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RESUMEN

La presente investigacion describe los diferentes tipos de estudio que se realizaron
en base a estrategias de fidelizacion de clientes, las relaciones que existe entre la empresa y
el cliente, asimismo, la importancia de esta relacion que puede ser de corto, mediano o
largo plazo, ademas, del papel que juega dentro de la organizacién. El objetivo de este
trabajo fue identificar como las estrategias de fidelizacion de clientes influyen en el
crecimiento empresarial. En base a lo mencionado, se llevd a cabo un estudio de la
literatura cientifica de los Gltimos diez afios, se trabajo bajo la metodologia de revisiones
sistematicas para ello se utilizaron buscadores de base de datos como Redalyc, Proquest,
Scielo y Google académico de los cuales se obtuvieron 24 publicaciones, aplicando los
criterios de inclusion y exclusion se logré para el analisis de los resultados 16
publicaciones que comprenden entre los afios 2008 al 2018, Cabe mencionar que se
encontraron ciertas limitaciones en cuanto a la basqueda, en articulos con diferentes tipos
de idioma como el inglés, el portugués no pudiendo traducir algunos de ellos. Los
resultados muestran varios tipos de estrategias de fidelizacion y retencién, que en

consecuencia influyen para el crecimiento de las empresas.

PALABRAS CLAVES: Nuestras palabras clave fueron las siguientes:

Fidelizacion, estrategias, clientes y crecimiento empresarial.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el siglo XXI el cliente no solo se conforma con adquirir un producto, bien o
servicio; los nuevos clientes desean mucho més que eso, con los avances constantes de la
tecnologia y desarrollo se estadn volviendo mas exigentes, entonces es donde entra a tallar la
fidelizacion de clientes, para que, se puedan establecer solidas relaciones entre la empresa y
cliente, se debe tener en cuenta satisfacer la necesidad del cliente a través de productos y/o
servicios empleando una adecuada atencién, buscando siempre la excelencia durante todo el

proceso de la venta (Chiesa, C. 2004, Pag. 37 citado en Hipo, G., & Rosario, E. 2017).

Las empresas deben basarse en los clientes como fuente primordial para el
crecimiento y desarrollo, ya que de esa manera la empresa se vuelve competitiva en el
mercado; el cliente puede dejar de ser cliente en cualquier momento por ello las empresas
debe adaptarse a los nuevos requerimientos del cliente y fidelizarlo, hacerlo leal a su
negocio frente a la competencia para evitar perder al cliente, porque si se pierde un cliente
se pueden perder varios clientes; todo potencial cliente al cual se quiere fidelizar necesita
satisfacer una necesidad especifica, por ello, la empresa debe conocer, entender y lograr la
satisfaccion en el cliente (Schnarch, K. A. 2011, P4g. 7 citado en Morales Castellanos, T.

2013).

Las razones por la cual un cliente satisfecho cambia de proveedor no han suscitado
tanto interés, cuando es un factor latente identificarlo, puesto que, tienen conclusiones
erroneas de la fidelidad de clientes particularmente basadas en encuestas de satisfaccion, la
tendencia del consumidor opta por buscar la variedad y calidad del producto, asimismo,

diferentes factores como los ya mencionados no garantizan la lealtad del cliente, debido a,
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que su intencidn de cambiar o continuar con su proveedor vendrd acompafiada con una

percepcion de cliente con la empresa (Sanchez-Garcia, I. 2011, Pag. 14).

De Guzméan Miranda, J. (2014, Pag. 27). Las actitudes favorables o leales hacia un
producto o servicio de marca determinada; se ve reflejado en el comportamiento de
repeticion de compra del consumidor, por consiguiente, el cliente acumula confianza de
forma progresiva hacia la organizacion, se plantearon diversas teorias de como llegar a
obtener clientes fieles, una de ellas fue bajo la optica de “la compra y el servicio” la cual
analiza la fidelidad del clientes, otra teoria es a través de la gestion de la base de datos de

clientes, puesto que, permite desarrollar un arma estratégico para la organizacion.

Siguiendo esa premisa existe preocupacion entre la relacién satisfaccion, lealtad y
rentabilidad, dado que, existen grupos de clientes de tres tipos: los clientes relacionales
(menor a cinco afios de relacién), clientes de profunda relacion (mayor a cinco afios de
relacion) y la relacion entre industrias negocio-negocio (b2b). Todos estos tipos de relacion
se encuentran estrechamente asociados a la rentabilidad de la empresa, es decir, los costos
de servir a clientes de largo plazo son menores que los costos de servir a los nuevos
clientes, por ello los clientes de profunda relacion se vuelven en los mas rentables para la

empresa por la acentuada relacién existente (Gomez R., C. 2010, Pag. 34).

Farias Nazel, P. (2014, Pag. 9). Constantemente se han analizado cuales deberian
ser las mejores estrategias que deben realizar las empresas en general, sin embargo, poco
se sabe de las estrategias empleadas por las empresas para incrementar valor en sus
clientes, en consecuencia, el valor de los clientes esta recibiendo una gran atencion entre

los investigadores. Desde la década de 1960 el marketing ha incrementado su punto de
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vista centrado desde el cliente, gracias a ello, se ha liderado un aumento en la adquisicién y

retencion de los clientes y las ventas en las organizaciones.

Existen tipos de estrategia de incremento de valor en los clientes, una de ellas es la
pasiva que es donde las empresas desarrollan las tacticas cominmente usadas esperando
que la mayor parte de su mercado responda a esos esfuerzos. Otra de ellas es la activa que
es donde las empresas a través de su experiencia y conocimientos identifican o segmentan
a sus mejores clientes, en base a ello los satisfacen de acuerdo a sus caracteristicas. Por
ultimo, tenemos la cientifica que es donde las empresas hacen uso de modelos matematicos
para seleccionar al cliente. Por ejemplo, para la retencion de clientes la empresa identifica
potenciales desertores todo ello a través de modelos mateméticos (Farias Nazel, P. 2014,

Pag. 10).

Como se ha podido destacar las estrategias que utilicen las empresas hacia los
clientes y la fidelizacion de los mismos, son importantes para la empresa, asi como
también para el crecimiento de la misma, sin embargo, muchas empresas en la actualidad
siguen dejando de lado al cliente enfocdndose mas en las estrategias del Marketing Mix
que se enfoca en el producto a comercializar, es conocido como las cuatros P’s :Producto,
Precio, plaza, promocién; Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Asi, el objetivo de esta
investigacion busca determinar diferentes estrategias de fidelizacion de clientes a partir de
la revision de la literatura cientifica de los Gltimos diez afios, para definir el valor de los

clientes, sus estrategias de fidelizacion y su influencia en el crecimiento empresarial.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizo una revision sistematica de la literatura cientifica en base a la adaptacion de la
metodologia de Gonzélez de Dios J, Balaguer Santamaria A. Revision sistemética y
metanalisis (1): conceptos basicos. Evid Pediatr. 2007; 3: 107). Se sabe que es dificil acceder
y analizar a fondo todo lo que se publica sobre un determinado tema, por tanto, se necesita
solo disponer de las herramientas para el acceso a la informacion adecuada en cantidad,
calidad y actualidad; la revision sistematica es mas rigurosa en cuanto al criterio de inclusion
y exclusion, permite obtener conclusiones mas firmes basados en procedimientos estadisticos,
también es informativa enfocada hacia un problema real, tratando de contestar a una pregunta
explicitamente delimitada en este caso la pregunta de investigacion establecida para conducir
el proceso metodoldgico fue la siguiente: (Como las estrategias para fidelizar clientes
influyen en el crecimiento empresarial?. Para fundamentar este tipo de metodologia de la
literatura cientifica, vale decir, que es una forma estratégica de recopilacion de informacion
para conocer los resultados de las investigaciones, las revisiones son el primer paso, varios
estudios preliminares evaluaron la calidad de los informes de revision, sin embargo, muchos
no cumplian con los ocho criterios cientificos explicitos (Mulrowdiscos compactos El articulo
de revision médica: estado de la ciencia., Ann Intern Med, 1987, vol. 106 (pg. 485-8). De
acuerdo a lo descrito, un grupo desarrollo una guia llamada declaracion QUOROM (QU lidad
O f R eporting O f M eta-andlisis), que se centr0 en la presentacion de informes de los
metaanalisis de aleatorizado, ensayos controlados (Moher re, cocinar DJ, Eastwood S, Olkin

yo, Rennie re, StroupDF, 1999).
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Todos los articulos se seleccionaron de diferentes tipos de base de datos, para lo cual se

utilizo diferente descriptores de los siguientes términos a partir de la pregunta de
investigacion “fidelizacion de clientes”, “estrategias de fidelizacion”, se utilizaron
conectores como AND, asimismo, se considero en los criterios de inclusion articulos de los
afios 2008 y 2018; para registrar los datos se utilizo un protocolo de base datos que permitio
organizar la informacion de cada articulo, este protocolo recogia informacion de los
siguientes campos, afo, pais, institucion, base de datos, buscador, autor, formato APA, link,
titulo, palabras clave, resumen del articulo, estudio de trabajo, tipo de estudio, variables
analizadas, el instrumento de medicion y por ultimo la Inclusion o Exclusion segun sea el

caso. Las rutas especificas de busqueda se describen a continuacion:
Google Académico
((“estrategias” AND “fidelizacion”) AND (“estrategias” AND “clientes”))
Redalyc
((“estrategias” AND “fidelizacion”) AND (“estrategias” AND “clientes”))
Proquest
((“fidelizacion” AND “clientes”) AND (“estrategias” AND “clientes”))
Scielo
((““crecimiento” AND “empresarial”) AND (“lealtad” OR “retencion”))
Scielo

((““valor del cliente” AND “importancia”) AND (“marketing” AND “estrategias™))

Pag.
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Figura 1. Flujograma de Busqueda

NO

y

BUSCADOR RETORNA AL
-
CONFIABLE BUSCADOR

PALABRAS CLAVES

!

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de Inclusion y Exclusion

En base a estos criterios se incluyeron los articulos originales publicados en las
bases de datos cientificas que describian una estrategia relacionada con la
fidelizacion de clientes y el crecimiento empresarial, en todos los articulos se
realizaron las lecturas de los mismos siendo analizados cada uno de ellos, entre
ellos habia revisiones sistematicas, estudios experimentales, analisis descriptivos,
estudios empiricos, estudios tedricos y estudios narrativos. Se han incluido diecis€is
articulos y se han excluido ocho articulos, los articulos de inclusion se basaron en
las palabras claves, el afio de publicacién que no sea mayor a diez afios, aportes
relacionados con estrategias de fidelizacion, por ello, se considerd revisiones de
paises latinoamericanos tanto como de paises europeos todos en bases de datos

confiables como Redalyc, Proquest, Scielo y Google Académico; por tanto se
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puede resumir que la procedencia de la informacion analizada es confiable teniendo

N

en cuenta las diversas instituciones como: universidades, escuela de ciencias,
instituto tecnoldgicos y la ciudad autbnoma de Buenos Aires, mostraron énfasis en
la importancia de la fidelizacion de clientes y su influencia en el crecimiento
empresarial. Los articulos de exclusion después del analisis realizado contaban con
las variables de busqueda, pero en conjunto con una serie de variables como por
ejemplo: marketing, usuarios, bibliotecas y valor para el cliente, también, eran
publicaciones con mas de quince afios de antigliedad, es asi, que el tema se extendia
maés alld del objetivo de la investigacion, por ello, luego de la extraccion de la
informacion se decidié no incluirlos en la investigacion, asimismo, se utilizé una

serie de fases como se ve en la Figura 2.

Figura 2. Fases de Seleccion

- e Filtro Base P e Seleccion Final
* Realizacion de lectura * Identificacion de

rapida como contenidos no

resumenes, indices, * Realizacién de lectura relacionados, otro * Publicaciones no

variables. detallada del todo el idioma y mucho mayor a diez afios,
contenido como el tiempo de antigiiedad nacionales e
problema, objetivo internacionales,

resultados. palabras clave y
‘ ., ‘ ) ‘ .. | variables. )
e Preseleccion - o e Exclusion - o

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

La realizacion de la basqueda de articulos en los diferentes tipos de base de datos
muestra un total de 24 articulos originales dentro del periodo de tiempo de los afios 2005 al
2018, distribuidos de la siguiente manera: Redalyc, 7 articulos; Proquest, 3 articulos;
Scielo, 2 articulos; Google académico, 12 articulos. A partir de este nimero articulos se
aplicd criterio de inclusion y exclusion es asi, que obtuvimos como numero final 16
articulos para la presentacion de resultados. Dentro de estos 16 articulos seleccionados se
procedié a la identificacion de la tipologia de diferentes paises, diferentes tipos de
instituciones como universidades e institutos y por Gltimo de diferentes tipos de estudio.
Teniendo en cuenta paises de Latinoamérica y Europa el mayor nimero de estudios
realizados sobre las palabras clave de “estrategias”y “fidelizacion’ o hallamos en el pais
de Colombia ya que cuenta con el mayor numero de articulos referidos con un total de
ocho instituciones como se puede evidenciar en la Tabla 1. Estas investigaciones se
relacionan y coinciden en base a un enfoque hacia el cliente, nos muestran la importancia
de satisfacer las necesidades del cliente para de esa manera cubrir sus expectativas, con el
fin de aumentar el nivel de lealtad, también, nos hace mencién de los cambios y
comportamientos de compra de los consumidores, puesto que, tienden a ser mas exigentes
y selectivos; otro hallazgo encontrado en articulos de Colombia en el los afios 2008
muestran que a través de estrategias se identifican a los mejores clientes por medio de
perfiles para aumentar el valor de la cartera, de esa manera se toman decisiones

estratégicas para la organizacion.
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Tabla 1. Relacion de instituciones por pais referenciados en los diferentes articulos
publicados por afio.

Cuenta de

Institucion Pais ARO0S Pais
Escuela de Ciencias Estratégicas Colombia 2008 1
Pontificia Universidad Javeriana Colombia 2011 1
Revista Colombiana de Gastroenterologia Colombia 2005 1
Universidad del norte Colombia Colombia 2010 1

Colombia 2012 1
Universidad del Valle
Colombia Colombia 2014 1
Universidad Icesi Colombia 2008 1
Universidad Nacional de Colombia Colombia 2010 1
Total, general 8

Colombia es el pais con mayor numero de revisiones sistematicas

Fuente: elaboracion propia

El segundo pais que se enfoca mas en la investigacion de nuestras variables es Espafia con
cinco articulos seleccionados con instituciones altamente reconocidas como la universidad
internacional de Rioja, la Academia Europea de direccion y economia de la empresa entre
otras, también, muestra estudios recientes del presente afio, véase la siguiente Tabla 2.
Estos estudios sefialan que el marketing de relaciones toma un papel fundamental, ya que,
el objetivo es fortalecer las relaciones a largo plazo y convertir a los clientes fieles a una
marca o producto, asimismo, nos dice que con la gestion de relaciones y gestion del cliente
ayuda a mejorar la rentabilidad a largo plazo, por Gltimo, la Universia Business Review
contribuye con un estudio que indica que los programas de retencién de clientes podrian

ser ineficaces sino se distingue entre los consumidores que buscan variedad y los que no.
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Tabla 2. Relacion de instituciones por pais referenciados en los diferentes articulos
publicados por afio.

Cuenta de
Institucion Pais Afos  Pais
Academia Europea de direccion y economia de la
empresa Espafa 2011 1
Universia Business Review Espafia 2011 1
Universidad de Barcelona Espafa 2006 1
Universidad de Santiago de Compostela Espafia 2012 1
Universidad Internacional de la Rioja
Eserp Business School Espafia 2018 1
Total, general 5

Espafia es el segundo pais con mayor nimero de revisiones sistematicas

Fuente: elaboracion propia

Siguiendo con los resultados de las publicaciones hemos analizado la clasificacion segun
género femenino y masculino de forma sugestiva, mas no, determinativa en referencia a los
nombres de los autores de cada estudio publicado y analizado, por lo cual vemos los

resultados en la Tabla 3y la Tabla 4.

Tabla 3. Relacion de género masculino en referencia a los diferentes articulos publicados
por afno.

Authors Pais AR0S Cuenta de Pais
Beltran G, Oscar A Colombia 2005 1
Farias Nazel, Pablo C Colombia 2014 1
Guede, José Ramon Sarmiento Espafia 2018 1
Jose Luis Wakabayashi y Jorge Merzthal Perl 2015 1
Juan Carlos Nifio de Guzman Miranda Perd 2014 1
Juan Felipe Valencia Gaviria Colombia 2008 1
Lépez, Miguel Tufiez Espaiia 2012 1
Salas Canales, Hugo Jesus Perl 2017 1
Silva Guerra, Harold Colombia 2012 1
Total, general 9

Observamos que de una base de datos con autores individuales y autores varios tenemos nueve de forma
sugestiva del genero masculino.

Fuente: elaboracion propia

Pag.
17

Mufioz Arechua M.



A

L1

| .4 UNIVERSIDAD ] S ] ) ) o ]
PRIVADA DEL NORTE Estrategias de fidelizacién de clientes y su influencia en el crecimiento empresarial

Tabla 4. Relacion de género femenino en referencia a los diferentes articulos publicados
por ano.

Cuenta de
Authors Pais Afos  Pais
Cabrera, Sandra. Argentina 2013 1
Campafia Mora, Elvia Cristina 2011
Gomez R., Claudia Colombia 2010 1
Javiera Atenas Rivera Espafa 2006 1
Moliner Veldzquez, Beatriz; Berenguer Contri, Gloria  Colombia 2011 1
Sanchez-Garcia, Isabel Espafia 2011 1
Total, general 5

Observamos que de una base de datos con autores individuales y autores varios tenemos cinco de forma
sugestiva del género femenino.

Fuente: elaboracion propia

Ahora nos enfocamos en nuestras variables, que a través de las palabras clave de bldsqueda
le dieron forma a nuestro analisis, en ellas se encontraron diversas palabras como:
fidelizacion, satisfaccion del cliente, marketing, estrategias, usuarios, empresa, cliente,
lealtad, valor del cliente , orientacion del mercado, ventaja competitiva y por ultimo
decisiones estratégicas; de todas estas palabras vemos que las mas utilizadas son
estrategias y fidelizacion como vemos en las siguientes Tablas 5 y 6. Sobre ello los autores
nos dicen lo siguiente que la fidelizacion se entiende en establecer solidos vinculos con el
cliente, la fidelizacion es una de las principales prioridades en las organizaciones en la
mayoria de paises donde se desarrollan negocios, en otras palabras, es el hecho resultante
de una satisfaccion por parte del cliente, se analiza que existe relacién a fin sobre la
definicion de la variable; sobre estrategias sefialan que es un herramienta del marketing
relacional para desarrollar tipos de estrategia como: la estrategia pasiva, la estrategia activa
y la estrategia cientifica, donde la pasiva es la utilizacién de las tacticas comunmente

conocidas en el mercado, la activa es son las que siguen estrategias por medio de la
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experiencia y conocimientos, para terminar, la cientifica es cuando se utiliza modelos

matematicos.

Tabla 5. Relacion de palabras clave en referencia a los diferentes articulos publicados por

ano.
Cuenta de

Palabras Clave Pais Anos Palabras Clave
Estrategias de Fidelizacion / Marketing
Estratégico / Materiales de construcciéon  Ecuador 2011 1
Fidelizacion Argentina 2013 1

Colombia 2012 1
Fidelizacion / Marketing Perd 2014 1
Estrategias/ Fidelizacion Espafa 2018 1
Estrategia de Fidelizacion de clientes Espafa 2011 1
Fidelizacién / Clientes Colombia 2010 1
Estrategias And Fidelizacion Colombia 2008 1

8

Total, general

Observamos que de una base de datos tenemos ocho con la palabra clave fidelizacion.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Relacion de palabras clave en referencia a los diferentes articulos publicados por

ano.
Cuenta de
Palabras Clave Pais Afos  Palabras Clave
Estrategias Colombia 2014 1
Espafa 2012 1
Per( 2015 1
2017 1
Estrategias de Fidelizacion / Marketing
Estratégico / Materiales de Construccion Ecuador 2011 1
Estrategias promocionales Venezuela 2013 1
Estrategias/ Fidelizacion Espafia 2018 1
Estrategia de Fidelizacion de clientes Espafa 2011 1
Marketing / Usuarios / Estrategias / Satisfaccion  Espafia 2006 1
Estrategias And Fidelizacion Colombia 2008 1
Orientacién al mercado, valor de
la cartera de clientes, ventaja competitiva,
decisiones Estrategias de Marketing Colombia 2008 1
Total, general 11

Observamos que de una base de datos tenemos once con la palabra clave estrategias, siendo mayor a la

palabra fidelizacion.
Fuente: elaboracién propia
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Para terminar con el analisis encuadramos los tipos de estudio realizados, los instrumentos
de medicion utilizados, entre ellos se encontraron diversos tipos de estudio como: analitico,
descriptivo, empirico, experimental, exploratorio, narrativo, preexperimental y la revision
sistémica; en cuanto a los instrumentos de mediciones entre ellos se encontraron los

siguientes: encuesta, escala de medida, focus group, observacion y el test de evaluacion.

Tabla 7. Relacion de tipos de estudio en referencia a los instrumentos de medicion por
articulos publicados.

Cuenta de Medicion-

Tipo de estudio AR0S Medicion-Instrumento Instrumento
Analitico 2015 Focus Group / Encuesta 1
Descriptivo 2013 Encuesta 1
2017 Encuesta 1
Empirico 2011 Encuesta 1
Experimental 2010 Encuesta 1
Exploratorio 2010 Muestra / Encuesta 1
Total, general 6
Observamos que en diferentes tipos de estudio se utiliza el mismo el instrumento de medicién con un total de
seis, que viene hacer la encuesta.
Pag.
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CAPITULO IV. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

Luego del estudio realizado hallamos que varios de los autores de revisiones
sistematicas que tomamos como parte de la inclusion concuerdan con ciertas ideas que
apuntan a la importancia de los clientes y la fidelizacion de los mismos. Existen diferentes
teorias como el de segmentar clientes en base a la rentabilidad de cada uno, y
cuestionamientos sobre si un cliente nuevo en verdad es mas caro que mantener y/o
fidelizar al ya existente. También se evidencia que, en paises de Latinoamérica como Perd,
Colombia sobre todo y Argentina existe un gran interés de busqueda y estudio sobre el
cliente y la relacion con el crecimiento de las empresas; en paises europeos tenemos que
destacar el pais de Espafia como uno de los mayores estudios realizados en base al tema
desarrollado. La posicion de algunos autores como Moliner Veldzquez, B., & Berenguer
Contri, G. (2011). Acerca del marketing relacional es mantener las relaciones con el cliente
lo més duradera posible, mientras que, para Castrillon Barbosa, M., & Diaz Monroy, L.
(2010). Se debe enfocar en la calidad y en el servicio con el fin de caracterizar la
satisfaccion del cliente como tal, sin embargo, ambas posiciones son validas, ya que,
concuerdan en que el cliente es un elemento importante para la empresa, por ello a través

de estrategias de fidelizacion existe influencia para el crecimiento de las empresas.
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