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Marketing relacional: los beneficios de crear relaciones con tus clientes

Mantener y fidelizar a los clientes actuales es mas rentable que conseguir
nuevos, asi que si te centras en captar nuevos clientes y estas descuidando a los

que ya tienes, el marketing relacional puede ayudarte.

En esta ocasion Engrane Digital te permite conocer qué es el marketing de
relaciones, qué elementos lo forman y como puedes aplicarlo en tu empresa para
gue una compra se convierta en el primer paso de una relacion larga y feliz. Veras
ejemplos de herramientas y empresas que ya tienen esta filosofia de negocio como
un eje fundamental de su estrategia. Aplicalo en la tuya y comprueba céomo tus

clientes y tu cuenta de resultados lo agradecen.




Clientes felices, clientes rentables

En los negocios, como en la vida, cuidar las relaciones es clave para el éxito.
En el mundo del marketing y la empresa se habla mucho de conseguir

clientes, pero, ¢qué pasa cuando llega la hora de conservarlos?
“Se habla mucho de rentabilidad, pero, ¢qué hacemos para mejorarla?”

Las estrategias de marketing y publicidad tradicionales, ¢realmente
escuchan a los consumidores y les responden segun la informacion que reciben?
Las empresas que si escuchan a sus consumidores son las que han descubierto los
beneficios que supone aplicar el marketing relacional: una nueva forma de entender

la relaciéon con los clientes en la que todos salimos ganando.
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empresa cliente

“Porgue los clientes felices se convierten en clientes rentables, personas que
repiten la compra, adquieren productos o servicios complementarios, recomiendan

tu empresa’.

Son este tipo de clientes los que se convierten en los mejores embajadores
de tu marca. Los clientes recurrentes son los que mayores ingresos pueden traerte,
llegando a suponer hasta un 40% de tus beneficios: compran mas, gastan mas y
recomiendan mas. Cada nuevo cliente es una oportunidad de crear una relacién
larga de confianza y de beneficio mutuo.


https://www.im-projects.com/los-clientes-recurrentes-son-mas-rentables-que-los-nuevos/
https://www.im-projects.com/los-clientes-recurrentes-son-mas-rentables-que-los-nuevos/

Si estas dispuesto a aprovechar esta oportunidad que en Engrane Digital te
ofrecemos, el marketing relacional es lo que necesitas. Ahora bien, entrando en

tema vamos a explicar de qué se trata esto.
¢Qué es el marketing relacional y por qué te interesa?

El marketing relacional o para entenderlo en palabras sencillas, marketing de
relaciones, es una forma diferente de hacer negocios, podemos decir que es una
estrategia empresarial que busca captar clientes y establecer con ellos una relacién
de confianza a largo plazo. Durante toda esta guia, cuando hablamos de clientes,
nos referimos también a otros agentes clave en el éxito de una empresa (también

llamados stakeholders): empleados, proveedores, accionistas, etc.
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Mercadotecnia relacional, marketing relacional o marketing de relaciones,

llAmalo como quieras.

“Al final se trata de generar relaciones satisfactorias y rentables a largo plazo

con tus clientes, beneficiosas para ambas partes”.



Porque:
v Un cliente satisfecho, te volvera a comprar.
v Un cliente que se siente comprendido, te recomendara.

v Un cliente con el que estableces una relacion satisfactoria, te ayudara a

crecer.
Lo vemos con un ejemplo:
Imagina que son las 8 de la mafiana de un lunes lluvioso.

Entras en un bar y te ofrecen el bocadillo del dia, jamén serrano. “No gracias,
ya te comenté el otro dia que no como carne”. Esperas mas de diez minutos tu café
y tu tostada, que te sirven fria. Pides la cuenta dejando tu desayuno a medias y te
la traen junto con una oferta para que entres en el sorteo de una bandeja de

embutidos.
Ahora imagina el mismo escenario, mismo dia, hora y clima.

Entras y te reciben con un “Buenos dias (tu nombre), ¢qué tal el fin de
semana?”. En cuanto te sientas te ponen delante tu periddico preferido. Te sirven
rapido y te dicen que van a incluir un par de opciones vegetarianas en el mena, por
si tienes alguna sugerencia que hacerles. Desayunas, dejas propina y te vas a

trabajar.

Mismo lugar, experiencia totalmente distinta.



En el primer caso, no se han preocupado de ti, de conocerte como cliente y
de satisfacer tus necesidades. Han buscado venderte, fin.

Todo lo contrario que en el segundo caso, que han sabido generar una

experiencia positiva para el cliente.

Si fuera tu bar y esa persona tu potencial cliente, ¢como crees que acabara
esta historia? En el primer escenario, dudo mucho que vuelva. En el segundo,
probablemente conseguiras un cliente fijo que desayunara en tu bar a menudo. Esa
es la diferencia (a grandes rasgos) entre el marketing transaccional y el marketing

relacional.
Venta pura y dura frente a relacion de satisfaccion a largo plazo.

La vida trata de relaciones, personales o profesionales. Somos seres sociales

gue conformamos nuestra realidad segun nuestra relacion con el mundo., ya sea



con tu pareja, tu proveedor informatico o el camarero del bar donde desayunas.
Tomarte la “molestia” de conocer a tu cliente, de tener claro quién es y qué necesita
en los diferentes momentos de su ciclo de vida. Establecer una relacion de
confianza en la que sienta que no solo quieres venderle, quieres ayudarle. Y
despedirse llegado el momento como dos viejos amigos, con la seguridad de que te

recomendara. Eso es marketing relacional.

Elementos y caracteristicas del marketing de relaciones

Ahora que ya tienes claro el concepto, vamos a ver los tres elementos

clave que dan forma al marketing relacional:

1.- Marketing

No debemos olvidar en ningln momento que uno de nuestros objetivos

cruciales como empresa es conseguir la maxima satisfaccioén de nuestros clientes.
2.- Calidad

En cada uno de los procesos que tienen que ver con el cliente. De nada

servird una gran camparfa de email marketing si el servicio post-venta es pésimo.
3.- Servicio al cliente

Toda la relacibn con el cliente, su experiencia con nuestra

marca/producto/empresa y los servicios prestados deben ser exquisitos.


https://es.semrush.com/blog/fidelizar-clientes-email-marketing-efectivo/

Calidad

ARKETING “ELACIONAL

Estas son las principales caracteristicas del marketing relacional:
o Es unafilosofia empresarial, una forma de entender los negocios

No se trata de una nueva técnica o herramienta. Es una forma de entender los
negocios como relaciones a largo plazo en las que todos los implicados ganan. Y
reflejarlo en toda tu empresa: productos y servicios, comunicacion, procedimientos,

etc.
« Todo empiezay acaba con el cliente y su satisfaccion

Esto no es nuevo, pero es fundamental en el marketing de relaciones. El cliente
esta en el centro de la empresa: identificarlo, conocerlo y satisfacer sus necesidades

para que se quede con nosotros mucho tiempo, es una de las claves para el éxito.
 Escuchay segmenta, segmentay escucha

Escucha a tus clientes, dales la oportunidad de hablar contigo. Lo hemos visto
antes en el ejemplo del bar: sabes que tienes clientes que no comen carne, ¢ por

gué no incluir un par de opciones vegetarianas? Solo necesitamos escuchar.

Aprende de cada nueva interaccidbn con tu cliente, escuchaley sabras

exactamente qué necesita, cuando y como ofrecérselo.



Segmenta para hacerles llegar ofertas que sean realmente de su interés. Internet
te lo pone facil para segmentar por necesidades, tipo de cliente, caracteristicas
demograficas, etc. La segmentacién es la clave de muchos negocios en la

actualidad. Aplicala al tuyo.
e Buscarelaciones a largo plazo, con posible fecha de caducidad

Una de los elementos diferenciadores de esta forma de hacer negocios es que

busca relaciones duraderas, alargar el ciclo de vida de un cliente ofreciéndole:
o Nuevos productos o servicios que complementen lo que ya ha comprado.
« Contenidos de calidad que refuercen la relacion que tienen con nosotros.
« Ofertas a medida, pero de las de verdad: estudiadas y personalizadas.

e Oportunidades de interactuar con la empresa y aportar su punto de vista.
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Todo esto con la capacidad de acabar la relacién cuando sea necesario o el ciclo

de vida del cliente se agote y hacerlo como buenos amigos.

e Los objetivos de todos los implicados deben lograrse

satisfactoriamente

No se trata de complacer al cliente sin mas, sino de que todos los implicados
logren su objetivo: satisfaccion para ellos, ingresos para nosotros. Una relacion
win/win (ganar/ganar) en toda regla, en la que cada parte consigue lo que necesita.
En resumen, hablar de qué es (y qué no es) el marketing relacional es hablar de la

diferencia entre marketing relacional y marketing transaccional:

El marketing relacional es... El marketing relacional NO es....

Una estrategia empresarial a largo plazo Una conjunto de acciones puntuales

Una filosofia que impregna todo el negocio | Una moda pasajera dentro del marketing

Satisfacer las necesidades del cliente Vender a toda costa sin importar otra cosa

Poner foco en los clientes y en las ventas Preocuparse unicamente de las ventas

Buscar relaciones duraderas Buscar resultados inmediatos

Ya has visto que entender el concepto de marketing relacional es sencillo.

Aplicarlo en tu negocio también puede serlo si tienes claro como.
¢Coémo hacer marketing relacional en tu empresa?
Etapas o fases del marketing relacional

En su libro “Fundamentos de Marketing”, Roberto Dvoskin habla de un

sistema de tres pasos a la hora de construir un programa de marketing relacional:
1.- Identificar a los clientes

Cada cliente es unico, identificarlo supone segmentar tu base de datos al detalle.
2.- Diferenciar a los clientes

Determinar su valor segin cuando y cuantas veces compran y cuanto gastan.
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3.- Interactuar con los clientes

Ahora que ya sabes qué clientes son mas rentables para ti, toca crear
relaciones. Asi, un plan de marketing relacional podria concretarse en estas
acciones:

1.- Construir una base de datos de tus clientes (actuales y potenciales)

La lista es la base de todo; sin lista, no hay posibilidad de realizar acciones,
ni identificar, ni diferenciar ni interactuar. Centra tus esfuerzos en conseguir leads a

través de tu web, blog, redes sociales, etc.
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2.- Segmentar tu base de datos

Ademas de por sus interacciones, pregunta a tus clientes y leads para poder
clasificarlos en funcidn de sus respuestas. Céntrate en tener un buen programa para

segmentar y clasificar a tus clientes y leads, hazles participar para conocerles mejor.
3.- Personalizar tu comunicacion

Ya tienes tu base de clientes segmentada, es el momento de crear mensajes
adaptados a cada tipo de cliente y a sus necesidades. Céntrate en interactuar, en
ofrecerles valor en forma de contenidos y ofertas personalizadas y escuchar sus

reacciones.
4.- Escuchar y adaptar tu discurso

No olvides que buscamos relaciones a largo plazo y las relaciones cambian
con el tiempo. Sé receptivo, escucha y adelantate a los cambios. Céntrate en
fidelizar a tus clientes, hacer que se sientan especiales y trabajar esa relacion

satisfactoria para ambos.



Herramientas para aplicar el marketing relacional

El marketing relacional no va de utilizar el CRM mas potente del mercado, se
trata de aplicar las herramientas que mejor se adapten a tu negocio para ofrecer
una buena experiencia al cliente, conocerle mejor y establecer una relacion de

beneficio mutuo con él.

Aqui tienes algunas herramientas a tu alcance para aplicar el marketing
relacional en tu negocio, segun la fase en la que se encuentre tu cliente o potencial

cliente.
a) Marketing de contenidos

Genera contenidos que respondan a necesidades de informacion reales de tus
clientes, actuales y potenciales. Te ayudara a crear relaciones, a captar nuevos
clientes y a generar confianza a través de informacion de alto valor. Si les ayudas y

confian en ti, sera mucho mas probable que te compren.
Te servira para:
« Atraer potenciales clientes a tu blog/web.
« Posicionarte en su mente como un referente.
o Construir una relacion de confianza y proximidad.
« Favorecer que se conviertan en compradores.

Un ejemplo de cémo aplicarlo: redactar casos de éxito de tus clientes puede
ayudarte a afianzar la relacion, darles visibilidad y conseguir prueba social de cara

a potenciales clientes.
b) Email marketing

El paso previo a la compra en muchas ocasiones es que se conviertan
en suscriptores o leads. Tener a estas personas bien segmentadas te permitira
ofrecerles informacién y ofertas personalizadas. Igual de importante es segmentar
tu lista de clientes para gestionar la comunicacion con ellos de forma estratégica y

eficiente.
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Te servira para:
o Dar informacién valiosa a tu lista de clientes y/o suscriptores.
« Preguntar la opinién de tus clientes/suscriptores sobre cualquier tema.
o Ofrecer tus servicios y productos de forma menos intrusiva.
o Adaptar tus servicios y productos segun los cambios del mercado.

Un ejemplo de como aplicarlo: envia un email con consejos sobre como utilizar
ese producto que acaba de comprar tu cliente, para sacarle el maximo partido.
Puedes incluir un producto complementario con un descuento especial.
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c) Redes sociales

Perfectas para difundir tus contenidos y, sobre todo, para interactuar con las
personas que forman parte de tu comunidad y las que no. Conversa, escucha,

participa y extrae conclusiones de esta fuente de informacion tan valiosa.
Te servira para:
« Conocer qué piensan y quieren tus clientes actuales y potenciales.
o Recabar informacion de valor sobre tu sector y mercado.
« Conseguir trafico cualificado para tu web o blog.

« Entablar relaciones con personas interesadas en lo que ofreces.

Un ejemplo de como aplicarlo: utiliza las redes sociales como un canal de
atencién a tu cliente, respondiendo a sus dudas o reclamaciones en el momento

con rapidez, profesionalidad y eficacia.

d) Herramientas de CRM (Customer Relationship Management)

Un sistema para ordenar la informacion de tus clientes de manera clara y
accesible. Supone conocer datos como cuando se convirtio en cliente, sus compras
y/o devoluciones, interacciones, mensajes, caracteristicas especificas y cualquier
otro dato que te permita catalogarlo para darle un mejor servicio. Dependiendo de
las necesidades de cada empresa, puede ser desde un complejo software a medida
hasta una simple hoja de Excel.
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Te servira para:

Clasificar a tus clientes en diferentes grupos.
Tener toda la informacién en un mismo lugar.
Saber en qué punto esta cada cliente y qué puede necesitar.

Comunicarte con tus clientes de forma mas eficiente.

Un ejemplo de como aplicarlo: automatiza el sistema para que cada dia envie una

felicitacién a los clientes que cumplen afios en esa fecha, con un descuento especial

como detalle.
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Ejemplos de marcas que trabajan el marketing relacional

Modificar tus productos segun los gustos o intereses de tu audiencia es una
forma muy comun de aplicar el marketing de relaciones. No hay mas que fijarse en

marcas como Coca-Cola o Converse para verlo claro:
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Starbucks es otro ejemplo que no puede faltar cuando hablamos de como

hacer marketing de relaciones: ¢ Necesitas wifi?
Lo tienes.

¢ Pagar con tu movil?

Sin problemas.

Hasta se preocupan de conocer tu nombre para escribirlo en tu vaso. Detalles
gue te hacen querer volver, aunque no tengan el mejor café del mundo. Nos gusta
sentirnos escuchados, comprendidos, queridos y eso es algo que puedes hacer en

tu empresa, sin importar el tamafo o lo que vendas.
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¢, No puedes invertir en un CRM?

Busca uno gratuito o trabaja un Excel. Lo importante es que conozcas a tu

audiencia y crees experiencias a su medida.
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Entonces podemos decir y concluir ¢le interesa el marketing relacional a tu

negocio?

Si quieres conseguir nuevos clientes y fidelizar a los actuales, si buscas mas
ventas a través de ofertas con un gran valor, si te gusta la idea de posicionarte como
un referente en tu sector, si lo tuyo son las relaciones a largo plazo con tus clientes,

dandoles un buen servicio y aumentando tus ingresos...
Definitivamente, el marketing relacional es para ti.

Engrane Digital te sugiere que traces tu estrategia y empieces a aplicarla
para conseguir clientes mas felices y negocios mas felices, es mas sencillo de lo

que crees y te va a permitir beneficios tangibles.
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