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RESUMEN

El objetivo de la investigacién es el de conocer la importancia que tiene el marketing de servicios para las
empresas con una buena calidad de atencién al cliente. Resulta imprescindible resaltar que el marketing
de servicios en la actualidad es el encargado de revelar las ventajas que una empresa ofrece. Su
caracteristica mas destacable es que, a diferencia de los productos, los servicios no son percibidos
directamente por los cinco sentidos del cuerpo como objetos reales, pero esto no significa que no se
aprovechen sus diferentes ventajas. El objetivo del marketing de servicios es crear experiencias que hagan
que los clientes regresen o digan cosas buenas sobre la marca. Un buen servicio puede ayudarte mucho
ya que un cliente satisfecho tendra la razén de volver a comprar y por ende a recomendar a sus amistades
los servicios que ofrece la empresa. Para esta investigacion, se utilizara la revisién bibliografica la cual es
obtenida de recursos impresos y en linea, acerca del marketing de servicios y la calidad de atencién al
cliente para asi conocer su importancia y estrategias para lograr una atencién de calidad. Aplicar el
marketing de servicio de manera conjunta con la calidad de atencion al cliente son factores cruciales para
el éxito de una empresa dedicada al area de servicio.

PALABRAS CLAVE: Mercadotecnia, servicios, atencion al cliente, calidad, estrategia, necesidades.

ABSTRACT

The objective of the research is to know the importance of service marketing for companies with a good
quality of customer service. It is essential to highlight that the marketing of services today oversees
revealing the advantages that a company offers. Its most notable characteristic is that, unlike products,
services are not directly perceived by the five senses of the body as real objects, but this does not mean
that their different advantages are not taken advantage of. The goal of service marketing is to create
experiences that keep customers coming back or saying good things about the brand. A good service can
help you a lot since a satisfied customer will have the reason to buy again and therefore to recommend the
services offered by the company to their friends. For this research, the bibliographical review will be used,
which is obtained from printed and online resources, about service marketing and the quality of customer
service to know its importance and strategies to achieve quality care. Applying service marketing together
with the quality of customer service are crucial factors for the success of a company dedicated to the service
area.
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INTRODUCCION

Segun Pursell (2023) define el marketing de servicios como el proceso mediante el cual
una empresa se compromete a resaltar el valor intangible de los productos que ofrece para
abordar una deficiencia o resolver un problema del cliente. Un servicio es una serie de actividades
en las que un representante de la empresa interactlia con un cliente. En otras palabras, se puede
decir que el marketing de servicios se refiere a la provision de servicios de empresa a consumidor
(B2C) y de empresa a empresa, asi como servicios de telecomunicaciones, servicios financieros,
diversos servicios de hospitalidad, servicios de alquiler de automéviles, viajes, salud y servicios
profesionales.

El autor Molina Tamayo (2014) dice que la calidad de servicio consiste en “cumplir con
las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades”
(p. 2). Con lo antes mencionado, se puede definir al servicio de atencion al cliente como el apoyo
gue se brinda a los clientes antes, durante o después de la compra para ayudarlos a tener una
buena experiencia con la empresa. La definicién de servicio al cliente va mas alla de la funcién
de brindar respuestas: el concepto de servicio es una parte muy importante de lo que tu marca
significa para los clientes; de hecho, hoy en dia se ha convertido en un factor clave en el éxito
de su negocio.

El marketing de servicios y la atencion al cliente deben ir de la mano. Un buen servicio
puede motivar a los clientes a seguir recibiendo servicios de la empresa, ademas de atraer
clientes potenciales, la mayoria de estos clientes potenciales llegan a la empresa debido a las
referencias de los usuarios de los servicios que brinda la empresa.

Para Cafarte y Moran (2021) las estrategias aplicadas como parte del servicio al cliente
deben ser estructuradas a partir de la valoracién de las necesidades o deseos que la persona
tenga cuando entra en contacto con los vendedores del establecimiento o negocio. Por tanto, el
servicio al cliente puede ser visualizada como cualquier actividad que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles en donde su elaboracion puede estar vinculada o no con un
producto fisico.

Panama es un pais continuo de servicio. El Canal de Panama es uno de los ejemplos de
una de las maravillas arquitectdnicas del mundo, y la calidad de servicio que el Canal de Panama
brinda al mundo ha logrado posicionarlo como un icono valioso para todos los que utilizan sus
servicios. Es importante tener en cuenta que comercializar un buen servicio no necesita tacticas
complicadas para lograr que los clientes lo deseen.

El sector bancario de Panama es otro ejemplo de mercadeo de servicios altamente
competitivo a nivel nacional e internacional. El uso del délar estadounidense como moneda de
paridad con el balboa, la moneda local del pais, se ha mantenido estable a lo largo de los afios,
lo que hace que la comercializacion de servicios sea altamente competitiva en comparacion con
el resto del sector bancario global. Otra ventaja es la ubicacion geogréfica privilegiada de
Panama, que plasma el lema "Puente del Mundo, Corazon del Universo".

Valenzuela, et al., (2019) hacen mencion que debido a que los clientes hoy en dia tienen
expectativas muy altas y existe una mayor competencia a medida que cada empresa trata de
cumplir o superar estas expectativas, la calidad del servicio se ha vuelto recientemente crucial
en todos los negocios. Para satisfacer una variedad de necesidades de los clientes, se deben
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proporcionar servicios de alta calidad. Comprender como manejar un producto y como atender a
los clientes antes y después son componentes importantes para brindar un servicio de alta
calidad. La calidad del servicio se utiliza en las organizaciones como un medio de diferenciacion,
debido a esto.

Debe comercializar a sus clientes potenciales de acuerdo con sus necesidades, gustos y
deseos, y hacer lo que sea necesario para satisfacerlos. No debe olvidarse que el marketing de
servicios es un producto intangible, no un beneficio tangible para el comprador.

Los servicios de marketing también deben utilizar los medios publicitarios méas atractivos
segun lo que se ofrezca. Hoy en dia, las redes sociales ocupan el lugar mas alto entre la
audiencia, porque son las mas utilizadas por el publico. Hay que recordar que, en un mercado
como Panamd, los jovenes tienen una alta demanda de servicios al menor precio y calidad
posible.

Para Miranda, et al., (2021) un cliente no es mas que la razén de ser de cualquier empresa
ya que por ellos se realiza la creacion o fabricacion de un producto o servicio ya que estos estan
destinados a ser adquiridos mediante empresas, negocios 0 personas que tienen la necesidad
de adquirir productos o servicios para satisfacer sus necesidades o deseos.

Segun Sotelo (2018) el marketing de servicios como se ha mencionado anteriormente es
un conjunto manejable de herramientas tacticas que una empresa combina para crear una
respuesta deseada en un mercado objetivo. Es decir, todo lo que una empresa puede hacer para
influir en la demanda de los consumidores por sus productos, lo que requiere el uso de las 7P
del marketing.

¢ Producto. Una de las mas importantes de las 7P es que el producto, ya sea un bien o un
servicio, esta orientado a satisfacer las necesidades del consumidor. Los productos
pueden ser intangibles o tangibles. En el producto se sitan aspectos importantes como
la imagen, la marca, el packaging o el servicio postventa.

e Precio. Es la cantidad que paga un cliente para disfrutar de un producto o servicio. Las
decisiones sobre el precio son muy importantes en la estrategia de marketing de cualquier
empresa, porque es la variable de la mezcla de marketing que suele crear la mayoria de
las decisiones porque determina la rentabilidad y la supervivencia de su empresa.

e Plaza. Es aqui o donde entregamos el producto a nuestros clientes, es decir, lo
distribuimos. La distribuciébn es una parte muy importante para definir la cartera de
productos. Debe colocar y distribuir su producto en un lugar que sea accesible para su
audiencia y clientes potenciales.

e Promocioén. Las promociones pueden aumentar el conocimiento de la marcay las ventas.
El objetivo principal de la campafia es diferenciarse de los competidores creando interés
en el producto o servicio y la empresa; comunicar y demostrar los beneficios de los
servicios disponibles; y persuadir a los clientes para que compren o utilicen un producto
0 servicio.

e Personas. Si hay algo que define a los servicios, es que no pueden escapar de las
personas que los brindan, por lo que el personal puede ser un diferenciador importante
entre un servicio y su posicionamiento. Los colaboradores de una empresa son
importantes en el marketing porque son ellos quienes brindan el servicio.

e Procesos. Se define como un mecanismo para proporcionar servicios que afectan su
calidad de percepcion. El proceso correcto debe ser estratégico, ya que afectaran el
rendimiento del servicio; si se realiza desde un sitio web, debe tenerse en cuenta que el
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sitio debe administrarse de una manera accesible y simple; para que el cliente encuentre
lo que necesita de una forma rpida y sencilla.

¢ Evidencia fisica. La empresa prestadora del servicio debe contar con la evidencia fisica
del servicio. Ademas, la presencia fisica también se refiere a la imagen de la empresa, la
presencia de sus productos en el mercado y la presencia de la marca. Para que las
empresas brinden servicios y las marcas interactien con los consumidores, el disefio y la
creacion de un entorno o espacio fisico debe ser una actividad cuidadosamente
planificada.

Segun Najul (2011) la atencion o servicio al cliente es una actividad que realiza todas las
organizaciones o empresas con disposicion de satisfacer las necesidades o deseos de sus
clientes, logrando asi incrementar su productividad, las ventas y ser mas competitiva. El cliente
no es mas que el protagonista y vendria siendo el factor mas importante de los negocios enfocado
en la venta de producto o la prestacion de un servicio.

Al invertir en marketing de servicios, la empresa podra comprender mejor lo que quieren
los consumidores, lo cual es una gran oportunidad para optimizar su servicio y dar mas sentido
a la forma en que organiza su negocio para atraer a mas clientes. A continuacion, enumeramos
las tres principales ventajas de esta estrategia.

e Mayor credibilidad: El comprador valora el desempefio durante la ejecucién, por lo que
debe confiar en la empresa a la hora de contratarlo.

e Mas destacado en el mercado: esta empresa puede ser la Unica en el mercado que
tiene un plan de accién que proviene de la investigacion, la estrategia y el analisis.

e Mejores margenes financieros: al aumentar el valor de la marca, los esfuerzos de
marketing pueden mejorar los rendimientos financieros y vender servicios a precios mas
altos.

Luego de conocer las principales ventajas es necesario tener en cuenta los tipos de
marketing de servicios aplicados a las empresas.

¢ Interno. El marketing interno esta dirigido a los clientes internos. Después de todo, los
empleados sanos y satisfechos contribuyen a que la experiencia del cliente sea positiva.

e Externo. El marketing externo es el método mas tradicional, es una estrategia de
comunicacion dirigida para llegar a un publico objetivo amplio.

e Interactivo. El marketing interactivo resulta de la relaciéon entre empleados y clientes
externos. Esto incluye cualquier actividad que interfiera en la percepcién que el cliente
tiene de la empresa.

La calidad del servicio al cliente dentro del marketing de servicios se puede definir como
todas las acciones tomadas no solo para anticipar las necesidades del cliente y resolver sus
problemas, sino también para superar sus expectativas brindando una experiencia excepcional
en todos los puntos de contacto.

Para los investigadores Cabrera y Salazar (2016) la atencion al cliente se ha convertido
en el pilar fundamental de la supervivencia de las empresas en el mercado, ya que son aquellos
elementos que se deben entregar de acuerdo a las necesidades del cliente. El servicio al cliente
es de gran importancia en la actualidad debido al rumbo que le ha dado el mercado a la
comercializacion de servicios y la importancia que tiene dicho servicio como elemento importante
en la diferenciacion de los negocios.



Revista Colegiada de Ciencia. Vol. 5, No. 1. Octubre, 2023—-marzo, 2023. ISSNL 2710-7434. pp.107-118

Segun Silva (2020) existen tres tipos de calidad de servicio al cliente: calidad reportada,
calidad real y calidad percibida.

e Lacalidad reportada es lo que muestra a sus clientes a través de la marca y la estética
de su empresa. Esto incluye la promesa de su marca y su propuesta de valor; Lo que
dices que obtendras o sentirds cuando compras.

o Lacalidad real es lo que el cliente recibe o experimenta cuando obtiene los productos o
servicios, 0 se pone en contacto con el equipo de atencién. Este es el momento de
verificar la exactitud de la calidad reportada.

e Lacalidad percibida es lo que los clientes notan cuando ven su marca en linea o en las
redes sociales. Asi también se sienten cuando un amigo o conocido les recomienda su
producto o servicio.

Las empresas venden no solo un producto o servicio, sino también expectativas y
experiencias que la sociedad necesita. Para ello, la confianza en las ventas y el buen servicio al
cliente son muy importantes. El servicio al cliente se convierte en un tema que esta directa o
indirectamente relacionado con varias areas del negocio y es la clave del éxito empresarial.

Segun Castafieda (2022) la calidad del servicio al cliente dentro del marketing cumple y
supera las expectativas del cliente. Esto es muy importante porque, como ya hemos comentado,
de ello depende el éxito de la empresa, el nUmero de clientes, su fidelizacion e incluso las
recomendaciones a otros consumidores. Puedes ponerte en la piel del comprador y prevenir
problemas o dificultades en el proceso de compra o con los productos ofertados que
desemboquen en una mala experiencia. Necesitas saber qué busca tu audiencia, porque los
consumidores exigen cada vez mas un mejor servicio.

Para los autores Torres, et al., (2019) el servicio al cliente es una de las herramientas mas
cruciales para asegurarse de que el cliente reciba un servicio en particular; esta pensado como
un conjunto de herramientas o beneficios que el cliente anticipa recibir, ademas del producto o
servicio principal, pero algunas empresas no reconocen esto como un componente clave de sus
operaciones diarias, lo que resulta en pérdidas y mala reputacion para el negocio.

El servicio al cliente es la ayuda que brindas a tus consumidores antes, durante y después
de una compra. Las organizaciones que desean brindar un excelente servicio al cliente deben
invertir no solo en sus productos, sino también en los aspectos relacionados con el cliente. Una
buena experiencia de servicio al cliente se construye proporcionando estructura a todos los
puntos de interaccidn entre una organizacion y sus clientes. La alineacion de los diferentes
procesos de los clientes conducira a una mejor experiencia que puede impactar en el consumo
de nuestros clientes.

Segun Parra (2019) dentro del marketing de servicios la calidad de atencion al cliente
resulta ser un factor de gran importancia para las empresas ya que a través de la herramienta
del boca a boca puede ayudar a construir una presencia solida en cualquier mercado. Los clientes
satisfechos siempre cuentan sus experiencias, o que generara el mismo interés en sus productos
y servicios por parte de amigos, familiares y colegas, lo que naturalmente aumentara sus ventas.

El marketing de servicios es una parte invisible de los negocios, ya que es muy importante
para las operaciones comerciales de cualquier empresa, dentro de las caracteristicas mas
importantes del marketing de servicios se pueden dividir en cinco aspectos.

o Perecedero. Esto se refiere a que no puedes almacenar el servicio ya que es un producto
intangible.



Revista Colegiada de Ciencia. Vol. 5, No. 1. Octubre, 2023—-marzo, 2023. ISSNL 2710-7434. pp.107-118

e Variabilidad. Nunca dos servicios seran exactamente iguales, hay un elemento de
diferencia.
Homogeéneo. El servicio es casi el mismo, contrario de variabilidad.

e Inseparable. Es proporcionado por puntos de consumo y proveedores de servicios.
Invisible. No puede tener una presencia fisica real como lo hace un producto.

Segun Silva-Travifio, et al., (2021) en una economia globalizada, las empresas buscan
estrategias alternativas para obtener una ventaja competitiva y duradera. Para ganar la
preferencia de los clientes, las pequefias y medianas empresas deben brindar un nivel de servicio
mas alto que las grandes empresas.

Para las empresas en Panama4, es importante centrarse tanto en la comercializaciéon de
los servicios como en el estandar del servicio al cliente. La implementacién de estrategias
eficientes de marketing de servicios ayuda a promover y vender los servicios ofrecidos, y ofrecer
un excelente servicio al cliente ayuda a retener a los clientes actuales y atraer a otros nuevos. El
éxito a largo plazo de un negocio puede verse influenciado por estos dos factores en un entorno
empresarial competitivo.

Ahora se mencionara la importancia de cada uno de estos factores en Panama.

Marketing de servicios: el marketing de servicios es el uso de tacticas y estrategias para
comercializar y vender servicios en lugar de bienes fisicos. La industria de servicios en Panaméa
es muy vibrante y esta en constante expansién, abarcando industrias como el turismo, la banca,
los seguros, la educacién y la atencion médica, entre otras. El marketing de servicios permite
gue las empresas se destaquen de la competencia, expliquen las ventajas y el valor de sus
ofertas y generen confianza con los clientes potenciales. Tener un plan de marketing solido es
esencial para atraer y mantener clientes en Panama, donde existe una competencia feroz en
muchos sectores de servicios.

Calidad en el servicio al cliente: En Panam4, donde la cortesia y la hospitalidad son
muy apreciadas, este es un elemento fundamental. En una nacién pequefia como Panama,
donde la creacion de redes y las recomendaciones personales son importantes, brindar un
excelente servicio al cliente es esencial para mantener a los clientes actuales y generar
recomendaciones positivas. Adicionalmente, en Panama4, el boca a boca es un método tipico de
intercambio de opiniones y experiencias sobre los servicios recibidos. Debido a esto, brindar un
servicio al cliente de primer nivel ayuda a las empresas a aumentar su reputacion y atraer nuevos
clientes.

MATERIALES Y METODOS

Para la realizar este estudio, se utilizo la investigacion exploratoria que segun Arias (2012)
“es aquella que se efectlia sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado, por lo que sus
resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de
conocimientos” (p. 23). En otras palabras, este tipo de investigacion es utilizado para estudiar
algun problema que no esta definido claramente, por lo que se realiza para comprender de una
mejor forma, pero sin presentar resultados concluyentes.

La investigacion se realizO mediante métodos de investigacion secundarias como es la
revision bibliografica detallada y la busqueda de fuentes secundarias en linea. Nos basamos en
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documentos relacionados con el tema del marketing de influencers y cémo puede ayudar a
promover y promocionar las marcas de varias empresas.

Segun Bernal Torres (2010) define las fuentes secundarias como “todas aquellas que
ofrecen informacién sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de
los hechos o las situaciones, sino que solo los referencian” (p. 192). Las principales fuentes
secundarias para la obtencién de la informacion son los libros, las revistas, los documentos
escritos (en general, todo medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de
informacion.

Para esta investigacion, se utilizard la investigacion bibliografica y en linea como se
menciond anteriormente, las cuales consiste en realizar un analisis, sintesis, deduccion,
induccién, etc. También, a través de estos métodos, se puede recopilar suficientes datos para
poder recuperar hechos, hacer preguntas, dirigir otras fuentes de investigacién y encontrar
formas de desarrollar instrumentos de investigacion.

Otra forma para la investigacién es “en linea”. De acuerdo a Velazquez (2020) indica que,
en cualquier tema, la investigacion en linea es mas facil para reunir informacion. Gran parte de
los datos estan facilmente disponibles en Internet y los investigadores pueden descargarlos
segun sea necesario.

Conforme a los autores Palella Stracuzza y Martins Pestana (2012) el disefio bibliogréafico
se “fundamenta en la revision sistematica, rigurosa y profunda de material documental de
cualquier clase. Se procura el analisis de los fenébmenos o el establecimiento de la relacion entre
dos 0 mas variables. Cuando opta por este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos;
los recolecta, selecciona, analiza y presenta resultados coherentes” (p. 87).

RESULTADOS

Los resultados son proporcionados por informacion previamente obtenida y analizada de
diversas fuentes secundarias, en donde se muestran diferentes estrategias de marketing de
servicios utilizadas por las empresas, como se muestra en la Figura 1, se distinguen estrategias
efectivas y necesarias para el logro de los objetivos que se propongan.

Figura 1
Pasos para una estrategia de marketing de servicios.
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Conocimiento

Metas y

Objetivos Equipo

Comunicacién Plan

En el paso del conocimiento, es necesario tener una idea de las caracteristicas del
servicio ofrecido, el entorno de mercado en el que se ofrece, las expectativas de los clientes
potenciales y las ofertas de los competidores (con una clara distincion entre ambas ofertas),
seguimos con el equipo, crear un equipo impulsado por el conocimiento y la calidad con
competencias basicas para crear experiencias positivas para el cliente, tales como: comunicacion
(con especial énfasis en la escucha activa), agilidad, flexibilidad, responsabilidad y resiliencia,
etc. El plan, el cual se requiere desarrollar un plan de accion sélido y lo suficientemente adaptable
a las dinamicas que puedan surgir en el camino. Siguiente paso la comunicacion la cual se debe
realizar actividades de comunicacion en los diversos canales con los que cuenta la empresa,
generar contenidos de valor, formular una propuesta de valor, informar oportunamente sobre
posibles dificultades en la prestacién de los servicios y garantizar la retroalimentacién con los
usuarios y consumidores y por ultimo las metas y objetivos, las cuales consisten en establecer
mecanismos permanentes de medicion y control, para que las posibles dificultades se resuelvan
rapidamente o se reviertan las percepciones negativas de los clientes.

Al hablar del plan de marketing para un negocio, seguramente habra escuchado de los
cuatro pilares del marketing: precio, promocion, plaza y producto. Pero ¢ha oido hablar de las
4C del marketing de servicios? Como se muestra en la Figura 2.

Figura 2
Las 4C’s del marketing de servicios que deben regir tu empresa.
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Las empresas de producto puro son dificiles de encontrar en estos dias porque
generalmente tienen combinadas algunas &reas relacionadas con el servicio al cliente: desde el
servicio al cliente antes de las ventas, después de las ventas, incluso los pedidos hasta la
distribucion. Asi como las 4P del marketing son el eje central del marketing mix, marcando los
puntos a desarrollar en la estrategia del plan de marketing de una empresa 0 marca orientada a
producto, las 4C del marketing de servicio seran sus homoénimos de servicio puro o0 mixto.

Las 4C’s del marketing de servicios se basan en cuatro ejes fundamentales como es el
cliente el que consiste en una de las caracteristicas mas importantes de los servicios que tiene
la capacidad de proporcionar a cada cliente una experiencia Unica. Es imperativo comprender la
base de clientes objetivo de su empresa para crear y adaptar sus servicios para satisfacer sus
mayores necesidades, otro punto es la comodidad la cual se necesita conocer a su cliente y
comprender con el mayor detalle posible lo que significa para él la palabra "comodidad”. Por eso,
es imperativo aprender lo mas posible sobre tus clientes para descubrir sus aspectos clave,
continuamos con el tercer eje la comunicacion la que resulta importante para cualquier negocio
gue venda un producto o servicio. Pero cuando se trata de empresas de servicios, la
comunicacion juega un papel vital. Recuerda, estads vendiendo un activo intangible. Es decir,
debido a las caracteristicas especiales de tu servicio, los clientes no podran ver, tocar, oler,
probar tu servicio hasta que lo hayan comprado y utilizado en la mayoria de los casos; y por
Gltimo, los costos donde la regulacion de los precios de los servicios es mas complicada. Esto se
debe a que, debido a la naturaleza diversa de los servicios, el resultado de un servicio depende
de factores tales como quienes lo brindan y quienes lo reciben.

El servicio al cliente, también conocida como atencion al cliente, aplicado en el marketing
de servicio es una herramienta de marketing encargada de establecer un punto de contacto con
los clientes y construir relaciones con ellos a través de diversos canales, antes, durante y
después de la venta, por lo que resulta necesario conocer algunos elementos del servicio al
cliente, como aparece en la Figura 3.

Figura 3
Elementos del servicio al cliente.
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Cliente —>| Producto o Servicio ——> Procedimientos
v
Instalaciones —> Tecnologias —> Informacién

El cliente dentro del servicio de atencién al cliente es imprescindible. Este no es un
elemento que la empresa pueda controlar directamente desde adentro, pero dado que es larazén
de ser de este proceso, es importante que todo lo que se haga se base en un conocimiento
profundo de sus necesidades y deseos. El producto o servicio es el elemento de servicio al cliente
de un producto o servicio que se refiere a las caracteristicas de los bienes o servicios que una
empresa proporciona a sus clientes. Por ejemplo, calidad, precio, especificacion técnica,
cantidad, etc.

En cuanto a los procedimientos son elemento que se refieren a cualquier cosa que
proporcione a los clientes acceso a los productos o servicios de una empresa. Estos
procedimientos se relacionan con los canales de atencién al cliente e interacciones con la
empresa, medios de pago habilitados, disponibilidad y tiempo de respuesta. Las instalaciones
consisten en todo lo que afecta al espacio (fisico o virtual) en el que se presta el servicio. Por
ejemplo, si hablamos de un lugar de venta, este elemento incluye aspectos como acceso,
estacionamiento, ubicacion, iluminacién, ventilacion, espacio, seguridad, distribucion de
mercancias, etc. El referirnos a la tecnologia son todas las herramientas tecnolégicas que una
empresa proporciona a los clientes (cuando son para su uso) o en beneficio de los clientes
(cuando son para uso interno de los empleados, pero benefician a los clientes). Los objetivos de
estas herramientas pueden ser: facilitar el acceso de los clientes, reducir el esfuerzo y simplificar
la gestién de programas y por ultimo la informacién y comunicacion la cual se refiere a la calidad
de la informacién que una empresa proporciona a sus clientes. Esto incluye aspectos como la
claridad, el alcance, la autenticidad, las capacidades y los canales de comunicacién para
respaldar el negocio.

Se puede definir al servicio al cliente como toda actividad realizada para los clientes antes,
durante y después de la compra. También conocido como servicio al cliente, se enfoca en la
satisfaccion con un producto o servicio. Este proceso implica varios pasos y factores. Nos
referimos no solo al momento en que un cliente realiza una compra, sino también a lo que sucede
antes, durante y después de la compra de un producto o servicio.

Segun la investigacion realizada por Quispe y Huacac (2020) hay algunos componentes
de la satisfaccion laboral que no se dan a causa de circunstancia particular. Uno de estos
componentes es temperamental y se conoce como felicidad, y el otro es confianza gerencial.
Ademas, ambos pueden servir como causas o efecto. Hablar de satisfacciéon laboral implica
actitudes porque la satisfaccion laboral es esencialmente un concepto globalizador que se refiere
a coémo las personas se sienten acerca de varios aspectos de sus trabajos. Con lo antes expuesto
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quiere decir que para que exista un servicio al cliente de calidad se debe empezar con el trato
gue tenga la gerencia de la empresa hacia sus colaboradores ya que, si se encuentran motivados
y en un clima laboral bueno, asi mismo serd el trato a los clientes que lleguen al negocio.

DISCUSION

Actualmente, el sector de los servicios es el sector econémico mas importante tanto en
los paises desarrollados como en los paises en desarrollo, y esté realizando gradualmente la
transformacion de la economia agricola o industrial a un sector terciario. Por lo tanto, el marketing
de servicios es fundamental para el crecimiento de una organizacioén. Segun Hidalgo (2020) el
marketing de servicios es un campo en el que una organizacion estudia, analiza y ofrece
mecanismos efectivos para comercializar productos intangibles a un grupo especifico de clientes
en un momento y lugar especificos.

Las estrategias de marketing para las empresas de servicios varian. Entre ellas podemos
mencionar que debe existir politicas definidas las cuales son (til si la empresa tiene una politica
clara respecto al tipo de servicios que ofrece, tiene un sitio web que muestre claramente toda la
informacion necesaria, preguntas frecuentes y un teléfono de contacto con el que se puede
contactar a los clientes si es necesario, contar con un servicio al cliente, las empresas deben
asegurarse de que las personas que tienen que atender las quejas o resolver los problemas de
los clientes son aptas para el trabajo. Debe ser una persona paciente, competente y resolutiva
gue sea capaz de aportar al cliente la tranquilidad y las soluciones que necesita. Para ello, es
importante formar al maximo posible al personal responsable de la atencion al cliente. Un cliente
gue es atendido de manera amable y resolutiva es un cliente feliz y recomendara a otros usuarios
potenciales. Impulsar el negocio resulta importante porque permite realizar de forma pertinente
los procesos comerciales para satisfacer las necesidades de los clientes y; para esto, se debe
proporcionar servicios adicionales para mejorar la experiencia de los usuarios con la empresa y
se deben realizar encuestas de forma continua para analizar la satisfaccion de los usuarios con
el servicio.

El marketing de servicios es importante para las empresas ya que cuentan con un proceso
empresarial que tiene como objetivo estudiar el comportamiento de un mercado que satisface las
necesidades de los clientes con el fin de atraer, captar, retener, mantener ese mercado y lograr
una buena reputacion, tambien es necesario contar con una buena calidad de atencion al cliente
ya que utilizar este tipo de estrategia permitira que el cliente realice la compra de forma
satisfactoria; y por ende, recomiende a sus amistades los productos o servicios que ofrece la
empresa.

Todo mercadologo debe saber que un plan que ayude a posicionarse en el mercado, es
fundamental para un negocio futuro saludable. En este sentido, las 4C del marketing de servicio
representan un cambio de pensamiento. Esto incluye comprender y perfilar a los consumidores
para crear contenido personalizado y una experiencia de compra Unica. Las 4C representan un
cambio en la mentalidad de los especialistas en marketing, que ven cada proceso desde el punto
de vista del cliente. Su objetivo es que se sientan escuchados y comprendidos por la marca. Con
lo anterior expuesto, segun Arlet (2021) define el término de las 4C como una “estrategia de
marketing que se centra en la satisfaccion del cliente, sus necesidades y deseos”.

En cuanto al servicio al cliente, es importante porque es una de las formas mas efectivas
de comprender la credibilidad de su marca, y es una de las cosas que una empresa puede hacer
mejor si quiere diferenciarse de sus competidores. Cuando los clientes buscan atencion, lo hacen
porque confian en su empresa y confian en que usted sera rapido para ayudar en cualquier
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situacion. Por lo tanto, un buen servicio al cliente significa estar listo para responderles de la
mejor manera posible y ser una presencia positiva en sus vidas. Cada vez mas clientes esperan
gue sus problemas se resuelvan con agilidad y sensibilidad, y también quieren una forma simple
e intuitiva de brindar autoservicio las 24 horas del dia, los siete dias de la semana en todos los
dispositivos digitales.

CONCLUSION

El marketing de servicios y la calidad de atencion en Panama se ve afectado por una serie
de variables, incluida la creciente competitividad del mercado, que ha aumentado la importancia
de la diferenciacion a través de estrategias de comercializacion exitosas que enfatizan las
cualidades distintivas de los servicios prestados. Ademas, el uso generalizado de las redes
sociales y la tecnologia ha alterado la forma en que los clientes interactian con las empresas, lo
gue exige respuestas de servicio al cliente rapidas y eficientes. Dado que los servicios de
marketing y la prestacion de un excelente servicio al cliente son cruciales para el éxito
empresarial en un entorno en el que las empresas deben adaptarse a un entorno en constante
cambio y satisfacer las crecientes expectativas de los clientes, se debe mantener un fuerte
enfoque en estas areas.

La forma en que se presta el servicio, las ventajas que ofrece frente a otras empresas de
similares caracteristicas, el entorno atractivo, la atencién y el entusiasmo brindado, hacen que la
experiencia de usuario del servicio en cuestién sea excelente y recomiende la intervencion de
empresas similares. Es importante sefialar que, una vez entregado el servicio al cliente, éste se
agota por completo. Por lo tanto, es importante que la estrategia de marketing utilizada haga que
los usuarios se sientan satisfechos con la forma de proporcionar servicios, regresar y
recomendarla a sus comparieros. La estrategia de marketing de la compafia de servicios es
esencial y debe tenerse en cuenta para cualquier empresa que brinde servicios. El servicio al
cliente es importante porque es una de las formas mas efectivas de comprender la credibilidad
de su marca, y es una de las cosas que una empresa puede hacer mejor si quiere diferenciarse
de sus competidores.

El marketing de servicios es uno de los campos mas importantes y dinAmicos en la
actualidad. Entonces es el sector servicios uno de los sectores que mas aporta a la economia, y
también es el sector en el que mas participan los autbnomos y las micro y pequefias empresas.
A pesar de ser una rama especifica del marketing, el marketing de servicios no escapa al objetivo
principal el cual es identificar, medir y cuantificar el potencial de ganancias cuando una empresa
satisface los deseos 0 necesidades de un grupo de personas. Podemos concluir que el marketing
de servicios y la calidad de atencion al cliente tiene un antes y un después igual a cualquier
negocio, porque te orienta y genera la rentabilidad deseada; por lo tanto, no se debe tomar
decisiones inesperadas sin conocer bien lo que quieren los consumidores y el mercado.

El éxito y el crecimiento a largo plazo de las empresas en Panama dependen de la
importancia del marketing de servicios y la atencion al cliente de alta calidad. Para mantener la
satisfaccion y lealtad del cliente y obtener una ventaja competitiva en el mercado, ambos
elementos son esenciales. Al enfatizar sus caracteristicas y transmitir los beneficios a los clientes
potenciales, las empresas pueden destacarse de la competencia al poner un fuerte énfasis en el
marketing de servicios. El servicio al cliente también fortalece la relacion entre una empresa y
sus clientes al forjar una relacién de confianza que promueve conexiones duraderas, lo que da
como resultado una publicidad boca a boca positiva y ayuda a las empresas a retener a su
clientela.
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