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RESUMEN

El presente articulo reine y analiza estudios cientificos relacionados con el Customer
Relationship Management (CRM) y la fidelizacion de clientes, mediante la técnica de seleccion
bibliogréfica, la muestra estuvo compuesta por 25 articulos. La informacion es obtenida de tesis,
libros y revistas indexadas en la base de datos Google Academic, Scielo y Redalyc. Esta recopilacion
de informacion, tiene como objetivo, recoger todos los estudios sobre Customer Relationship
Management (CRM) vy la fidelizacidn de clientes en el periodo de tiempo comprendido entre 2015 y
2020. Los resultados adquiridos muestran la definicion de estos términos, aplicaciones y analisis de

estas aplicaciones dentro de la industria como tal.

Se consideraba que el Customer Relationship Management y por consiguiente la fidelizacion
de cliente como tal, no eran, parte importante de una organizacion, sin embargo, actualmente se le
da gran importancia a estas area y a sus herramientas, sobre todo a la administracion correcta de las
ya mencionadas logrando que, se realicen estudios, analisis y aplicaciones de las herramientas

relacionadas. (Bencetur Jaramillo, 2016)

PALABRAS CLAVES: Fidelizacion, Customer Relationship Management, Marketing,

Influencia, Relacion, Cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente, las empresas tienen una competencia entre si, preparandose para la nueva era
del consumidor, buscando nuevas y novedosas alternativas para captar al cliente; dentro de ellas
buscando una serie de estrategias y /o herramientas que le permitan contar con una amplia cartera de
clientes; dentro de estas estrategias utilizada se encuentran la fidelizacion de clientes. (Gémez R.,

2015)

... Se evidencia en el siguiente texto; Fidelizacién: Esta técnica no es nueva, aunque si es
la primera vez que se intenta un conocimiento del cliente individual de forma masiva. Digamos que
se trata de hacer lo que en la cafeteria hacen de siempre: poner el café descafeinado con leche
desnatada a la temperatura gque te gusta, porque llevas tres afios desayunando alli. Y sin necesidad de

pedirlo porque el camarero te conoce. (Higgins & Green, 2011)

Anteriormente las empresas buscaban una tercerizacion para poder realizar estudios de
mercado o saber las preferencias de los clientes, sin embargo con el pasar de los afios y la nueva
tecnologia ha ido evolucionando desarrollando nuevas herramientas, técnicas de estudio y analisis,
en el cual encontramos al llamado Customer Relationship Management (CRM), comunmente

conocido como la gestion de las relaciones con los consumidores. (Chiesa de Negri, 2005)

Con la cual se ha podido demostrar que sirve para conocer y satisfacer las necesidades del
mercado; ya que en muchos casos las empresas tienen una clara orientacion para el cliente, y no hacia

el producto. (Daniel, Carlos, & Fernando., 2012 )

La pregunta de investigacion es ;Como el Customer Relationship Management - CRM
influye en la fidelizacion de los clientes? Teniendo como objetivo principal, es analizar el
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT - CRM para la fidelizacion de clientes.

(Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013)
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Esta investigacidn es una revisién sistematica de la literatura cientifica. (Higgins & Green,
2011) afirman: “Es la evaluacion de literatura correspondiente a un tema especifico a partir de una

pregunta objetiva, junto a un resumen cualitativo de articulos cientificos”-

En la revision sistematica presentada, se analizaron las variables: Customer Relationship

Management - CRM y la variable fidelizacion de los clientes.

Por lo tanto en la presente investigacion titulada “El Customer Relationship Management —

CRM para la fidelizacion de clientes”

Para no tener una bibliografia muy amplia se establecido un grupo de criterios de inclusion
y exclusion, para asi responder a la pregunta a investigar es ¢Como el Customer Relationship
Management - CRM influye en la fidelizacion de los clientes?; se seleccion6 de manera clara y
precisa; en el caso de articulos cientificos se busco con el uso de palabras claves: Customer
Relationship Management — CRM y fidelizacion de clientes; con fecha de publicacidn entre los afios
2015 y 2020, publicados con lengua espafiola e inglés; siendo publicadas Gnicamente en revistas

cientificas y como altimo criterio de inclusion se busco estudios primarios.

Solo se emplearon estas bases como recursos de blsqueda en el desarrollo de la base de datos
de informacion: Redalyc, Scielo y Google Academic. En el caso de libros relacionados a las variables
seran: Marketing 3.1; Marketing 4.0, Metodologia de Investigacién, Introduccién al Marketingy Las
nuevas aplicaciones del Marketing Moderno y como ultimo son los repositorios tales como:
Repositorio virtual Universidad Privada del Norte, Repositorio Virtual Universidad Cesar Vallejo,
Repositorio Virtual Universidad Técnica de Cotopaxi, Repositorio Virtual Pontifica Universidad

Catdlica y Repositorio Virtual Universidad Sefior de Sipan.

En el caso de los criterios de exclusion la informacion que fue rechazada no contaba con los

siguientes parametros: tener resumen de la investigacion, especificar los autores del estudio,
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responder a la pregunta de investigacion, fechas con exactitud, informacidn actualizada, articulos de

menos de 4 paginas, articulos en otros idiomas.

TABLA 1

Criterios de inclusion y exclusién

CRITERIOS DE INCLUSION

CRITERIOS DE EXCLUSION

Acrticulos publicados entre los afios 2015 y 2020.

Articulos con idioma espafiol e inglés.
Articulos primarios.
Publicadas y verificadas por revistas cientificas.

Uso de palabras claves: Customer Relationship
Management — CRM vy fidelizacidon de clientes.

Avrticulos que no se encuentran en la base de
datos de revistas cientificas.

Articulos con falta de resumen de Ila
investigacion.

Articulos que no responden la pregunta de
investigacion.
Articulos de menos de 4 péaginas.

Articulos en otros idiomas

Fuente: El autor.

Los articulos seleccionados finalmente, fueron aquellos que cumplian con los criterios de

inclusion y exclusion, siendo un total de 25 articulos, fueron sometidos a un riguroso andlisis para

asi obtener las bases conceptuales de nuestra presente investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
TABLA 2

Base de datos y estudios encontrados

Base de Datos (BD) Estudios encontrados
Google Academic 15
Scielo 20
Redalyc 25
Total 60

Fuente: El autor.

FIGURA 1

Base de datos y estudios encontrados
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Fuente: El autor.
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CRITERIOS DE INCLUSION

CRITERIOS DE EXCLUSION

Afio de publicacion 2015 y 2020.

Idioma espafiol e inglés.

Publicadas y verificadas por revistas cientificas.

Uso de palabras claves:
Customer Relationship Management — CRM y
fidelizacion de clientes.

Aurticulos que no se encuentran en la base de
datos de revistas cientificas.

Articulos con falta de resumen de la
investigacion.

Articulos que no responden la pregunta de
investigacion.
Articulos de menos de 4 paginas.

Articulos en otros idiomas

Fuente: El autor.

Los temas tocados dentro de esta revision sistematica no siempre fueron estudiados como

tal, recién en el afio 2005 se empieza a estudiar con mayor profundidad, considerandose como piezas

clave de una empresa u organizacion. Es asi que de los 60 articulos (tablal) hallados solo 25

respetaban los criterios de inclusion (tabla 2).

TABLA 4

Cantidad de articulos segun criterios de inclusién

Base de Datos (BD) Estudios encontrados Estudios incluidos %
Google Academic 15 10 40
Scielo 20 8 32
Redalyc 25 7 28
Total 60 25 100 %
Fuente: El autor.
Vasquez Marin, Alessandra Elizabeth Pag. 12
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FIGURA 2

Cantidad de articulos segun criterios de inclusién
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Fuente: El autor.

De los estudios extraidos de la base de datos de Google Academic, 10 fueron incluidos en
la revision sistematica, es decir, el 40% de todos los articulos incluidos, si tomamos en cuenta la base
de datos Scielo el porcentaje de articulos incluidos disminuye teniendo el 32%, ya que, se incluyeron
8 articulos de los 20 que se hallaron en dicha base de datos. En el caso de Redalyc, el porcentaje es
menor (ligeramente) respecto a Scielo, debido a que se incluyeron 7 articulos, lo que representa el

28% del total de articulos incluidos. Los datos se pueden observar en la tabla niamero 3.

TABLA 5

Cantidad de articulos segun afio de publicacion

Afo Estudios analizados Aceptados %
2015 4 - -
2016 12 4 16
2017 15 7 28
2018 12 6 24
2019 15 7 28
2020 2 1 4
Total 60 25 100%

Fuente: El autor.
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FIGURA 3

Cantidad de articulos segun afio de publicacion

Titulo del grafico
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Fuente: El autor

Al ser un periodo de tiempo relativamente corto, un lustro de antigliedad, se analizaron los
resultados afio por afio, es asi que, en el afio 2015 se encontraron 4 trabajos pero ninguno se aceptd
ya que no cumplian con los requisitos, mientras que del afio siguiente (2016) se incluyeron 4
publicaciones, representado por un 16%, el afio 2017 y 2018 suman 13 articulos, juntos son 52% de
los articulos incluidos, siendo 7 articulos para el primero y 6 para el segundo, en todo el lapso
temporal de 2019 se hallaron 7 articulos, nuevamente se repite un 28% de articulos incluidos mientras
que de la temporada 2020 se logré hallar 2 estudios, pero solo 1 cumplia con los criterios de
inclusion, esto puede deberse a que el afio se encuentra en primeras instancias y algunos revisiones
0 estudios aun no han sido publicadas. En la tabla 5 se puede observar ademas de los articulos

aceptados, el total de estudios analizados por afio.
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TABLA 6

Cantidad de articulos de acuerdo al idioma

Idioma Estudios analizados Aceptados %

Espariol 48 19 76
Ingles 12 6 24
Total 60 25 100%

Fuente: El autor.

FIGURA 4

Cantidad de articulos de acuerdo al idioma
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Fuente: El autor.

En el caso del idioma de cada articulo, se aceptaron solo dos idiomas, espafiol e inglés, se
encontrd que en mas del 70% (76% siendo exactos), que representan 19 estudios, son articulos en
espafiol y responden a la pregunta de investigacion planteada, mientras que solo el 24% es decir 6
articulos son estudios en inglés y dan respuesta a la pregunta de investigacion. Se puede apreciar en
la tabla 6 la cantidad de articulos analizados y aceptados, ademas del porcentaje que representa cada

uno de estos estudios.
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TABLA 7

Cantidad de articulos de acuerdo a su enfoque

Enfoque Estudios incluidos %
Customer Relationship Managment 10 40
15 60

Fidelizacion del cliente
Total 25 100%

Fuente: El autor.

FIGURA 5

Cantidad de articulos de acuerdo a su enfoque

16
14
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Customer Relationship Managment Fidelizacion del cliente

Fuente: El autor.

Segun el tema de Customer Relationship Managment hay 10 articulos, o sea, el 40%
que estan enfocados hacia este tema, por lo tanto, estos articulos han sido incluidos dentro de la
revision sistematica. Con un 60%, mas de la mitad de los articulos incluidos, encontramos que se
encuentran enfocados a la fidelizacion de clientes. La tabla 7 nos muestra la cantidad de articulos

seleccionados y los criterios utilizados para dicha seleccion.
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El siguiente criterio que se tomo en cuenta, es, el pais al que pertenece el estudio, los valores
numeéricos se pueden apreciar en la tabla nimero 8.

TABLA 8

Cantidad de articulos segun el pais al que pertenece

Pais Estudios incluidos %
Pert 11 44
Ecuador 10 40
Uruguay 1 4
México 1 4
Colombia 1 4
Espana 1 4
Total 25 100%

Fuente: El autor.
FIGURA 6

Cantidad de articulos segun el pais al que pertenece
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Fuente: El autor.

Vasquez Marin, Alessandra Elizabeth Pag. 17



“EL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA
LA FIDELIZACION DE CLIENTES, UNA REVISION DE LA
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE LITERATURA CIENTIFICA”

N

De acuerdo al pais al que pertenece cada articulo, se obtuvieron los siguientes
resultados, Uruguay, México, Colombia y Espafia solo se integrd un articulo por cada pais,
juntos, suman un 16% del total, mientras que, se introdujeron 10 articulos pertenecientes a
Ecuador (40%), el pais que méas aporto en cuestion de informacion para esta revision

sistematica es Pert con 44% u 11 estudios a la revision en cuestion.
DISCUSION

El presente trabajo analizd y recopilo estudios o literatura cientifica (tesis, libros y articulos
cientificos), respecto al Customer Relationship Management y la fidelizacion de clientes, en las bases
de datos de Scielo, Redalyc, Google Academic sobre los tpicos ya mencionadas anteriormente, en
los estudios encontrados, se puede destacar la importancia que ha ido tomando dentro del mundo

industrial — empresarial.

Existieron 25 articulos que cumplieron con los criterios establecidos para la revision
sistematica en cuestion, sin embargo, se pudo notar que no existe una gran cantidad de estudios
enfocados al Customer Relationship Management netamente, pero si, muchos de estos estan
direccionados hacia el estudio y analisis de la fidelizacion de clientes, esto se evidencia, en el 60%
de los escritos tomados en cuenta. Algo adicional que se puede rescatar de esta bisqueda, es que gran
mayoria de los ensayos estan enfocados hacia la fidelizacion de los clientes, lo que es bastante

positivo en cuestiones de desarrollo de campo.

Ahora bien ¢Qué es lo que se sabe sobre la fidelizacion de los clientes?, (Pérez & Ubago,
2006) Lo que se busca es tratar de conseguir un cliente fiel. Conseguir un cliente es muy dificil,
perderlo es muy fécil. En el término medio esta la fidelizacion, porque el primer gran esfuerzo

conseguir un cliente ya se ha hecho, realizando un esfuerzo menor para mantenerlo.

¢El Customer Relationship Management influye en la fidelizacion del cliente? Con estos 3
puntos, podemos observar claramente, como es que influye, con la segmentacion de los clientes

(pequefios grupos homogéneos que permiten que las empresas conozcan mejor a su publico,
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utilizando  variables geograficas, firmograficas, sociodemogréaficas, comportamentales,

socioeconomicas y psicograficas), la fidelizacion (mantener a tus clientes es mucho més féacil y cuesta
menos que conquistar a nuevos, interando asi a las empresas implementar nuevas estrategias) y por
Gltimo el reporte de datos (calculo y andlisis de numerosos indicadores clave (KPI), que proporciona
correlaciones y otras estadisticas para favorecer la gestién de la empresa junto con una toma de

decisiones optima y asi minimizando riesgos). (Smith, 2017)

Finalmente es importante darse cuenta de la influencia del Customer Relationship
Management para la fidelizacion del cliente, para la buena marcha de la empresa, ya que, los clientes

son la pieza clave para la relacion con todas las areas de una industria o negocio. (Parmelee, 2012)

Vasquez Marin, Alessandra Elizabeth Pag. 19



“EL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PARA

LA FIDELIZACION DE CLIENTES, UNA REVISION DE LA
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE LITERATURA CIENTIFICA”

N

CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Conclusiones

Décadas atrds se consideraba que el Customer Relationship Management y por
consiguiente la fidelizacion de cliente como tal, no eran, parte importante de una organizacion, sin
embargo, actualmente se le da gran importancia a estas area y a sus herramientas, sobre todo a la
administracion correcta de las ya mencionadas logrando que, se realicen estudios, analisis y

aplicaciones de las herramientas relacionadas. (Bencetur Jaramillo, 2016)

Sobre la metodologia es de especial importancia aclarar que se usaron como referencia

distintas revisiones sistematicas, enfocadas a diversos campos de estudio.

Respecto a los hallazgos teniendo en cuenta los criterios utilizados, es de facil observacién
gue gran parte de latinoamerica, muestra especial interes por la gestion de inventarios dentro de
organizaciones, asi tambien, se puede concluir que la cantidad de articulos que cumplen con los
criterios establecidos, son escaso, respecto a la cantidad total de estudios existentes que cuentan con

las palabras clave, de esta revision sistematica.
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