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Capacitarte
—

Material Complementario

Curso Customer Experience.

Mddulo 2 - Entendiendo y analizando al cliente.

Diferencias entre MKT transaccional y MKT relacional

rlarketin 1] trafnsaccional Market 'rrlﬂ_; relacional

Corto plazo Largo plazo

Meta: mantener ¥ fidelizar clientes por encima de

Meta: conseguir clientes
consequir otros nuevos

Desarrollo de una relacidn continuada con valor

.I:silsquﬂdu de transacciones puntuales | para las dos partes

Escaso contacto con el cliente Contacto directo con el cliente
Orientado al producto Orientado al mercado
Dirigido a masas Personalizado

Filosofia de rivalidad y conflicto con proveedores, | Filosofia de cooperaciéon mutua entre
competidores y distribuidores orianizaciones

Rol claramente establecido de comprador {pasivo) Ml dikerda van i B ne
y vendedor (activo) | bpnsabois seomiilin el
Recursos orientados a la creacidn de valor y

Busca &l resultado en la transaccidn
satisfacciin

El marketing se desarrolla sdlo en su departamento | El marketing se desarrolla en toda la organizacidn

Bhasgqueda de clientes satisfechos con una Bisqueda de cada cliente satisfecho con una
transaccion ralacion
Poco énfasis en el servicio al cliente Gran énfasis en el servicio al cliente
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