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RESUMEN

En los dltimos afios el marketing digital ha tenido un fuerte impacto en las empresas
siendo esta una herramienta vital, obligando a las demas organizaciones adaptarse al cambio.
El Marketing Digital ha tomado un papel muy importante, asi como la Fidelizacion a los
clientes, el presente trabajo toma estas 2 variables como objeto de estudio, la primera nos
permite una interaccién constante con los clientes, ampliar el alcance y sobre todo obtener
mejorias por parte de los clientes, y por otro lado la fidelizacién nos ayuda a retener, mejorar
nuestras estrategias en base a ellos y sobre todo conseguir més clientes. Una empresa con
estas caracteristicas puede aumentar sus ventas y el posicionamiento, el presente trabajo
analizara las investigaciones encontradas sobre el Marketing Digital y la Fidelizacion
aplicada en las empresas y los resultados que conlleva aplicarlas. Para dicho estudio se
consultd diversas fuentes de informacion digitales como: Mendeley, Scielo, Dialnet,
Redalyc, ScienceDirect, entre otras; se trabaj6 bajo la metodologia de analisis de contenido,
clasificacion, extraccion y su respectivo estudio. Se hizo el filtrado de acuerdo el afio, idioma
espafol, dando un total de 26 estudios para analizar. Los resultados de los estudios
demuestran un alto indice de recomendacion para las empresas con respecto a la aplicacion

del Marketing Digital y la Fidelizacion de clientes.

PALABRAS CLAVE: Marketing, Marketing Digital, Fidelizacion, Fidelizacion de

Clientes Herramientas Digitales, Marketing Online.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente el uso de la tecnologia ha tenido una influencia considerable en el
mundo empresarial y en la sociedad; dia a dia las organizaciones tienen una batalla constante
con la adaptacion a estas nuevas tendencias tecnoldgicas, puesto que mejoran sus acciones
productivas, comerciales y sobre todo la Fidelizacion de clientes. En ese sentido toda
empresa de cualquier rubro que quiera mantenerse en el mercado debera contar con estas
plataformas virtuales porque se han convertido en un elemento fundamental. Esta evolucion
ha provocado que cambien su forma de ofrecer sus productos o servicios, de lo tradicional
que eran los medios como: tv, prensa, radio, vallas entre otras a lo digital que est& enfocada
en una relacion con el cliente a través del internet, estas son: redes sociales, websites,

buscadores, blogs, etc.

El marketing digital con el pasar del tiempo ha recibido muchos nombres, como
Marketing por internet, e-marketing, entre otros. Pero su definicion se podria resumir como:
“El logro de los objetivos de marketing mediante la aplicacion de tecnologias digitales” Estas
tecnologias incluyen las plataformas para equipos de escritorio, portétiles, tabletas entre

otras.” (Chaffey & Ellis-Chadwick, F, 2014, p.10).

El marketing digital siempre estado presente pero recientemente ha cobrado mucha
mas fuerza, esta surge como consecuencia de la continua mejora del internet, Rivera, M.

(2016) comenta al respecto:

Su éxito comienza con el proceso continuo de conversion de clientes potenciales en
clientes leales, fidelizados y satisfechos que utilizan Internet como canal de comunicacion,

ventas y/o distribucion, el propdsito es comercializar productos y servicios que satisfagan
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las necesidades de los clientes y que a través de campafias online se consiga atraer a clientes

potenciales hacia las paginas webs corporativas, tiendas online, portales generales etc. (p.2).

La presencia de la tecnologia en nuestro dia a dia y el constante tiempo que pasamos
navegando en el internet, puede dar paso a que nosotros seamos consumidores del marketing

digital. Por otra parte, Cibrian (2018) detalla:

El marketing lo abarca todo. Desde el estudio del mercado para detectar las
necesidades de los consumidores o usuarios hasta la satisfaccion de esas necesidades con el
lanzamiento de nuevos servicios, productos o mejoras en estos pasando por la comunicacién
de estas novedades y el estudio para establecer sus precios; la estrategia para fidelizar a los
clientes internos (personal) y externos; el andlisis del comportamiento de los consumidores

0 usuarios; y el servicio posventa. (p.38)

El empleo de nuevas estrategias de marketing digital mejora las condiciones de una
empresa debido a que agrada al consumidor, por medio del E-commerce que es un nuevo
método de intercambio comercial para la adquisicion de productos o servicios, incluso

informacion (Mena, Angamarca, Ballesteros & Silva,2019).

Por otra parte, el marketing digital cuenta con diversas herramientas que en los
ultimos afios se han utilizado como estrategias de comercializacion y en la comunicacion de
las organizaciones. (Membiela, E. & Pedreira, N.,2019). Entre las herramientas més
utilizadas son: la web asociada y negocio online, los blogs, las redes sociales, el e-mail
marketing, y la publicidad digital; mencionadas anteriormente. Una de las herramientas
digitales méas usadas actualmente son las redes sociales, siendo el principal medio para estar
en constante comunicacion con los clientes. Moran, C. & Cafarte, T. (2017) comentan: “Las

redes sociales han marcado un hito en materia de difusion masiva, debido a su alcance,
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caracteristicas e impacto en la sociedad actual. Son utilizadas tanto por individuos como por
empresas, dado que permiten lograr una comunicacion interactiva y dinamica.” (p.2). El
poder de dicha herramienta se puede comparar con la atraccion o incluso la fidelizacion,
segun los autores. ¢Pero qué papel cumple el marketing digital, se podra decir que dejara de

lado al marketing tradicional? Fresnadillo, S. & Lépez, B. (2018) comenta lo siguiente:

“Las tecnologias de la informacion han penetrado y modificado en casi su totalidad
el nucleo funcional de los mercados tradicionales, haciéndolos mas propicios para la
colaboracidn inter-partes (consumidores y productores). Ya no estamos ante un individuo
prototipico necesitado de satisfacer sus deseos y carencias, mas o menos complejas. El
consumidor de esta nueva era es creativo, elabora nuevos conceptos, ideas y pasatiempos, al

mismo tiempo que los consume.” (p.12)

La nueva relacion cliente-empresa ha ido evolucionando, esto debido a que el
consumidor se ha vuelto més exigente y a su vez dificil de retener. Por ello las herramientas
del marketing digital ayudaran a conocer a profundidad al cliente. (Aguilar, M. & Gonzélez,
F. ,2018). Pero aplicar una buena estrategia de marketing digital puede llegar a ser
complicado, hasta el momento se ha dejado clara su importancia en la actualidad, pero la
cuestion es como emplearla efectivamente. Viteri, F., Alemén L., & Bazurto A. (2018)

comentan lo siguiente:

Es vital que las empresas vayan de la mano con las nuevas tecnologias y
definitivamente esto ha marcado una evolucion a pasos agigantados en el mundo del
Marketing, ya que se ha convertido en parte necesaria del universo on line. Ante la diversidad
de técnicas de Marketing Digital, es importante que las empresas escojan aquellas que estén

adaptadas al mercado que pretenden atacar y no traten de abarcar una cantidad que mas alla
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de beneficiarlas las perjudique. En este sentido, el equipo organizacional debe buscar
asesoria especializada en el area para elaborar el plan de Marketing digital que se adapte a

sus productos y necesidades y garanticen el éxito de estas. (p.2)

Recientemente se realiz6 un estudio a las empresas ecuatorianas con respecto al uso
de las herramientas digitales en dicho pais, se mostro que gran parte de las organizaciones
han contribuido econdmicamente a la mejora de su presencia tecnolégica siendo su punto
fuerte las redes sociales. (Encalada, G., Sandoya, L., Troya, K. & Camacho, J., 2019). El
implementar una estrategia digital o una plataforma conlleva a las empresas a invertir

grandes cantidades, siendo una de las razones de no aplicarlas.

Asimismo, el cliente constantemente presenta cambios, convirtiéndose en un
mensajero de las empresas esto gracias a los contenidos que se creen, siendo una parte
fundamental en el proceso de marketing y comunicacion. (Apolo, D., Altamirano, V. &

Vésconez V. ,2015)

El papel de los clientes en una empresa es demasiado importante, un cliente quiere
sentirse importante y las empresas no deben enfocarse en venderles sino en conocer su
satisfaccion o insatisfaccion. (Cambra, J., Ruiz, R., Berbel J. & Vazquez, R. ,2011). Por ello
las empresas deben enfocar en fidelizar a sus clientes e invertir en estas estrategias porque
se puede conseguir la lealtad del cliente algo muy dificil de alcanzar, Villalba R., Medina,
R. & Abril, J. (2017) refiere “Su lealtad es un atributo o rasgo que se puede medir, y, en
general, los clientes muestran altos o bajos niveles de lealtad. En el proceso de gestion de

relaciones con los clientes, se impone encontrar modos para aumentar su fidelidad.” (p.2)

Esto nos dice que el principal componente del marketing es el cliente, esto debido a

que es la principal fuente de ingresos de una compafiia por consiguiente la fidelizacion debe
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estar siempre presente, las empresas deben enfocarse en crear una relacion a largo plazo
porque esta generaria una mayor rentabilidad en base a ellos, entre méas dure dicha relacion

mayor el beneficio que se pueda conseguir (Alcaide, 2016).

Seguidamente, se debe hacer el uso correcto de las herramientas del marketing digital
para asi no perjudicar a la empresa y sobre todo a los clientes que llegaremos por los medios
digitales, con su respectivo plan de fidelizacion, para ello tomaremos de referencia al autor

Schnarch (2011) que nos comenta lo siguiente:

Un plan de fidelizacion debe poseer tres elementos: captar, convencer y conservar.
Existen multiples variantes de los programas de fidelizacion: de recompensa (...) para que
éstos realmente funcionen se requiere notoriedad del programa, influencia de la participacion

en las decisiones y valor para el participante. (p.82)

Mediante estos conceptos el Marketing y la Fidelizacion son herramientas
fundamentales, son la nueva forma de poder estar mas cerca del cliente y que su correcta
aplicacion podria beneficiar a las empresas de modo que estas puedas obtener un feedback
de sus productos o servicios como también de sus estrategias. Las empresas actualmente han
entrado a un punto de competitividad el cual los obliga a la busqueda de herramientas méas
eficaces para conservar su posicionamiento, y poder llenar las expectativas del cliente

(Salazar, Paucar & Borja,2017).

Esta investigacion se enfocaré en destacar el Marketing Digital y las herramientas
que se utiliza y la gran ayuda que son para la Fidelizacion de clientes en las empresas al
presente dia. Una correcta ejecucion de estas herramientas podria beneficiar a corto y largo

plazo a las compaiiias, ello nos permitira recolectar informacion valiosa que podra permitir
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la mejora de procesos y fortalecer la relacion cliente-empresa, esto posibilitara la mejora de

resultados. Ademas, Giraldo & David (2016) comenta:

Internet ayuda a reducir costos o aumentar ventas, y mejora tambien el proceso de
toma de decisiones, ya que la informacion estd a la mano y en tiempo real. En este sentido,
vemos a la Internet como una tecnologia capaz de generar fuentes de ventaja competitiva en

la estrategia comercial de las empresas de hoy. (p.255)

También de reducir nuestros costes, el Marketing Digital no brinda herramientas de
analisis, que nos permite conocer méas a fondo nuestros clientes, como también la medicion
y continua de las publicidades que se realice, dando la oportunidad de conocer a tus

potenciales clientes o clientes (Selma,2017).

¢Pero es necesaria la aplicacion de estas 2 variables en las empresas de hoy en dia?
Hace poco se han realizado tesis con respecto a la relacion del Marketing Digital y la
Fidelizacién de clientes, siendo su objetivo general determinarla si hay una existencia, en
este caso fue en realizada en la “Clinica Maria Belén — Cajamarca”, realizando las
evaluaciones correspondientes el resultado fue positivo, que si existe una relacion. (Gonzales

G & Torres Gisela, 2018).

Otra investigacion se realizd, con la finalidad de poder encontrar relacion entre el
Marketing Digital y la Fidelizacion de clientes BCP- SEDE LAMPA, se realizo la técnica
de encuestado de 15 preguntas, una vez realizado estas evaluaciones correspondientes se
aprueba la hipdtesis formulada por el autor. (Canales. R, 2018). Presentada estas tesis, se
podria deducir que la aplicacion de estas variables debe estar muy presente, pues esta es la

nueva forma de interaccion con los clientes.
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El objetivo de la investigacion es analizar las tendencias conceptuales del marketing
digital y la fidelizacion de clientes. Para ello se realizo la siguiente pregunta ¢Cudles son las
tendencias conceptuales con respecto al marketing digital y la fidelizacion de clientes, de
acuerdo con los reportes de investigacion publicadas en bases de datos cientificas en estos
ultimos 10 afios? Finalmente, las conclusiones y restricciones que se observaron en el
transcurso del trabajo, todo esto servira para generar referencias a fin de futuras

investigaciones.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para la obtencion de las fuentes se utilizaron diferentes motores de busqueda
validados y recomendados por la Universidad Privada del Norte; estas fueron: Mendeley,
Scielo, Dialnet, Redalyc, ScienceDirect, Google Académico, E-book y Redib se

consiguieron en versiones digitales u impresas.

Para iniciar el desarrollo de la investigacion se llevo a cabo una revision profunda de
distintas fuentes de informacion, ademas de ello se considerd como requisito principal de
inclusion que los datos adquiridos respondan a la pregunta de investigacion ¢Cuales son las
tendencias conceptuales con respecto al marketing digital y la fidelizacion de clientes, de
acuerdo con los reportes de investigacion publicadas en bases de datos cientificas en estos

altimos 10 afos?

Con respecto a la exclusion de datos son: a) fecha fuera de lo establecido, b) no
pertenezca a la base de datos académica, ¢) no cuenten con un autor, d) no estén en el idioma

espafiol €) No vaya acorde a la investigacion.

Se utilizara dicha metodologia porque se relaciona directamente con sus objetivos y
proposito, como producto de una buena revision se podra evaluar criticamente los resultados

y las cuestiones que hayan surgido de estas. (Guirao & Silamani,2015).

Asimismo, se utilizaron las palabras claves siendo de suma importancias para la
localizacion de fuentes, estas fueron: Marketing Digital, Fidelizacion, Fidelizacion de

Clientes y Herramientas Digitales.

Se encontraron 43 fuentes de informacion relacionadas en la base de datos

mencionadas anteriormente para después su analisis critico, segin Hernandez (2014):
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Al tratarse de articulos de revistas cientificas, lo mas adecuado es revisar primero el
resumen y palabras clave, y en caso de considerarlo de utilidad, examinar las conclusiones,

observaciones o comentarios finales o, en ultima instancia, todo el articulo. (p.67)

Una vez realizada el filtrado se obtuvo 25 fuentes entre articulos y libros que se
alinean con la investigacion para su posterior analisis con el propdésito de descubrir las

actuales tendencias conceptuales del tema de investigacion.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Una vez aplicado los criterios de inclusion y exclusion para la busqueda de las
investigaciones (articulos, libros y tesis) y en las bases de datos mencionadas, se encontro

con un grupo considerable de investigaciones.

Las investigaciones obtenidas se calificaron de la siguiente manera: Investigaciones que
traten directamente con las variables, seguidamente investigaciones que sean cercanas al

tema o que tengan concordancia con las palabras claves.

TABLA1

Informacion recaudada y organizada segun base de dato, titulo, tipo de paper y afio.

Base de datos Titulo Modelo de Paper

Alicia Relacién entre el marketing Tesis 2018
digital y la fidelizacién del
cliente del BCP en la sede jr.
Lampa 2018.

Alicia Estrategias de marketing Tesis 2018
digital y la fidelizacion en los
clientes de una tienda por
departamento, Santa Anita,
2018

Alicia Podemos fidelizar clientes Revista 2011
inicialmente insatisfechos

TecnoHotel: Marketing

Dialnet Revista de Negocios 2018
Hotelero
El marketing digital y su
Dialnet influencia en la administracién Articulo de Revista 2017
empresarial
Dialnet 10 leyes del marketing digital. revista académica 2011
Dialnet Arma tu pla_n_de MEENG revista académica 2011
digital.
Pag.
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Marketing digital: el mejor

Dialnet . revista académica 2018
aliado de los emprendedores.
Dialnet Estrategias de Marketing Articulo 2019
Digital en Empresas E-
Commerce
Dialnet Herramientas del Marketing Articulo 2019
Digital. Revista Atlantica de
Economia
Dialnet La digitalizacion de empresas y Revista 2018
sus efectos
Dialnet La evolucién de las estrategias Articulo 2016
de marketing en el entorno
digital
Dialnet Usuarios, clientes y Revista 2015
consumidores digitales.
Dialnet Redes sociales factor Revista 2017
predominante en la
fidelizacidn del cliente
DOAJ MBS DIEE] M BelEr Revista de Marketing 2011

nuevos formatos y tendencias

DOAJ MK-2.0: Sec.retos a.voces del Revista de Ciencias 2010
social-media

DOAJ Importancia de las técnicas del Revista 2018
Marketing Digital

DOAJ El marketing digital en las Revista 2019
empresas de Ecuador

DOAJ Un paso mas hacia la Articulo 2018
fidelizacidn
Google Académico Marketing Digital Libro 2017
Proquest Fidelizacidn de Clientes Libro 2010
Proquest Fidelizacidn de Clientes Libro 2016
Polo Jara, H. Pag.
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Marketing de fidelizacién:
Proquest atcomo obtener cllen.tes Libro 2011
satisfechos y leales, bajo una
perspectiva latinoamericana?
Proquest Principios del Marketing Libro 2018
Obsesion por el cliente: Como
li I
B obtener y retener c |ente.s en la Libro 2010
nueva era del marketing
relacional.
Proguest Marketl.n.g d{gltal: Guia basica Libro 2015
para digitalizar tu empresa.
Marketing digital: Estrategia,
Proquest implementacion y practica (5a. Libro 2014
ed.).
Proquest Marketing Digital. Libro 2018
Proquest Gerencia de Marketing. Libro 2016
Proguest El plan de marll<et.|ng digital en Libro 2015
la practica.
ESTRATEGIAS DE MARKETING . .
Redalyc DIGITAL NA ERA DA BUSCA Revista de Negocios 2011
El marketing digital como .,
. . L. Formacion
Redalyc herramienta de innovacion y . o 2018
. . Universitaria
apalancamiento empresarial.
Marketing + internet =
Redalyc comercio electrdnico: Articulo Académico 2017
oportunidades y desafios
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DIGITAL MARKETING IN
MEXICO: EXPLORATORY STUDY
OF THE MARKETING MIX OF
SMEs WITH TRUST SEAL

Redalyc Revista de Marketing 2016

EL MARKETING DIGITAL
Redalyc TRANSFORMA LA GESTION DE Articulo de Revista 2018
PYMES EN COLOMBIA

Redalyc El marketing como estrategia Revista 2017
para la fidelizacién del cliente.

Redib Marketing digital Documento de Revista 2016

Repositorio UPN Relacidén entre el marketing Tesis 2018
digital y la fidelizacidn de
clientes en la clinica Maria
Belén S.R.L. de Cajamarca, afio
2018.

Estrategias del Marketing
Scielo Digital en la Promocién de Revista de Marketing 2016
Marca Ciudad

Scielo Utilidad y tipos de revisién de revista académica 2015
literatura

A Framework for Digital
Marketing Research:
Investigacion the Four Cultural
Eras of Digital Marketing

ScienceDirect Libro 2019

Manual | nomi |
ScienceDirect anua de.: OCECIBEE Libro 2019
marketing, volumen 1

ScienceDirect Business Horizons Libro 2014

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 1, se muestra la informacién organizada en distintos criterios con la finalidad de hacer mas facil la

busqueda de informacién y su seleccidn.
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TABLA 2:

en los ultimos 10 afios.

Fuentes de Investigacion segln base de datos donde se encontr6 y cantidad.

Fuentes de Informacién Cantidad

Alicia 3
Dialnet 11
DOAJ 5
Google Académico 1
Proquest 10
Redalyc 6
Redib 1
Repositorio UPN 1
Scielo 2
ScienceDirect 3
Total general 43

Fuente: Elaboracion propia

TABLA 3:

Cantidad de modelos de papers seleccionados para esta investigacion. Se puede observar
que el 19% son articulos, un 33% a los libros electronicos, un 42% a las revistas y

finalmente 7% de tesis.

Modelo de Papel Cuenta de Modelo de Paper %

Articulo 8 19%
Libro electrénico 14 33%
Revista de Negocios 18 42%
Tesis 3 7%
Total general 43 100%

Fuente: Elaboracion propia
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FIGURA 1:
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Figura 1. Se puede observar que la mayor cantidad de articulos por afio son del

2018 con un 28%. Asi mismo, la menor cantidad son de los afios 2010, 2014 y 2015

que corresponden a un 7%,5% y 9% respectivamente.

TABLA 4

Informacion recaudada y organizada segun base de dato, titulo, autor, afio, y tipo de paper aplicando los
criterios de exclusion

Estrategias de marketing digital y
Alicia la fldgllzaC|on en los clientes de Quifiones, H. 5018 Tesis
una tienda por departamento,
Santa Anita, 2018
Dialnet TecnoHotel: Marketing Hotelero Rentero C. 2018 Rewsta_de
Negocios
Dialnet El marketlr.\g.dlglt:—:\lly su mfluenga Salazar, A, .Paucar, L. & 2017 Artlcu.lo de
en la administracién empresarial Borija, Y. Revista
Dialnet 10 leyes del marketing digital. GUNELIUS, S. 2011|  revista
académica
. . - . revista
Dialnet Arma tu plan de marketing digital. ANTUNEZ, M. (2011). 2011 _
académica
Dialnet Marketing digital: el mejor aliado Entrepernar México 2018 rev!ste'\
de los emprendedores. académica
Pag.
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DOAJ Marketing Digital Multlmed‘la: Medina, . 2011 ReV|sta.de
nuevos formatos y tendencias Marketing
DOAJ MK-2.0: Sec‘retos a.voces del Sulé Alonso, ,M., & Prieto 2010 Re.\/lste? de
social-media Garcia, J. Ciencias
e . L Libro
Proquest Fidelizacidn de Clientes Editorial ICB 2010 .
Electronico
. . S Martinez, P. J. M., )
Proquest Marketl.nfg dl.gltal' Guia basica Martinez, S. J., & Parra, M. | 2015 lefo.
para digitalizar tu empresa. M. C electrénico
ESTRATEGIAS DE MARKETING Revista de
Redalyc DIGITAL NA ERA DA BUSCA Okada, S. & Sa de Zouza, E. | 2011 Negocios
El marketmg dl.gltal co.njo Cristina, M; Paubel A. & Formacion
Redalyc herramienta de innovaciény . 2018 . -
. . Lima F. Universitaria
apalancamiento empresarial.
Marketing + internet = comercio Articulo
Redalyc electrdénico: oportunidades y Barrientos F. 2017 L
, académico
desafios
DIGITAL MARKETING IN MEXICO: Gutierrez-Leefmans,
Redalve EXPLORATORY STUDY OF THE Catalina, & Nava-Rogel, 2016 Revista de
4 MARKETING MIX OF SMEs WITH Rosa Maria, & Trujillo- Marketing
TRUST SEAL Leon, Maria Andrea (2016)
EL MARKETING DIGITAL ,
. .. Articulo de
Redalyc TRANSFORMA LA GESTION DE Striedinger M. 2018 Revista
PYMES EN COLOMBIA
. . . Souza, C.H.B.d., & Documento
Redib Marketing digital Oliveira, T. D. d. (2016). 2016 de Revista
. Estrategias del Marketing Digital . . Revista de
| Y A. & Al D. 201 .
Scielo en la Promociéon de Marca Ciudad ejas A. & Albeiro 016 Marketing
A Framework for Digital
ScienceDirect Marketing Research: Investlfga?tmg Busca L. & Bentrandias L. | 2019 L|bro.
the Four Cultural Eras of Digital Electronico
Marketing
ScienceDirect Manual d? la economia del Goldfarb A. & Tucker C. |2019 L'bf°.
marketing, volumen 1 electrénico
ScienceDirect Business Horizons Pinheiro M.T. & Cristvao 2014 L'bf°.
J.M electrdnico

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°5

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Aplicacion del Marketing Digital y la Fidelizacién de clientes

en los ultimos 10 afios.

Informacion recaudada y organizada segln base de dato, titulo, autor, afio, tipo de paper y aplicando los
criterios de inclusion.

Relacién entre el marketing digital Canales Roman. J Alineado
Alicia y la fidelizacién del cliente del BCP P ’7712018 Tesis con al
en la sede jr. Lampa 2018. ' objetivo
Podemos fidelizar clientes Cambra, J., Ruiz, Alineado
Alicia . . . R., Berbel J. & 2011 Revista con al
inicialmente insatisfechos , ..
Vazquez, R. objetivo
Mena, D., Alineado
Dialnet ). Estrategias de Marketing Digital | Angamarca, M., 019!  Articulo con al
en Empresas E-Commerce Ballesteros & L., .
. objetivo
Silva, I.
Herramientas del Marketing . Alineado
. . . . L. Membiela, E., .
Dialnet Digital. Revista Atlantica de . 2019 | Articulo con al
i Pedreira, N. L
Economia objetivo
Alineado
La digitalizacié F illo, S.
Dialnet a digitalizacién de empresas y resn,adl 0,S. & 2018 Revista con al
sus efectos Lépez, B. L
objetivo
., . Alineado
Dialnet La evquFlon de las estrateg.la‘s de Rivera, M. 2016 | Articulo con al
marketing en el entorno digital .
objetivo
Usuarios, clientes y consumidores Apolo, D., Alineado
Dialnet ! L y Altamirano, V. & |2015 Revista con al
digitales. , L
Vasconez V. objetivo
Redes sociales factor , Alineado
. . e, Moran, C. & .
Dialnet predominante en la fidelizacion N 2017 Revista con al
. Canarte, T. C .
del cliente objetivo
. - . , Alineado
Doai Importancia de las técnicas del | Viteri, F., Aleman 2018 Revista clon al
J Marketing Digital L., & Bazurto A. .
objetivo
Encalada, G., .
El marketing digital en las Sandoya, L Alineado
DOAI gdig ya, & 2019 Revista con al
empresas de Ecuador Troya, K. & L
objetivo
Camacho, J.
Alineado
. . e Aguilar, M. & .
DOAIJ Un paso mas hacia la fidelizacién gl a'r 2018 | Articulo con al
Gonzdlez, F. L
objetivo
Alineado
Googl Lib
oc?g(? Marketing Digital Selman Habyb | 2017 ! fo. con al
académico electrénico .
objetivo
Libro Alineado
Proquest Fidelizacidn de Clientes Alcaide J. C. 2016 L con al
electrénico L
objetivo
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Marketing de fidelizacién: écdmo .
obtener clientes satisfechos Libro Alineado
Proquest . . y Schnarch, K. A. [ 2011 L con al
leales, bajo una perspectiva electrénico .
. . objetivo
latinoamericana?
Libro Alineado
Proquest Principios del Marketing Judrez, F. 2018 . con al
electrénico .
objetivo
Obsesion por el cliente: Como .
. . Alineado
obtener y retener clientesenla | Azevedo, A.D., & Libro
Proquest . 2010 L con al
nueva era del marketing Pomeranz, R. electrénico L
) objetivo
relacional.
proquest | implomentodony pracuca (sa. | Chafen D& |0 1 tibro | ATROTE
q P yP " | Ellis-Chadwick, F. electrénico .
ed.). objetivo
Libro Alineado
Proquest Marketing Digital. Cibrian, B. I. 2018 .. con al
electrdénico ..
objetivo
Alineado
Giraldo, 0. M., & Libro
P i Marketing. ! ' 201 , . I
roquest Gerencia de Marketing David, J. E. (Eds.). 016 electrénico ccjm.a
objetivo
. . . . Alineado
El plan de marketing digitalenla | Sainz, D. V. A. J. Libro
Proquest L 2015 L con al
practica. M. electrénico .
objetivo
El marketing como estrategia para Villalba R., Alineado
Redalyc ) g ., : glap Medina, R. & 2017 Revista con al
la fidelizacion del cliente. . L
Abril, J. objetivo
Relacién entre el marketing digital .
o e . Alineado
Repositorio | vy la fidelizacién de clientes en la | Gonzales Maza, G. 2018 Tesis con al
UPN clinica Maria Belén S.R.L. de & Briones G. obietivo
Cajamarca, afio 2018. )
. . L . . . Alineado
. Utilidad y tipos de revision de Guirao Goris, revista
Scielo . . . 2015 .. con al
literatura Silamani J. Adolf académica L
objetivo
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Con el fin de cumplir con el objetivo de investigacion, se llevo a cabo una revision

sistematica de la literatura, se siguié diferentes etapas que es parte de dicho método.

Seguidamente, se planted una pregunta de investigacion para después realizarla busqueda de
los principales articulos cientificos sobre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes.
Se procedi6 a establecer palabras claves para después utilizarla en distintas bases de datos.
Con los resultados de busqueda se aplico los criterios de exclusion y de inclusion; una vez

ejecutada la seleccion se dio pase a su analisis y sintesis de resultados.

La investigacion académica trabajada tuvo como objetivo analizar cuales fueron las
tendencias conceptuales del Marketing Digital y la Fidelizacién de clientes, dando como
resultado diversos conceptos para su futura utilizacion como informacion para aquel que
desee aplicarlo a un negocio o quiera conocer méas sobre estos conceptos que estan han

tomado mucha mas relevancia en estos Gltimos tiempos.

Entre los conceptos mencionados en la investigacion se puede deducir que el Marketing
Digital y la Fidelizacion de Clientes, son requisitos para toda organizacion que desee
perdurar en el tiempo. Lo que mas resalta de los investigadores es la constante mencién de
las herramientas del marketing que han sido de gran ayuda para las empresas que hoy en dia
la emplean, contribuyendo mucho con la Fidelizacion de Clientes. Ademas de su aplicacién
reduce costos considerablemente, permite tener una interaccion constante con los clientes
creando lazos entre Cliente-Empresa fortaleciendo su fidelizacion. Los resultados de los
estudios demuestran un alto indice de recomendacion para las empresas con respecto a la
aplicacion del Marketing Digital y la Fidelizacién de clientes, debido los vuelve mas

competitivos en el mercado que actualmente es dificil de conservase.
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