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RESUMEN 

El presente trabajo describe las tendencias de la fidelización del cliente y su 

influencia en el posicionamiento, enfocadas en las empresas que tienen una necesidad de 

determinar de manera adecuada fidelización de sus clientes y que le ayude a crecer ante los 

diferentes criterios de razonabilidad y expansión. El objetivo de este trabajo fue describir los 

diferentes enfoques, beneficios, estrategias, herramientas, dimensiones de las variables 

Fidelización y posicionamiento por medio de la revisión sistemática literaria científica de 10 

años, Esta revisión teórica con fuentes teóricas secundarias, se realizó bajo la metodología 

de la revisión sistemática con base en las estrategias actuales de la metodología de 

investigación, como es el APA y metodología de la Universidad UPN. Los resultados 

muestran el beneficio que se obtiene al momento que una empresa fideliza a sus clientes y 

eso como repercute en el posicionamiento de las empresas de floristeria.  

PALABRAS CLAVES: Fidelización de clientes, posicionamiento  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día es de vital importancia en el mundo que las empresas de floristería logren un 

posicionamiento de su marca en un mundo mercantil donde la competencia es alta. La 

competencia hoy por hoy en las empresas de floristería cada día es más fuerte; ya que la 

oferta (Competidores) es más y fuerte y la demanda (Clientes) más exigente. Sumado a ello 

debemos considerar los cambios constantes que surgen en el mercado, es por ello que es 

importante escuchar cada necesidad que presenten nuestros clientes con la única finalidad 

de buscar satisfacer sus requerimientos con nuestros productos. Es por ello que con el fin de 

mantener el posicionamiento de las Empresas en mundo cambiante tanto comercial, 

económico, político urge fidelizar a los clientes con el fin de que sean clientes constantes a 

pesar de los cambios que se puedan presentar en el ámbito mercantil.  Por su parte López 

(2014), menciona que en un mundo competitivo es de gran necesidad posicionar la empresa 

en el mercado de floristería, con el fin de mantener un margen de ventas positivo durante la 

existencia de la empresa, para ello se recomienda el uso de una estrategia de markenting 

llamada Fidelización de clientes. Esta estrategia permite lograr que el cliente se fidelice con 

las empresas de floristería, para ello la empresa deberá brindar productos de acuerdo a las 

necesidades de sus clientes.  

Por otra lado Sánchez y Vera (2017), En su tesis titulada Plan de posicionamiento de 

la marca y fidelización de clientes en la ciudad de Cuencas para la empresa “Alta Tecnología 

en seguridad”, determinó que la empresa tiene un bajo posicionamiento en el mercado, y la 

falta de interés de la empresa por solucionar los problemas de los clientes, ha llevado que la 

fidelización del cliente tenga niveles bajos; el cual tiene una repercusión directa en las 

ventas. Por lo cual se propone un plan que está enfocado en las dimensiones estudiadas de 

las variables las cuales son la fidelización del cliente y posicionamiento; para que de esta 

manera la imagen actual que tiene la empresa cambie. Con el plan propuesto se pretende 

llegar a los clientes potenciales y retenerlos, porque es menos costoso, a diferencia de un 

cliente nuevo donde se tiene que invertir en publicidad y demostraciones. 

La Fidelización de clientes  es una de las estrategias más usadas en diferentes países 

del mundo, ya que permite en gran manera posicionarse en el mercado, es por ello que Cuyán 

& Olaya (2015) concluyen dentro de su investigación que si la empresa no se encuentra 

posicionada en el mercado todas las estrategias publicitarias y otras que se plasmen en la 

organización es como gastar “pólvora en gallinazo”, pero si al organización se encuentra 
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posicionada en el mercado todas las estrategias que se usen con el fin de fidelizar a los 

clientes con la empresa serán de gran de beneficio, pues permitirá a las empresas a ser más 

competitivas en el mercado.  

Es importante para las empresas de floristeria estar posicionadas en el mercado, es 

por ello que Romero (2017), al respecto menciona que es de gran importancia pues se 

pretende la preferencia como la primera opción dentro de muchas más existentes en el 

mercado. El mismo que al final se ve repercutido numéricamente por el aumento económico. 

Sin embargo no solo las empresas deben buscar posicionarse en el mercado, si no también 

lograr la fidelidad de sus clientes. La fidelidad de los clientes siempre será una de los 

principales problemas en los países latinoamericanos, en donde solo un porcentaje mínimo 

es fiel a un solo producto. En Perú por ejemplo en la industria de la floristería existen las 

flores originales y las flores importadas, las calidades son diferentes y los precios de la 

misma forma, ya que las flores importadas a Perú siempre tienen a presentar bajos costos; 

lamentablemente los consumidores en su mayoría prefieren costo a calidad, es por ello que 

fidelizar a los clientes viene a ser de gran importancia para el posicionamiento continuo de 

la empresa en donde todo es competencia. 

En Perú la fidelización de clientes es un tema constante de investigación, puesto que 

se busca medidas necesarias que permitan a las empresas adelantarse al comportamiento de 

sus clientes, es decir previendo los requerimientos, deseos, preferencias, que estos mismos 

tenga, sin la necesidad de realizarles consultas directamente a ellos. Es por ello que hoy en 

día en el afán de fidelizar a los clientes esta como tendencia el Customer Relationship, que 

en español será gestión de la relación con el cliente. Está área debe ser importante plasmarla 

dentro de las empresas de floristería que tienen el deseo de mantener un posicionamiento en 

el mercado mediante la fidelización de sus clientes. 

En el sector la libertad se ha visto en aumento las empresas de floristería que brindan 

el servicio de armado de flores de todo tipo de especie y calidad, para eventos especiales y 

regalos en ocasiones. Y de este tipo de empresas hay infinidades en nuestro país. En nuestra 

región La Libertad este tipo de empresas se encuentra en un auge tremendo debido a las 

necesidades de los clientes en decorar o mostrar un gesto a sus seres queridos. Es por ello 

que existe una necesidad grande de tener en cuenta el posicionamiento de los clientes 

mediante la fidelización de clientes. 
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Por ello es de gran importancia mencionar que con el fin de evaluar si la fidelización 

de clientes influye en el posicionamiento de las empresas de floristería, Trujillo 2018 se 

plasmó la siguiente pregunta ¿De qué manera influye la fidelización de clientes en el 

posicionamiento de las empresas de floristería, Trujillo 2018? Para la correcta respuesta a la 

pregunta planteada se procedió a realiza una investigación, teniendo en cuenta libros, 

bibliotecas virtuales y repositorios de universidades. 

Gutiérrez y Vásquez (2017). En su tesis titulada Influencia de la fidelización en el 

posicionamiento de Plaza Vea-Real Plaza Trujillo Primer Semestre, demostró que los niveles 

de fidelización y posicionamiento son positivos para Plaza Vea, y esto es debido a la buena 

atención que el personal de esta empresa de muestra a los clientes, muy aparte si el producto 

es de calidad o no. Una de las deficiencias, según la encuesta es que Plaza Vea es un centro 

comercial muy pequeño, por lo cual es difícil pagar, debido a las grandes colas que existe 

por la cantidad de clientes que tiene la empresa. En cuanto al posicionamiento mencionan 

que el servicio que brinda Plaza Vea es mejor que el de los demás centros comerciales, 

debido a su servicio personalizado; que es un aspecto importante para Plaza Vea. Entonces 

se puede determinar que la empresa tiene una buena fidelización del cliente y por efecto 

reciproco tiene un buen posicionamiento. 

Por otro lado, Tirado (2017), en su Tesis: “Nivel de fidelización de la marca en los 

clientes jóvenes del Cinerama Chimbote” llega a la siguiente conclusión: La empresa 

Cinerama Chimbote presenta una gran variedad de proyecciones de películas, hecho que ha 

sido fruto del posicionamiento que tiene la empresa en el mercado. Los clientes se mostraron 

contentos de que esta empresa en mención haya lograda un éxito en tan corto tiempo debido 

a su gran variedad de películas estelares. De esta manera la empresa fideliza a los clientes y 

posiciona su marca superando en gran manera a otras empresas de su robro.  A su vez el 

Cinerama y los clientes han presentado una relación estable con todos sus clientes, este hecho 

genera más confianza dentro de la organización. Tal es el nivel de satisfacción que el cliente 

al salir del cinerama logra sentirse tan contento de lo que pudo desembolsar llegándolo a 

tomar como una inversión. 

Por su parte García (2014) en su tesis titulada “Posicionamiento de marca del 

Supermercado Merkafacil en el Municipio de Rionegro, a través del Factor Fidelización”, se 

demostró que la fidelización es un factor muy importante para mantener las distinción y 

diferencia con otros supermercados, porque permite aumentar el posicionamiento de la 
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empresa, al lograr que el cliente realice una recompra en el mismo lugar sin importar la 

competencia que exista alrededor; pero que actualmente aún le falta mejorar el servicio a 

Supermercado Merkafacil, el cual permita que el cliente siempre lo recuerde. Por otro lado, 

el posicionamiento que la empresa tiene esta en un nivel aceptable, pero que no cumple con 

las proyecciones o metas del supermercado, por lo cual tienen que replantear sus estrategias 

con el fin de lograr sus metas propuestas. Con estos resultados queda claro que la influencia 

de la fidelización tiene una relación directa con el posicionamiento.  

Para Campos y Flores (2014), en su tesis titulada: “Servicios de Floristería para bodas 

religiosas de las Iglesias Santa María Catedral y Nuestra Señora de la Consolación de la 

Ciudad de Chiclayo. Concluye que: el servicio de floristería hoy en día está en su Boom, sin 

embargo existe la competencia, para ello se pudo observar que la empresa cuenta con 

estrategias de marketing que diariamente las usa para fidelizar a sus clientes y esos a su vez 

ayuden a posicionar la Empresa. Se pudo observar también que si la empresa llega a estar 

posicionada en el mercado siempre contará con clientes, y no será un factor para determinar 

el precio del producto el costo, si no la calidad. Por otro lado Torres y García (2013), 

mencionan 4 dimensiones principales con el cual se pude medir el posicionamiento de una 

empresa, y determinar qué nivel es el que tiene, en pocas palabras determinar el porcentaje 

de participación. 

 La ubicación: es importante que la empresa se encuentre ubicada en lugares 

competitivos en donde haya fluctuación de transeúntes.  

 Precio: el precio es otro factor importante dentro del posicionamiento, se deberá 

vender un producto a un precio razonable.  

 La publicidad y promoción: La fidelización de los clientes y el posicionamiento de 

una empresa se ven influenciados en la medida de que la empresa emplea 

publicidad.   

 La situación económica: si tus ingresos son buenos, y son los esperados entonces 

estas posicionado en tu propio mercado.. 

 

Así mismo para el autor Gonzales (2009) nos menciona las siguientes 5 estrategias, las cuales 

se mencionan a continuación: 

 Brindar un Buen Servicio al Cliente: Asegura un ambiente de confiabilidad entre el 

cliente y la empresa. 
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 Brindar Servicios de Post Venta: Otorgar un beneficio extra al valor de la compra, 

muchas veces la empresas ofrecen llevar sus compras hasta el domicilio del cliente. 

 Mantener Contacto con el Cliente: Cuando se mantiene el contacto con el cliente 

hay la opción de ofrecer al cliente las nuevas propuestas de negocio o nuevas 

mercaderías adquiridas. 

 Buscar un Sentimiento de Pertenencia: Integrar al cliente con la empresa es un 

punto a favor de la empresa, pues el cliente sentirá que es importante. Por ejemplo 

implementando un buzón de sugerencias.  

 Usar Incentivos: Siempre se deben de ofrecer incentivos a nuestros clientes con la 

finalidad de que sientan que son valorados por nuestra entidad. No importa el precio 

si no el gesto.  

 Ofrecer un Producto de Buena Calidad: Los productos a ofrecer deberán pasar por 

estándares de calidad. 

En lo antes mencionado se plantea lo siguiente que es determinar la influencia de la 

fidelización de clientes en él posicionamiento de las empresas de floristería, Trujillo 2018. 

Todo este proceso se realizará mediante una revisión sistemática que permita el desarrollo 

de la organización, como también determinar la importancia de la variable independiente 

fidelización de clientes y del variable dependiente posicionamiento.  
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.CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

Tipo de estudio 

Se pretende reunir en las revisiones sistemáticas todo lo teórico referente al problema 

de investigación, dando realce lo que se conoce acerca de problemáticas similares a la 

investigación pero actuales, a través de los resultados que se obtengan fruto de la revisión 

de otras investigaciones similares al tema de estudio. Se toman en cuenta también conceptos 

teóricos de libros, revistas, tesis, entre otros. Esta investigación viene a ser no experimental, 

de corte transversal y de diseño descriptivo, este modelo de investigación es su mayoría son 

usadas en investigaciones científicas del rubro de las ciencias empresariales. (Hernández, 

2010).  

En este trabajo denominado revisión sistemática, se analizaron fuentes de 

investigaciones actuales con el fin de asegurar una información veraz y a su vez con el fin 

de brindar una base teórica de lo que se pretende realizar la investigación, con el fin de 

resolver el problema planteado ¿De qué manera influye la fidelización de clientes en el 

posicionamiento de las empresas de floristería, Trujillo 2018? 

Fundamentación de la metodología.  

Esta investigación cuenta con diferentes formas de recabar información y plantear la 

misma, dentro de las cuales se presentan el análisis documental, revisión de literatura 

científica, la misma que hoy en día se usa con el fin de que toda la información pase por 

procesos de investigación científica. Por otro lado existe un análisis descriptivo, un análisis 

observacional y a su vez explicativo. Sin embargo estos métodos tienen una pequeña 

deficiencia, que solo son vistos y analizados por el investigador propiamente dicho; es por 

ello que con la finalidad de realizar un trabajo acorde a los requerimientos del mercado se 

precisa de la realización de una revisión sistemática.  (Manterola y Zavando, 2009; Urrútia 

y Bonfill, 2010). 

Criterio de Elegibilidad 

Para la obtención de la información se realizó un filtro  de información con la única 

finalidad de reducir riesgos y se ha creído conveniente establecer parámetros como ser: el 

periodo de búsqueda de información debe de estar dentro del rango del 2008 al año 2018; 

los mismos que vienen a ser 10 años de antigüedad; se establece a su vez 2 idiomas, el 

español y el Inglés. Todo esto se realizara con la única finalidad de contar con la mayor 
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cantidad de investigaciones de confianza y ricos en gran manera en conocimientos. 

(Manterola y Zavando, 2009; Urrútia y Bonfill, 2010). A su vez también se consideraran 

investigaciones provenientes de fuentes de internet como ser Google Académico, los 

repositorios, bibliotecas digitales. 

Para Hernández (2011), las revisiones sistemáticas en si ya cuentan con parámetros 

establecidos, en donde se indica que las investigaciones no experimentales pueden tener un 

promedio de tiempo de recolección desde el año 2008 al 2018. Sin embargo las 

investigaciones experimentales solo deberán considerar un año. ( 

Búsqueda y Recurso de información.  

Se consideró en esta investigación denomina revisión sistemática armar un parámetro 

por investigaciones antecesoras, artículos, revistas, libros, entre otras, que brinde un soporte 

técnico a la investigación. En primera instancia se realizó la búsqueda de la información 

considerando palabras claves como ser fidelización de clientes y el posicionamiento del as 

empresas de floristeria en Trujillo teniendo en cuenta los idiomas establecidos 

anteriormente.  

Todo lo mencionado se concretara mediante el uso de bibliotecas tanto virtuales 

como físicas, dentro de los cuales se cuentan con: CONCYTEC - Consejo Nacional de 

Ciencia, Tecnología e innovación tecnológica, Repositorio UPEU, Repositorio UIGV, 

Repositorio ESAN, Repositorio FUNLAM, Repositorio AZUAY, Repositorio UPAO, 

Repositorio UCV, Repositorio USAT, Repositorio UDH, Google Acadmyc, Google 

Acadmyc, Repositorio UR, Ediciones Pirámide, Icb Editores. A su vez, se tuvo en cuenta 

como un patrón de búsqueda iniciando del año 2008 hasta  diciembre del 2018. Fruto de esta 

búsqueda se logró recabar 70 investigaciones originales. 

 

Tabla 1 

Fuente de información Científica  

Fuente Pagina Contenido 

CONCYTEC - Consejo Nacional 

de Ciencia, Tecnología e 

innovación tecnológica. 

https://alicia.concytec.gob.pe/vufin

d/Record/UNTL_fc130afd2d8891

d28a13390e92a2e4c6 

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Repositorio UPEU http://repositorio.upeu.edu.pe/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 
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Repositorio UIGV http://repositorio.uigv.edu.pe/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Conexión Esan https://www.esan.edu.pe/apuntes-

empresariales/2016/04/el-crm-y-

la-fidelizacion-de-clientes/.  

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Repositorio FUNLAM http://repositorio.bibliotic.info/spip

.php?auteur371 

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Repositorio AZUAY http://dspace.uazuay.edu.ec/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Repositorio UPAO http://repositorio.upao.edu.pe/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Repositorio UCV http://repositorio.ucv.edu.pe/ Decretos Legislativos 

Repositorio UPEU http://tesis.usat.edu.pe/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Universidad de Huánuco http://repositorio.udh.edu.pe Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Universidad Privada Antenor 

Orrego 

http://repositorio.upao.edu.pe/ Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Fidelización del Cliente-  https://scholar.google.es/schhp?hl=

es&as_sdt=0,5 

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Fidelización de clientes  https://scholar.google.es/schhp?hl=

es&as_sdt=0,5 

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Universidad de la Rioja https://dialnet.unirioja.es/servlet/ar

ticulo?codigo=147360 

Investigaciones aprobadas y 

reales del Perú. 

Economía y administración de 

empresas  

https://www.edicionespiramide.es/

libro.php?id=3277167 

Libros 

Finanzas para el marketing y las 

ventas 

https://www.agapea.com  Libros 

Fidelización de clientes https://www.agapea.com Libros 

Fidelización de clientes https://www.agapea.com Libros 

Universidad Juan Carlos  https://www.agapea.com Libros 

Fidelización del cliente https://www.agapea.com Libros 

Estrategias empresariales  https://www.agapea.com Libros 

Marketing empresarial https://www.agapea.com Libros 

Especialidades formativas https://www.agapea.com Libros 

Elaboración: El autor 

 

 

http://repositorio.uigv.edu.pe/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/04/el-crm-y-la-fidelizacion-de-clientes/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/04/el-crm-y-la-fidelizacion-de-clientes/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/04/el-crm-y-la-fidelizacion-de-clientes/
http://repositorio.bibliotic.info/spip.php?auteur371
http://repositorio.bibliotic.info/spip.php?auteur371
http://repositorio.upao.edu.pe/
http://repositorio.udh.edu.pe/
http://repositorio.upao.edu.pe/
http://repositorio.upao.edu.pe/
http://repositorio.upao.edu.pe/
http://repositorio.upao.edu.pe/
http://repositorio.upao.edu.pe/
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=147360
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=147360
https://www.edicionespiramide.es/libro.php?id=3277167
https://www.edicionespiramide.es/libro.php?id=3277167
https://www.agapea.com/
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Criterios de inclusión y de exclusión 

 Para la inclusión de la información se consideró los parámetros planteados 

anteriormente como ser el año, la metodología en la que fueron realizados y el idioma. Todo 

esto en su conjunto se realiza con la finalidad de lograr obtener información confiable, veraz 

y de calidad. 

Para el criterio de exclusión se pasó a retirar toda aquella información que no cumplía 

con los parámetros establecidos en la investigación. Es decir información que se realizó antes 

del 2008 e información que no contaba con la misma metodología de la investigación. 

(Fernández, 2015).   

Proceso de recopilación de datos 

En esta parte de la investigación se detalla cómo fue los procesos de recopilación de 

datos, y se presenta la información en una tabla especificando la naturaleza, tipo de estudio, 

mencionando el tipo de investigación, el año, el país de procedencia, entre otros datos 

importantes. Este proceso es importante pues es un resumen de todas las investigaciones que 

se lograron recabar para el desarrollo de este trabajo denominado revisión sistemática. 
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Tabla 2 

Relación de las informaciones recolectadas 

N° 
Universidad o 

Revista 
Naturaleza País Libro, Revista o tesis Autor Año 

Tipo de 

estudio 
Buscador 

1 

Universidad 

Nacional 

Tecnológica de 

Lima Sur 

Nacional Perú 

El Marketing Relacional y su 

influencia en la fidelización de los 

clientes en la empresa JF Correderos 

de Seguros 

López, L 2014 
No 

experimental 

CONCYTEC - Consejo 

Nacional de Ciencia, 

Tecnología e innovación 

tecnológica. 

2 
Universidad 

Peruana Unión 
Privada Perú 

El Neuromarketing y la fidelización en 

los clientes en la tienda GQ 

Cuyán, A., & 

Olaya, K 
2015 

No 

experimental 
Repositorio UPEU 

3 

Universidad Inca 

Garcilaso de la 
Vega 

Nacional Perú 

Calidad del Servicio y fidelización del 

paciente en la clínica oftálmica 
Instituto de la visión 

Romero, A 2017 
No 

experimental 
Repositorio UIGV 

4 Conexión Esan Nacional Perú El CRM y la fidelización de clientes Conexión Esan 2016 Informativo Repositorio ESAN 

5 

Fundación 

Universitaria 

Luis Amigó 

Nacional 
Colombi

a 

Posicionamiento de marca del 

Supermercado Merkafacil en el 

Municipio de Rionegro, a través del 

Factor Fidelización 

García 2014 
No 

experimental 
Repositorio FUNLAM 

6 
Universidad del 

Azuay 
Nacional Ecuador 

Plan de posicionamiento de la marca y 

fidelización de clientes en la ciudad de 
Cuencas para la empresa “Alta 

Tecnología en seguridad”, Ecuador: 

Universidad del Azuay 

Sánchez y Vera 2017 
No 

experimental 
Repositorio AZUAY 

7 

Universidad 

Privada Antenor 

Orrego 

Privada Perú 

Influencia de la fidelización en el 

posicionamiento de Plaza Vea-Real 

Plaza Trujillo Primer Semestre 

Gutiérrez y 

Vásquez 
2017 

No 

experimental 
Repositorio UPAO 

8 
Universidad 

Cesar Vallejo. 
Privada Perú 

Nivel de fidelización de la marca en 
los clientes jóvenes del Cinerama 

Chimbote 

Tirado 2017 
No 

experimental 
Repositorio UCV 

9 

Universidad 

Católica Santo 

Toribio de 

Mogrovejo 

Privada Perú 

Servicios de Catering para bodas 

religiosas de las Iglesias Santa María 

Catedral y Nuestra Señora de la 

Consolación de la Ciudad de Chiclayo 

Campos y Flores 2014 Informativo Repositorio USAT 
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10 
Universidad 

Peruana Unión 
Privada Perú 

Posicionamiento y fidelización del 

cliente de los supermercados de Lima 

Este 

Alarcón y 

Huanacuni 
2017 

No 

experimental 
Repositorio UPEU 

11 
Universidad de 

Huánuco 
Nacional Perú 

Posicionamiento de la Marca y la 

fidelización del consumidor del 

Supermercado Metro 

Kyara Mishell 

Rufino Follegate 
2016 

No 

experimental 
Repositorio UDH 

12 

Universidad 
Privada Antenor 

Orrego 

Privada Perú 

Propuesta de estrategia de fidelización 
para posicionar la marca Kenwood en 

las tiendas por departamento del mall 

aventura plaza de la ciudad de Trujillo 

Celis Vanini, 

Daniel Grimaldo 
2015 

No 

experimental 
Repositorio UPAO 

13 
Fidelización del 

Cliente- 
Privada España 

Introduccion a la venta personal y a la 

Dirección de ventas 
Ana Isabel Bastos 2016 

No 

experimental 
Google Acadmyc 

14 
Fidelización de 

clientes 
Privada España Fidelización de clientes Juan Carlos Alcaide 2015 

No 

experimental 
Google Acadmyc 

15 
Universidad de la 

Rioja 
Privada España El valor y la fidelización de clientes 

José Enrique Bigné 

Alcañiz, Miguel 

Ángel Moliner 

Tena, Lluís J. 

Callarisa Fiol 

2014 
No 

experimental 
Repositorio UR 

16 

Economía y 

administración 

de empresas 

Privada España Marketing de fidelización 

Blanca García 

Gómez , Ana María 

Gutiérrez Arranz 

2013 Informativo Ediciones Pirámide 

17 

Finanzas para el 

marketing y las 
ventas 

Privada España 
Cómo planificar y controlar la gestión 

comercial 

José de Jaime 

Eslava 
2015 Informativo Ediciones Pirámide 

18 
Fidelización de 

clientes 
Privada España Fidelización de clientes ICB Editores 2010 Informativo Icb Editores 

19 
Fidelización de 

clientes 
Privada España Fidelización de clientes 

Laura Virué 

Escalera 
2016 Informativo Ediciones Piramide 

20 
Universidad Juan 

Carlos 
Privada España 

Las entidades financieras españolas y 

la fidelización de clientes de Editorial 

Dykinson, S.L. 

Editorial Dykinson, 

S.L. 
2012 Informativo Ediciones Piramide 

21 
Fidelización del 

cliente 
Privada España 

Introducción a la venta personal y a la 

dirección de ventas II Edi. 

Ana Isabel Bastos 

Boubeta 
2016 Informativo Ediciones Piramide 

Elaboración: El autor 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

Este trabajo denominado revisión sistemática tuvo a bien considera 70 

investigaciones realizadas en tiempos anteriores las mismas que se elaboraron aplicando el 

conocimiento científico. Dentro de las cuales estuvieron  4 investigaciones de la Universidad 

Nacional Tecnológica de Lima Sur en su repositorio CONCYTEC - Consejo Nacional de 

Ciencia, Tecnología e innovación tecnológica, 5 de la Universidad Peruana Unión en su 

Repositorio UPEU, 4 investigaciones de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega en su 

Repositorio UIGV, 5 de la revista Conexión Esan extraído del Repositorio ESAN, 6 de la 

Fundación Universitaria Luis Amigó extraído de su Repositorio FUNLAM, 5 de la 

Universidad del Azuay extraído de su Repositorio AZUAY, 5 de la Universidad Privada 

Antenor Orrego extraído del Repositorio UPAO, 4 investigaciones de la Universidad Cesar 

Vallejo mediante el uso del Repositorio UCV,  4 investigaciones de la Universidad Católica 

Santo Toribio de Mogrovejo mediante el Repositorio SAT,  6 investigaciones de la 

Universidad de Huánuco extraídas de su Repositorio UDH, 5 libros Fidelización del Cliente 

extraído de Google Acadmyc, 4 libros sobre Fidelización de clientes y ventas extraído de 

Google Acadmyc, 3 investigaciones de la Universidad de la Rioja extraído de su Repositorio 

UR, 8 libros de Ediciones Pirámide y 2 Libros de ICB Editores. 

Luego de plasmar toda la información consultada se pasó a eliminar toda aquella 

teoría que no cumplían con los parámetros establecidos como ser periodo de tiempo, 

metodología de investigación, entre otros. Con la ayuda de EndNote se procedió a eliminar 

toda la información que no cumplía con las nomas  y parámetros de la investigación, 

quedando de esa manera solo 24 investigaciones entre tesis, libros, revistas y esbosos.  

De los 24 artículos se procedió a la identificación del tipo de investigación las 

diferentes universidades citadas tanto como nacionales y particulares, locales y extranjeras 

como ser los repositorios, bibliotecas virtuales, blogs, entre otros, como lo muestra la 
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selección de 24 investigaciones en la tabla N° 2 y los motores de búsqueda en la Tabla N° 

1. 

A nivel global se ha podido observar que la fidelización de los clientes en las empresas a las 

que uno representa se ven en la necesidad de posicionar su mercado en un mundo donde la 

competitividad es del día al día.  

Figura 1 

Procedimiento de recolección de información  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaboración: La Autora 

 

 

 

Parte 

1 

Se considera 70 investigaciones, dentro de las cuales estuvieron  4 investigaciones de la Universidad 

Nacional Tecnológica de Lima Sur en su repositorio CONCYTEC - Consejo Nacional de Ciencia, 

Tecnología e innovación tecnológica, 5 de la Universidad Peruana Unión en su Repositorio UPEU, 4 

investigaciones de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega en su Repositorio UIGV, 5 de la revista 

Conexión Esan extraído del Repositorio ESAN, 6 de la Fundación Universitaria Luis Amigó extraído de su 

Repositorio FUNLAM, 5 de la Universidad del Azuay extraído de su Repositorio AZUAY, 5 de la 

Universidad Privada Antenor Orrego extraído del Repositorio UPAO, 4 investigaciones de la Universidad 

Cesar Vallejo mediante el uso del Repositorio UCV,  4 investigaciones de la Universidad Católica Santo 

Toribio de Mogrovejo mediante el Repositorio SAT,  6 investigaciones de la Universidad de Huánuco 

extraídas de su Repositorio UDH, 5 libros Fidelización del Cliente extraído de Google Acadmyc, 4 libros 

sobre Fidelización de clientes y ventas extraído de Google Acadmyc, 3 investigaciones de la Universidad 

de la Rioja extraído de su Repositorio UR, 8 libros de Ediciones Pirámide y 2 Libros de ICB Editores. 

Parte 2 

Luego de plasmar toda la información consultada se pasó a eliminar toda aquella teoría que no 

cumplían con los parámetros establecidos como ser periodo de tiempo, metodología de 

investigación, entre otros. Con la ayuda de EndNote se procedió a eliminar toda la información que 

no cumplía con las nomas  y parámetros de la investigación, quedando de esa manera solo 24 

investigaciones entre tesis, libros, revistas y esbosos. 

Parte 3 

A nivel global se ha podido observar que la fidelización de los clientes en las 

empresas a las que uno representa se ven en la necesidad de posicionar su mercado 

en un mundo donde la competitividad es del día al día.  
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Figura 2 

Procedimiento de recolección de información  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaboración: El autor 

 

Realizar una revisión sistemática es de gran importancia puesto que nos permitirá plantear 

de una marea concisa y puntualizada los objetivos principales características, con las que 

deben de contar las empresas de floristería para mantener la fidelización de los clientes y así 

mantener el posicionamiento en un mundo donde todo es competencia, donde prima la 

ilegalidad y en donde los consumidores prefieren más el precio que el costo. 

Tabla 3 

Nombre de investigaciones estudiadas, autores y año de publicación 

N° Libro, Revista o tesis Autor 

1 El Marketing Relacional y su influencia en la fidelización de los clientes en 

la empresa JF Correderos de Seguros 

López, L 

2 El Neuromarketing y la fidelización en los clientes en la tienda GQ Cuyán, A., & Olaya, K 

3 Calidad del Servicio y fidelización del paciente en la clínica oftálmica 

Instituto de la visión 

Romero, A 

4 El CRM y la fidelización de clientes Conexión Esan 

5 Posicionamiento de marca del Supermercado Merkafacil en el Municipio 

de Rionegro, a través del Factor Fidelización 

García 

6 Plan de posicionamiento de la marca y fidelización de clientes en la ciudad 

de Cuencas para la empresa “Alta Tecnología en seguridad”, Ecuador: 

Universidad del Azuay 

Sánchez y Vera 
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7 Influencia de la fidelización en el posicionamiento de Plaza Vea-Real Plaza 

Trujillo Primer Semestre 

Gutiérrez y Vásquez 

8 Nivel de fidelización de la marca en los clientes jóvenes del Cinerama 

Chimbote 

Tirado 

9 Servicios de Catering para bodas religiosas de las Iglesias Santa María 

Catedral y Nuestra Señora de la Consolación de la Ciudad de Chiclayo 

Campos y Flores 

10 Posicionamiento y fidelización del cliente de los supermercados de Lima 

Este 

Alarcón y Huanacuni 

11 Posicionamiento de la Marca y la fidelización del consumidor del 

Supermercado Metro 

Kyara Mishell Rufino 

Follegate 

12 Propuesta de estrategia de fidelización para posicionar la marca Kenwood 

en las tiendas por departamento del mall aventura plaza de la ciudad de 
Trujillo 

Celis Vanini, Daniel 

Grimaldo 

13 Introduccion a la venta personal y a la Dirección de ventas Ana Isabel Bastos 

14 Fidelización de clientes Juan Carlos Alcaide 

15 El valor y la fidelización de clientes José Enrique Bigné 

Alcañiz, Miguel Ángel 
Moliner Tena, Lluís J. 

Callarisa Fiol 

16 Marketing de fidelización Blanca García Gómez , 
Ana María Gutiérrez 

Arranz 

17 Cómo planificar y controlar la gestión comercial José de Jaime Eslava 

18 Fidelización de clientes ICB Editores 

19 Fidelización de clientes Laura Virué Escalera 

20 Las entidades financieras españolas y la fidelización de clientes de Editorial 

Dykinson, S.L. 

Editorial Dykinson, 

S.L. 

21 Introducción a la venta personal y a la dirección de ventas II Edi. Ana Isabel Bastos 

Boubeta 

22 Social Media. Herramientas y estrategias empresariales Alberto Dotras 

Rodríguez 

23 Innovación y marketing de servicios en la era digital David Villaseca 

Morales 

24 Fundamentos de comunicación y fidelización con el cliente 

(COMT045PO). 

Marta Gago Muñiz 

Fuente: Toda la información fue recaba usando los métodos de investigación científica. 

Se contó en esta investigación con información de tesis, libros, revistas y artículos, 

los mismos que suman 24 investigaciones seleccionadas para esta revisión sistemática. Se 

pudo observar que la fidelización de clientes influye de manera positiva en el 

posicionamiento de las empresas de floristería en Trujillo.  
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Tabla 4 

Posicionamiento 

Dimensiones Comentario Autores 

La ubicación 

Es importante que la empresa se encuentre 

ubicada en lugares competitivos en donde 

haya fluctuación de transeúntes. 

López, L,  Cuyán, A., & Olaya, 

K, Romero, A, Sánchez y Vera. 

Precio 

El precio es otro factor importante dentro 

del posicionamiento, se deberá vender un 

producto a un precio razonable.  

La publicidad y 

promoción 

La fidelización de los clientes y el 

posicionamiento de una empresa se ven 

influenciados en la medida de que la 

empresa emplea publicidad.   

La situación 

económica 

La situación económica: si tus ingresos son 

buenos, y son los esperados entonces estas 

posicionado en tu propio mercado 

Elaboración: El autor 

 

Tabla 5 

Fidelización de clientes 

Pasos Comentario Autores 

Brindar un Buen 

Servicio al Cliente 

Asegura un ambiente de confiabilidad entre el cliente y la 

empresa. 

Kyara Mishell 

Rufino Follegate, 

Celis Vanini, 

Daniel Grimaldo, 

José Enrique 

Bigné Alcañiz, 

Miguel Ángel 

Moliner Tena, 

Lluís J. Callarisa 

Fiol 

Brindar Servicios de 

Post Venta 

Otorgar un beneficio extra al valor de la compra, muchas 

veces las empresas ofrece llevar sus compras hasta el 

domicilio del cliente. 

Mantener Contacto 

con el Cliente 

Cuando se mantiene el contacto con el cliente hay la opción 

de ofrecer al cliente las nuevas propuestas de negocio o 

nuevas mercaderías adquiridas. 

Buscar un 

Sentimiento de 

Pertenencia 

Integrar al cliente con la empresa es un punto a favor de la 

empresa, pues el cliente sentirá que es importante. Por 

ejemplo implementando un buzón de sugerencias. 

Usar Incentivos Siempre se deben de ofrecer incentivos a nuestros clientes con 

la finalidad de que sientan que son valorados por nuestra 

entidad. No importa el precio si no el gesto. 

Ofrecer un Producto 

de Buena Calidad 

Los productos a ofrecer deberán pasar por estándares de 

calidad. 

Elaboración: El Autor 
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La Revisión sistemática entonces demuestra la importancia que tiene la fidelización 

de clientes en el posicionamiento de las empresas de Floristeria de Trujillo, muy a pesar de 

que exista mucha competencia dentro de la localidad. Se plasman a su vez estrategias de 

como fidelizar al cliente y de cómo seguir posicionados en el mercado.  Por otro lado también 

se muestran dentro de esta investigación trabajos que validan el trabajo realizado, es decir 

hechos que ya fueron aplicados en anteriores investigaciones y que obtuvieron resultados 

positivos. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSION 

Este trabajo científico denominado revisión sistemática presenta lo importe que es la 

fidelización de los clientes en el posicionamiento de las empresas de Floristería de la ciudad 

de Trujillo.  

Por otro lado este trabajo deja en claro la importancia de haber dado énfasis en la 

investigación de las variables fidelización de clientes y el posicionamientos, como a su vez 

también incentivar la continua investigación de estas variables.  El trabajo presenta a su vez 

estrategias que deben seguir las empresas para lograr una exitosa fidelización de clientes y 

mantener siempre el posicionamiento en el mercado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

Coveñas Manrique, Jonathan Pág. 28 

 

Fidelización de clientes y su influencia en el posicionamiento de las 
empresas de floristerías, Trujillo 2018 

Conclusiones 

En función a las variables en estudio esta revisión sistemática concluye que: 

 Es de vital importancia trabajar en la fidelización de los clientes los mismos que son los 

generadores de liquidez en las empresas, como a su vez trabajar por mantener el 

posicionamiento en el mercado usando las estrategias planteadas en esta investigación. 

  Todas las investigaciones citadas en este trabajo fueron no experimentales, de corte 

trasversal y descriptivas. Se usaron como herramientas de investigación el análisis 

documental, el análisis observacional, entrevistas y guías de trabajo.   

 Los diferentes trabajos citados como antecedentes previos a la investigación tienen algo 

en común, es decir darle la importancia necesaria a mantener un fidelización en los 

clientes y mantener a su vez un posicionamiento estable en el mercado.  

 Se recomienda ampliar un poco más el marco metodológico de esta investigación 

para de esa manera ampliar el conocimiento tomando investigaciones de diferente 

metodología que puedan ser una base más sólida en esta y en futuras investigaciones.  
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Limitaciones  

El tiempo es uno de los factores principales en que la investigación se limite en algunos 

aspectos, como ser el análisis detallado de cada característica y dimensión de cada variable. 

A su vez otra de las limitaciones principales es la fluidez de textos, investigaciones, artículos, 

revistas, entre otros que cuentan con distintas metodologías de trabajo, siendo la principal 

limitación el separar una por una y filtrar únicamente las investigaciones que cumplían con 

los parámetros establecidos.  

Se redujo una gran variedad de información respecto a la variable por el hecho de limitar la 

investigación a dos idiomas el español y el inglés.  

Muy a pesar de haber plasmado las limitaciones en esta investigación, cabe resaltar que todo 

lo plasmado en este trabajo servirá de base teórica para futuras investigaciones.  
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