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RESUMEN

La fidelizacién de clientes es la construccién de relaciones con el cliente y
entregarle un valor superior logrando la satisfaccion del mismo. Las organizaciones
publicas, privadas incorporan la mejora de la satisfaccion de los clientes internos como
externos y esta satisfaccion es imprescindible porque permite que los clientes sigan
comprando los productos que se les da o que necesitan tener para complacer sus
necesidades. Asimismo, el tema a partir de una revision literaria, se buscard analizar e
identificar los diferentes estrategias de fidelizacion que emplean las empresas con el
objetivo de incorporarlo en las instituciones educativas, para que de esta manera sean

aplicados a la investigacion.

PALABRAS CLAVES: fidelizacién de clientes, satisfaccion de clientes,

marketing relacional

Ladines Verastegui, M. pag. 7
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Las Instituciones Educativas estan inmersas en un proceso de cambio constante que
es veloz para sus tiempos institucionales (Manes, 2008), originando que estén mas alertas

en sus procesos internos orientados hacia el cliente.

Ademas, las Instituciones ya no solo se preocupan en captar nuevos clientes, sino
mas bien, en conservar lo que se tiene. Se ha comprobado en estudios que un cliente no
satisfecho comentara a otras nueve personas sobre el mal servicio prestado. Asimismo, es
nueve veces mas barato conservar a un cliente nuestro que captar uno nuevo; sin embargo,

¢como conseguirlo hara la diferencia en el sistema de fidelizacion de clientes?

Kotler (2013) refiere que el marketing es el proceso de construir relaciones
rentables con los clientes mediante la creacion de valor para ellos y captar valor en
reciprocidad. Este pone a disposicion los procedimientos correctos a tener en cuenta para la

retencioén a través de la fidelizacién de clientes.

Los programas de fidelizacion de clientes son “Herramientas utilizadas para conocer
mejor al cliente y conseguir vincularlos a la marca” (Gonzales M., 2009, p.14). Es
importante disefiar programas eficientes que respondan a las necesidades especificas de
cada uno de ellos logrando comunicar dichas acciones, de tal manera que el cliente se sienta

involucrado y parte de la institucion.

Ladines Verastegui, M. pag. 8
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En diferentes estudios, sefialan que para lograr una mayor fidelizacion de clientes se
debe prestar atencion al manejo de las objeciones (reclamacion), porque este contribuye a
que la organizacion pueda analizar sus puntos débiles y fuertes logrando reformular la

estrategia y a su vez se obtiene informacion para el desarrollo de la Institucion Educativa.

“La satisfaccion es un elemento clave para la obtencion de lealtad, de tal modo que
sera mayor cuanto mayor sea la lealtad. La satisfaccion obtenida por un consumidor es
considerada como el resultado de comparar la percepcion de los beneficios de un producto

en relacion con las expectativas de beneficios a recibir del mismo” (KOTLER, 1995, p. 46).

Por tanto, la fidelizacion de clientes es un concepto que se esta estudiando de una
manera mas seria por los directivos de las instituciones, donde su principal objetivo es
tratar de que el cliente mantenga plena confianza en la empresa y lograr generar mayores

ventas sin que ello pueda compararse con la competencia.

Asimismo, el tema de investigacion se expresa en ¢qué se conoce de las estrategias
de fidelizacion en las instituciones educativas de educacion bésica regular en los dltimos 10
afios? Esta investigacion tiene como objetivo determinar los estudios sobre las estrategias
de fidelizacion en las instituciones educativas entre los afios 2008 y 2018 a través de la
revision de tesis, libros y articulos como EBSCO, SCIELO, REDALYC, GOOGLE
ACADEMICO, que nos permita identificar y explicar las mejores estrategias de

fidelizacion de los clientes.

Ladines Verastegui, M. pag. 9
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

La informacion analizada (articulos) corresponden a la busqueda comprendida a
partir del afio 2008 al 2018 se tom6 como referencia los criterios de inclusion como:
revistas electrénicas, idioma espafiol, articulos cientificos. Del contenido anterior se
analizaron 36 articulos obtenidos a partir de la base de datos electronica Scielo, Dialnet,
Google Académico, Proquest, Ebsco, Ebsco host, Redib. De tal bisqueda se excluyeron
libros, tesis, monografias, ensayos. Adicionalmente se tomaron algunos libros de la
biblioteca virtual de la UPN como Pearson, Cengage digital library, MC Graw Hill, E-libro

para la consolidacion de la informacion.

Segun las busquedas filtradas se hizo el descarte de algunas publicaciones que no
tenia congruencia con las lineas de investigacion, por lo que fue necesario mantener las

publicaciones que esta dentro de lo investigado y relevancia de contenido.

Ladines Verastegui, M. pag. 10
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Fuentes de informacién por tipo de consulta

EBSCO
EBSCO HOST
PROQUEST
REDALYC
SCIELO
REDIB
DIALNET

Base de datos
Académicos

AN N N N RN

<\

Pearson

Mc Graw Hill

Libros Virtuales

<\

v' Cengage digital library

Revistas académica Revistas de Marketing

Autores de Libros Lovelock C., Wirtz J. (2015) Marketing de servicios:
Personal, tecnologia y estrategia. 72 Ed. México: Pearson.

Armstrong G., Kotler P. (2013) Fundamentos de marketing.
112. Ed. México: Pearson

Vicufia J.M.S. (2014) El plan de marketing en la practica. 19°
Ed. Espafia: Esic

Manes J.M. (2008) Marketing para instituciones educativas.
22, Ed. Argentina: Ediciones Granica

Fuente: Elaboracién propia

Ladines Verastegui, M. pag. 11
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Asimismo, la informacion investigada busca determinar las diferentes estrategias de

fidelizacidn que existen en las organizaciones en los Gltimos 10 afios.

En la recopilacion de datos se tomo la referencia el afio publicacion de los articulos,
siendo estos desde el afio 2008; las palabras claves que fueron empleadas: fidelizacion de
clientes, marketing relacional, satisfaccion del cliente. Asimismo, para la basqueda también
se usaron fuentes como autores de libros, base de datos electrénicos académicos. En la

siguiente tabla se hace el resumen de las fuentes obtenidas:

En la busqueda se emplearon palabras claves como (“estrategias de fidelizacion”), y

se hizo la busqueda en espafiol con afios comprendidos entre el 2008 al 2018.

Ademas, en el apartado de inclusién hemos tomado algunas palabras en inglés como
por (“Costumer satisfaction”, “Customer loyalty”) por ser las plataformas extranjeras nos

permite filtrar la informacion en forma apropiada al tema elegido.

Ladines Verastegui, M. pag. 12
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Sin embargo, en la exclusion hemos descartado algunas busquedas que tengan relacion con
las monografias, tesis y libros para dar mayor énfasis a los articulos cientificos y revistas
especializadas para el tema que pretendemos determinar las diferentes estrategias de

fidelizacién en los dltimos 10 afios en las organizaciones.

Para los criterios de inclusién, exclusion y seleccidn de datos tomamos como referencia la

siguiente tabla:

Resultados
Exclusion Inclusién de
bisqueda

Palabra Investigaciones
Clave encontradas

Se toma para
investigacion

PROQUEST | Marketing Tesis,ensayos,libros | Costumer satisfaction,2008 al 2018,
relacional 377 espafiol, texto completo,revista 15 3
cientifica, articulo
EBSCO Marketing Tesis, ensayos, 2008 al 2018, texto completo, customer
en 59 monografias loyalty, espafiol 11 4
instituciones
SCIELO Fidelizacion Tesis, 2008 al 2018 espairiol
. 29 . 14 5
and clientes ensayos,libros
EBSCO Fidelizacion Tesis, libros, Texto completo, 2008 al 2018,espafiol
. 100 39 10
HOST de clientes ensayos
REDIB Fidelizacion 89 Tesis, libros Revista,2008-2018 36 8
Ebook Fidelizacion Tesis,libros,ensayos | 2008 al 2018, espariol,
1088 : . . 65 6
Central businness&economics/marketing/general
Tabla 2:

Criterios de inclusion y exclusion en la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia

Ladines Verastegui, M. pag. 13
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

En la presente investigacion se realizd la busqueda de 60 articulos cientificos donde

se considero el estudio de 36 investigaciones.

En la plataforma Proquest se busco con la palabra clave de marketing relacional se
obtuvo como resultado 377 donde se tuvo filtrar con 10 afios de antigiiedad reduciéndose a
100 articulos, ademas se incluyé la palabra en texto completo “costumer satisfaction” y en
espafiol se obtuvieron 15 articulos de los cuales 3 eran de revistas cientificas que estan

alineado a lo investigado.

En la plataforma Scielo se busco con la palabra clave fidelizacién and clientes se
obtuvo 29 articulos donde se incluyo rango del afio 2011 al 2018 reduciéndose 14 articulos
de los cuales se excluyd tesis o monografias, y finalmente se incluyd por idioma espafiol

guedando 5 articulos seleccionados para la investigacion.

En la plataforma Ebsco se filtr6 con marketing en instituciones educativas
obteniendo 80 articulos de los cuales se incluy6 entre los afios 2008 y 2018 reduciéndose
59 articulos, se excluyd lo que era tesis o0 ensayos y solo texto completo teniendo 11
articulos y finalmente se incluyé en la bisqueda la palabra “customer loyalty” quedando 4

articulos para la investigacion.

Ladines Verastegui, M. pag. 14
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En la figura N° 1 se observa que la mayor busqueda de articulos cientificos se da en la

plataforma Ebsco Host con 10 articulos, en Redib con 8 articulos, Ebook central con 6, la

plataforma Scielo con 5 articulos y finalmente Ebsco con articulos encontrados.

Figura 1: Articulos cientificos en diferentes plataformas

Articulos Cientificos

Ebook Central [N ¢
Redib [N s
Ebscotost | 10
scielo NG 5
Ebsco NN 4
Proquest [NNNENEGEGEGGEEEEE 3

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 1 se evidencia que los articulos con mayor busqueda le pertenecen a la

plataforma Ebsco.

Ladines Verastegui, M. pag. 15
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Tabla 3:

Articulos de investigacion en diferentes paises

Pais Cantidad %
Espafa 13 38%
Colombia 12 35%
México 5 15%
Peru 4 12%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 3 se muestra los paises que han desarrollado investigaciones relacionados a

fidelizacién de clientes, donde mayor investigacion esta relacionada con el pais de Espafia.

Figura 2: Tipos de documentos consultados en la investigacion

Tipos de documentos

25
20
15

10

0 — .

Revista Articulo Ensayo Libros

]

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 2 se muestra los resultados por cada tipo de documento consultado en la
investigacion cientifica, donde se encuentra mayor relacion los articulos cientificos y

revistas especializadas.

Ladines Verastegui, M. pag. 16
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Figura 3: Investigaciones por tipo de variables

Tipos de Variables

4%

D

= Marketing Relacional m Fidelizacion de clientes
m Satisfaccion de clientes m Comportamiento del consumidor

® Marketing Educativo

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 3 podemos establecer que la variable preponderante es marketing relacional

con fidelizacion de clientes abarcando el 70% de los investigado en los articulos cientificos.

Ladines Verastegui, M. pag. 17



Tabla 4:

Origen de los articulos de investigaciéon

Base de Palabras VELELIES
datos claves Analizadas
Influencia del marketin
. g Marketing
relacional en los .
. relacional,
Salas resultados Marketin marketin
Scielo organizacionales de gfidelizaci Perd 2017 R g
H.J. o X ) educativo,
instituciones educativas on e s
. ; fidelizacién de
privadas de Lima .
. clientes
metropolitana
Marketing de Marketin o o
. . g o Fidelizacién de
Proques Sarmien relaciones: un andlisis gde Espafi .
R K 2017 clientes,
t toJ.R. decontenido de sus relacione a R
. marketing
fundamentos tedricos s
. . Cliente;
Estrategia de marketing S .
Guzman relacional para lograr la fidelizacié Marketing,
Redalyc - p . g n; Peru 2014 estrategias
J.C. fidelizacién de los . s
. marketin fidelizacién
cliente
g
Mercade
o
un enfoque de .
. educativo
. mercadeo de servicios
Ospina . , R
educativos para la Fidelizacion,
. M.R., ) Mercade Colom R
Scielo ) gestion de las ) 2010 marketing
Sanabria . ode bia X
organizaciones de . educativo
P.E. L. . servicios,
educacién superior en .
R Investigac
colombia L
ion de
Mercados
Cadena . . Mercade
marketing educativo .
L., o Marketing
como factor de . .
Almanza . educativo | Colom educativo,
Redype competitividad en las ) 2018 . L
K., R , bia satisfaccion
instituciones de . .
Ustate L ) marketin cliente
educacion superior
M. g
é entend
Que.en endemos por Marketin o Marketing,
Ebsco Fernand | usuario como centro del Espafi L
. . g 2015 relacién con el
Host ez N. servicio. Estrategiay - a .
- . servicios cliente
tactica en marketing
Determinantes del
Veas Marketing Boca a Boca
LA, en el Contexto Satisfacci
Ebsco ! . . ) . Marketing,
Host Sanchez Universitario: El Rol de on, Chile 2019 lealtad clilengtes
A.D., la Satisfacciony la lealtad
Perez C. Lealtad de los
Estudiantes
Sanz D., . .
.. marketing educativo
Crissien trategia de
T, como es r.a gl Estrategia Colom Fidelizacién,
Ebsco Garcia n'egoc‘lo en ,marketin ) 2016 satisfaccion
universidades bia .
J., g,crm clientes
Patifio .
privadas
M.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

La fidelizacion de clientes genera una ventaja competitiva para la empresa,
generando una barrera de entrada para la competencia; permitiendo aumentar el
precio, atraer de nuevos clientes disminuir los costos de marketing, y una garantia

para la existencia de la empresa, siendo por ello de gran valor para la misma.

Para mantener la fidelizacion de clientes se debe evitar el abandono de los clientes
insatisfechos, generar buen trato al cliente interno y externos, ademas de estudiar de
una forma periodica el nivel de fidelizacién y las posibles causas de satisfaccion o

insatisfaccion de ello.

En la mayoria de los casos analizados en la revision sistematicas las diversas
entidades (educativas 0 no educativas) relacionan la fidelizacién de los clientes con
los agentes internos (colaboradores — clientes) y externos (proveedores); donde se

debe mantener una buena relacion para mantener los clientes.

Existen diversos programas de fidelizacién que permiten redituar el servicio con
ellos pero que solo es posible si se mantiene una base de datos actualizada de los
clientes y la posible aplicacién de sistemas para el control de la misma como los

CRM (Customer Relationship Management).

) ) Pag.
Ladines Verastegui, M. 10
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v Una de las limitaciones encontradas fue solo usar articulos en espafiol donde se
encuentra pocas investigaciones relacionadas a la educacion con la fidelizacién de

clientes, por lo tanto, se sugiere ahondar més en la investigacion de esta variable.

v" Otra limitacion fue no investigar articulos en ingles donde se ha observado mayores
investigaciones sobre la variable mencionada sin embargo por no dominar el area

se dejé la investigacion solo con articulos en espafiol.

v’ Las diversas estrategias de fidelizacion que emplean las empresas estan asociadas a
mejorar la satisfaccion del cliente, obtener mayor cercania con la marca por ende
mayor fidelizacion donde permite a la empresa generar mayores ventas y lealtad a

largo plazo.

) ) Pag.
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