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Resumen ejecutivo 

El problema abordado es el marketing informalmente que viene siendo 

aplicando hasta la fecha por la empresa Estación de Servicios” Miguelito” E.I.R.L., 

razón por la que se ha perdido en el último año dos clientes importantes, por ser 

clientes institucionales. 

Los objetivos logrados en este estudio corresponden a haber realizado un 

diagnóstico interno y externo de la empresa, y en base a ello se ha diseñado una 

mejora que contiene orientaciones de las estrategias de marketing hacia el segmento 

objetivo, el posicionamiento, el ciclo de vida y la diferenciación del servicio, 

planteándose en base a ello estrategias de servicio, de precio, de comunicación y de 

distribución; todos ellos con énfasis en estrategias relacionales para la empresa 

Estación de Servicios “Miguelito” E.I.R.L. 

De otro lado se ha logrado plantear métodos de auto - control de la propuesta 

del Marketing relacional para la Estación de Servicios Miguelito E.I.R.L. 

El proceso metodológico seguido a implicado consideraciones previas como la 

de señalar  el sujeto y las unidades de estudio y el procedimiento general y los 

específicos considerando la Identificación de las necesidades de los clientes siguiendo 

los pasos de: diferenciación, interacción y personalización. 

Los resultados más significativos es el haber logrado plantear propuesta de 

mejora del marketing relacional para la Estación de Servicios Miguelito E.I.R.L., el 

haber propuesto estrategias de marketing, el establecer métodos de auto - control de 

la propuesta del Marketing relacional. 
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Las palabras claves usadas en el desarrollo de este trabajo que permiten 

entenderlo panorámicamente son: 

Marketing, marketing relacional y fidelización. 
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Introducción 

El capítulo de antecedentes contiene el planteamiento del problema indicando 

la perdida de dos clientes institucionales importantes, ante esto el objetivo principal es 

elaborar una mejora de proceso del marketing con un enfoque relacional, para ello se 

plantea como metodología presentar el marco referencial, la reseña histórica, su 

filosofía organizacional los productos y el servicio ofertado por la empresa, finalmente 

se realizó el diagnóstico organizacional, asimismo se desarrolló el diseño de mejora y 

los mecanismos de autocontrol. 

En el capítulo de marco teórico, luego de presentar los antecedentes, se 

conceptualiza el marketing, la fidelización, las estrategias de fidelización, el marketing 

relacional, se realiza un análisis comparativo de las relaciones entre ellos para 

determinar la retención del cliente, finalmente se realiza un análisis crítico del mercado 

y la regulación. 

En el capítulo de marco referencial se presenta una reseña histórica de la 

empresa, su filosofía, su diseño y diagnóstico organizacional, así como se puntualiza 

los servicios ofertados. 

En el capítulo de resultados se desarrolla el análisis externo e interno de la 

empresa presentándose en base a ello un análisis foda, se plantea el diseño de mejora 

planteándose las estrategias de marketing, sus mecanismos de autocontrol. 

  


