-107. Viera, A, campo de la hoteleria: | del hotel), y surgen otras variables asociadas a la relacién misma. En | Perspectiva | Portuga Universidade .

. ; . - ) > : - 2016 : relaciones
Revista Perspectiva Empresarial. Costa, C un modelo estructural | cuanto a la importancia de la relacion, surgen varios factores como | Empresarial | de Aveiro, comerciales
Dispnible en aplicado al segmento | indicadores significativos, tales como los beneficios de la relacion y los
https://rpe.ceipa.edu.cofindex.php corporativo costos de su interrupcion. Los resultados sugieren que la importancia de
Iperspectiva- la relacion juega un papel preponderante en la determinaciéon de la
empresarial/article/view/96/39 propensioén a la interaccién futura. En cuanto a la contribucion teérica, la

presente investigacion afiade valor al paradigma del marketing relacional,
ya que somete a prueba y valida un modelo de la influencia de la
importancia de la relacién, ademas de los efectos de la calidad de la
relacion en la propension de la futura interaccion entre las PYMEs y los
hoteles. Este estudio también sugiere implicaciones practicas
relacionadas con la gestion, a la luz del éxito de las estrategias de
marketing relacional, y con el objetivo de fidelizar al cliente y obtener
rentabilidad de la relacién comercial que se haya establecido.
El objetivo de esta investigacion es proponer un proceso de
L mercadotecnia relacional en una empresa de venta de café en Baja
Estrada, I. (201.8)' Apll(_:acmn de California, como estudio de caso. Primero se conceptualiza la
la mercadotecnia relacional en L . - S L
. Aplicacion de la mercadotecnia relacional y su contribucién para la creacion de valor en
una empresa de venta de café de . S A : . o : . .
. e ; mercadotecnia las organizaciones, ademas se incluyen estudios empiricos de diversos . Universidad
Baja California. 30 (71). Revista relacional en una autores, quienes sefialan la influencia de este proceso en la satisfaccion Revista de Auténoma de | Mercadotecni
gﬁ Region y Sociedad. Disponible Estrada, | empresa de venta de | del cliente. Se aplicaron 149 encuestas para obtener la correlacion entre gggfgﬁﬁ México | 2018 Baja a relacional

. . . café de Baja la garantia de ofrecer un producto o servicio, y la generaciéon de valor California

http://www.scielo.org.mx/scielo.p e - - : ;
California. mediante la entrega de elementos tangibles e intangibles para la

hp?script=sci_arttext&pid=S1870-
39252018000100001

satisfaccion del cliente. La propuesta pertenece a la empresa en la que se
realizd la investigacion, y es posible adaptarla a organizaciones que
ofrezcan un servicio, que presenten la situacion estudiada.
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Rios, M., Orellana, I. (2017).

El trabajo propone identificar las variables de un modelo holistico para la
creacion de valor y satisfaccion del cliente y/o consumidor de la industria
farmacéutica en la ciudad de Cuenca-Ecuador, y el estudio de las
técnicas de marketing que aplican las empresas de la industria

Marketing y Gestion del farmacéutica nacionales, en relacién a sus clientes, las farmacias y los Revista de Universidad
conocimiento en la industria . . consumidores, para conseguir la lealtad Catélica
P - Marketing y Gestion - . - AN Departame P
farmacéutica de la ciudad de L de los mismos y la preferencia hacia la adquisicion de sus productos, esta Boliviana
. del conocimiento en la | . L f L R nto de « »
Cuenca. 20 (39). 121-163. Rios, M., . . P investigacion exploratoria se realiz6 con un muestreo aleatorio simple de L . . San Pablo” y .
h industria farmacéutica P . . . Administraci | Pera | 2017 . Marketing
Revista de Departamento de Orellana, | . total de médicos con permiso legal de realizar sus actividades en el p Unidad
o . p; de la ciudad de P p ; on, A
Administracion, Economia y cantén Cuenca asi como de las farmacias. . Académica
) ) ) Cuenca . - . Economia y )
Finanzas. Disponible en La capacidad de desarrollo para generar conocimiento sera una Finanzas Regional
http://www.scielo.org.bo/pdf/rp/n3 herramienta fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales, en ’ Cochabamba
9/n39_a06.pdf donde deberan adaptarla, incorporarla y desarrollarla para obtener
nuevos resultados y estimular la creatividad y desarrollo que permita
generar cambios dentro de la organizacién en contexto de la ética y
responsabilidad social
Actualmente las personas que conforman una sociedad tienen
necesidades muy diversas, razén por la cual el mercado debe estar
dispuesto a satisfacerlas. La aplicacion de la estrategia de segmentacién
permite ofrecer una mezcla comercial para los distintos tipos de
Espinoza, R., Alchundia, J., con;umldores, da_ndo_!a 9p_ortumdad de personalizar y estructurar a_la
. . medida una combinacién Unica de elementos como el producto, el precio,
Layana, X., Tapia, D., Espinoza, | s -
” a plaza y la promocion. Esta propuesta de valor es potencialmente
W. (2018). La segmentacion de ” - ) . - . . .
h Y La segmentacion de | superior a la de la competencia, por lo cual es imprescindible estudiar la Universidad
mercado y la satisfaccion del . 5 ’ . L
) ) Espinoza, R., mercado y la segmentacién de mercado y el impacto que este otorga a la satisfaccién Estatal de
cliente en los negocios : . ot ) f . - . .
comerciales de la Bahia de Alchundia, J., satisfaccion del de los clientes que disfrutan de los bienes y servicios que se ofertan en la Revista Ecuado Milagro y La
Guayaquil. 14 (25). 126-141 Layana, X., cliente en los Bahia de Guayaquil, con el fin de contribuir al mejoramiento de la| Cientifica r 2018 | Universidad | segmentacio
yaquil. 14 (£9). ' Tapia, D., negocios comerciales | estructura y posicionamiento de dichos mercados. La metodologia | Europea. Laica Vicente | n de mercado
Revista Cientifica Europea. ! p ! o o
) . Espinoza, W de la Bahia de empleada es empirica- positivista, pues genera un nuevo conocimiento de Rocafuerte
Disponible en . e ) ) .
Guayaquil. campo en relacion a la encuesta, exploratoria debido a que pretende de Guayaquil

http://eujournal.org/index.php/esj/
article/view/11240/10768
Guayaquil

darnos una vision general respecto a una realidad y descriptiva porque
detalla los resultados del estudio. La adaptacion de la segmentacion de
mercado resulta una estrategia factible para satisfacer las necesidades de
los consumidores y mitigar los riesgos que los mercados presentan, por
ende es conveniente dividirlo por grupos para poder diferenciar a los
consumidores y responder con mayor seguridad a sus necesidades
preferenciales.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Los resultados a partir del analisis de la informacion recopilada, permiten dar a conocer
diversos aspectos del marketing relacional, en esta revision sistemética fueron recopilados

30 articulos cientificos que cumplieron los criterios de inclusion especificados.
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Figura 1. Diagrama de barras de bases de datos electronicas

Fuente: Elaboracion propia

La principal fuente de los articulos cientificos se obtuvo de la busqueda individual
en revistas de universidades. Se seleccionaron un total de 17 articulos desde el afio 2014
hasta el afio 2018, predominando articulos publicados en el afio 2016 y afio 2017. Las
fuentes electrénicas de donde se hallaron mas articulos fueron Redalyc (6 articulos), Scielo
(5 articulos) y Dialnet (2 articulos), en ese orden de frecuencia. Para un total de 13

articulos obtenidos de bases de datos de revistas electrénicas, donde Redalyc fue la
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principal base de datos, con publicaciones predominantemente de los afios 2013, 2014 y

2015 (figura 1).
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Fuente: Elaboracion propia

Como puede observarse en la figura 2, los articulos seleccionados que cumplian
con los criterios de inclusion, en su mayoria tuvieron fecha de publicacion afio 2017 (8
articulos) y afio 2015 (7 articulos). Seguidamente 6 articulos durante el afio 2014, 4
articulos durante el afio 2016, 3 articulos del afio 2018 y 2 articulos del afio 2013. De los
30 estudios seleccionados, las publicaciones fueron principalmente desarrolladas en
América, 28 publicaciones y Europa 2 publicaciones. Los paises predominantes fueron

Colombia (10 publicaciones) y Pert (6 publicaciones) (figura 3).
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Figura 3. Diagrama de barras de articulos segun el pais

Fuente: Elaboracion propia

Conceptualizando marketing relacional
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Se puede concebir al marketing relacional como una de las ramas del marketing,
empleada como estrategia y tactica a fin de atraer, crear, fortalecer y mantener relaciones
con el cliente y grupos de interés involucrados en la prestacion de un servicio, tales como
las instituciones educativas con sus estudiantes. De manera que se genere un valor
agregado, satisfaccion y fidelizacion al cliente a través de la cooperacion y trabajo. Con la
posibilidad de considerarles fieles (Palacio y Rondon 2018; Mamani 2016; Sarmiento 2016

y Guzman 2014).

En otras palabras, con el marketing relacional se pretende originar una conexién

permanente en el tiempo y que beneficie a cada quienes la componen.

El Marketing de Relaciones es un proceso que puede y debe aplicarse a cualquier
tipo de sector; constituido por las fases de identificar, establecer, desarrollar, mantener y si
es necesario, terminar la relacion. Implica relaciones de cinco tipos, que pueden incluir
interacciones con los empleados, con los clientes, relaciones verticales, relaciones

horizontales y relaciones mediadas por computadoras (virtuales). (Sarmiento 2016).

Dimensiones de marketing relacional

El marketing relacional, se relaciona directamente y significativamente con la

calidad de servicio educativa y, sin duda, van de la mano.

El marketing relacional es, entonces, un proceso relacionado con la calidad y ésta a

su vez se ve determinada por lealtad o fidelidad, definiéndola como como el uso del
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servicio o producto frecuentemente y por largo tiempo. Seguidamente satisfaccion,

confianza, compromiso. Otros autores consideraron, ademas, relacion con el cliente
(Guzman 2014; Walesska, Cervera, Iniesta y Sanchez 2014; Salas 2014 y Sarmiento 2016;

Puma 2017)

El marketing relacional se encuentra empresas que ofertan servicios, y este se
caracteriza por ser el mas idéneo debido a que busca establecer estrechas relaciones tanto
con sus clientes internos como externos, permitiendo generar resultados positivos para la

empresa (Salazar, Salazar y Guaigua, 2017).

Importancia de marketing relacional

Una organizacion que pretenda sostenerse en el mercado no puede ser ajena a la
importancia que reviste una buena relacion con sus proveedores y socios, en general con
todos los actores del proceso comercial (Pefia 2015). En asi, que en diversos estudios se
evidencio la efectividad en la mejora de la fidelizacion por parte de los clientes, luego de la
aplicacion de la estrategia de marketing relacional. Consolidando la importancia del
marketing relacional como herramienta imprescindible para la perduracion de las
organizaciones o instituciones, mediante la creacion de conexiones estables con los

clientes, usuarios o alumnos (Waleska et. al. 2013; Guzman,2014).

Mediante este tipo de marketing, se obtienen oportunidades hacia el éxito que
refuerzan la interrelacion existente con los alumnos o clientes. Es de suma importancia

adoptar el marketing relacional como una solucion estratégica, para las instituciones u
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organizaciones que pretendan garantizar su supervivencia y la fidelizacion de los clientes

en el transcurso del tiempo (Salazar, et.al. 2017).

Marketing relacional educativo

Su principal objetivo es fidelizar a los actuales estudiantes e incluso recuperar a los
perdidos, buscando estar al tanto de sus expectativas para buscar su satisfaccion con el
servicio educativo (Mamani 2016). De manera que constituye un reto, por cuanto definirlo
va a depender del nivel en el que se aplique en las instituciones (Palacio y Rondon 2018),
tomando en cuenta la importancia de la calidad en la relacion profesor-alumno, ya que es
un elemento esencial del servicio de educacion y, ademas, influye en la definicion de la

imagen de la institucion y la satisfaccion (Waleska et. al. 2013).

El marketing relacional permite que la empresa pueda dirigirse a obtener una
relacién con todos los agentes que estén relacionados a la actividad que la institucion o
empresa realice. Se encarga de retener al alumno y captar nuevos postulantes. Cabe
destacar que las instituciones son prestadoras de servicios, por lo tanto, ameritan del
mercadeo a fin de optimizar su asistencia en la sociedad. EI marketing obliga a las
instituciones educativas a responder a ciertas exigencias, una de ellas es comprender que el
alumno, sus padres o apoderados son clientes (Palacio y Rondén 2018; Salazar, et. al.

2017; Lopez, Marafidn y Torres 2017).

En definitiva, la relacion entre los estudiantes y la institucion o los egresados y la
institucién, constituyen un hecho de suma relevancia para la supervivencia de las

instituciones de educacion superior, y no debe descuidarse tal retroalimentacion una vez
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que finalizan sus estudios. En ella podemos observar que existen dos grandes areas:

gestion de la base de los estudiantes y gestion de la lealtad. Estas dos areas se guian por el

criterio fundamental del valor de vida del cliente.

La institucion educativa trata de fundar y mantener relaciones con su base de
clientes a través de los factores generadores de la lealtad, adecuando las distintas ofertas a
las etapas de la relacion, y la fase de vida propia de cada cliente. El Perd necesita hoy méas
gue nunca instituciones educativas de calidad, para enfrentar la nueva competencia para lo
cual se requiere entregarse a la tarea de producir calidad humana para garantizar la calidad

institucional (Mamani 2016).

Buitron Ramos, Josselyn Pag.

32



UNIVERSIDAD . . . y
PRIVADA DEL NORTE El marketing relacional en el Instituto de educacion

ITAE, sede Ate, 2018

N

CAPITULO IV. CONCLUSIONES

La revision sistematica de la literatura en base de articulos entre 2013 y 2018, y autores de
Colombia y Perq, principalmente; permite concluir que existe un conjunto de
oportunidades para mejorar los servicios que reciben y perciben los alumnos de las

instituciones educativas, oportunidades englobadas en el marketing relacional.

El marketing relacional emergié como una herramienta estratégica, a consecuencia
de la evolucion del marketing y con el fin de beneficiar las relaciones entre las partes

involucradas de una institucion u organizacion.

Asimismo, cabe mencionar que adoptar la filosofia del marketing relacional se
asocia a la calidad del servicio. De manera que se hace necesario que las instituciones
replanteen sus objetivos y empleen el marketing relacional, si quieren establecer nexos
duraderos con los alumnos y su entorno, con la vision de aumentar el valor y desempefio

Ccomo organizacion.

Por consiguiente, el marketing relacional permite gestionar a la institucion en pro
de las necesidades, expectativas y lograr la fidelizacion de los estudiantes actuales, los

estudiantes potenciales y los egresados.
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