
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE NEGOCIOS 

Carrera de Administración y Servicios Turísticos 

“ESTRATEGIAS DE FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 

Y GESTIÓN DE VENTAS EN EL SECTOR 

HOTELERO: UNA REVISIÓN SISTEMÁTICA  DE 

LA LITERATURA CIENTÍFICA EN LOS ÚLTIMOS 

10 AÑOS” 

 

Trabajo de investigación para optar al grado de: 

Bachiller en Administración y Servicios Turísticos 

Autora: 

Paula Jimena Castro Garcia  

 

Asesor: 

Dr. Patricia Ismary Barinotto Roncal 

 

Trujillo - Perú 

2020  



 “Estrategias de fidelización y Gestión de ventas en el Sector Hotelero: una 

revisión sistemática de la literatura científica en los últimos 10 años” 

Castro Garcia, P. Pág. 4 

 

 

Tabla de contenido 

DEDICATORIA ..................................................................................................................... 2 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................................ 3 

ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................................ 5 

ÍNDICE DE FIGURAS ........................................................................................................... 6 

RESUMEN ............................................................................................................................. 7 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN .......................................................................................... 8 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA ........................................................................................ 10 

CAPÍTULO III. RESULTADOS .......................................................................................... 12 

CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES ...................................................................................... 30 

ANEXOS .............................................................................................................................. 31 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS .................................................................................. 34 

 

 

 

 

 

 

 

 



 “Estrategias de fidelización y Gestión de ventas en el Sector Hotelero: una 

revisión sistemática de la literatura científica en los últimos 10 años” 

Castro Garcia, P. Pág. 5 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1 Matriz de registro de artículos …………………………………………………….. 12 

Tabla 2 Selección de Estudios ……………………………………………………………….24 

Tabla 3 Características de los estudios ……………………………………………..……..25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 “Estrategias de fidelización y Gestión de ventas en el Sector Hotelero: una 

revisión sistemática de la literatura científica en los últimos 10 años” 

Castro Garcia, P. Pág. 6 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

 

 

Figura 1: Distribución Por Base de Datos ………………………………………………………26 

Figura 2: Distribución Por Tipo de Documento ……………………………….…………….…26 

Figura 3: Resultados de Documentos por Palabra Clave  …………………………………...27 

Figura 4: Distribución Por Idioma ………………………………………………………...……...27 

Figura 5: Distribución Por Países ………………………………………………………...……...28 

Figura 6: Resultado por instrumento de medición …………………………………...….…...29 

Figura 7: Distribución Por Método de estudio …………………………………………….…..29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 “Estrategias de fidelización y Gestión de ventas en el Sector Hotelero: una 

revisión sistemática de la literatura científica en los últimos 10 años” 

Castro Garcia, P. Pág. 7 

 

 

 

 

RESUMEN 

La presente Revisión Sistemática tiene como objetivo principal encontrar toda información relevante 

y relacionada sobre estrategias de fidelización de clientes y ventas, para ello se ha reunido 

información sobre las variables que se utilizó para argumentar nuestra investigación, las cuales son 

Fidelización de clientes y Gestión de ventas. 

La importancia de esta investigación radica en una adecuada gestión de ventas, que es un eficiente 

requisito para aumentar las ganancias de cualquier negocio y la fidelización del consumidor. La 

información obtenida ha sido seleccionada del siguiente base de datos: EBSCO, SCIELO, GOOGLE 

ACADÉMICO, REDALYC Y PROQUEST, los criterios de selección fueron: Máximo 10 años de 

antigüedad, el Idioma inglés o español, el prestigio y relevancia de la información, metodología 

utilizada (Descriptiva o inductiva) y resultados que se obtuvieron. Posteriormente se filtraron dichos 

documentos bajo estos criterios, quedando seleccionados 32 artículos. 

Los resultados encontrados en la revisión de la literatura indican que la aplicación de estrategias, 

ayuda al desempeño de la organización y mejorar las ventas, es un proceso a largo plazo que 

necesita de un suministro constante de experiencias y vínculos con los clientes 

PALABRAS CLAVES: Estrategias de fidelización de clientes, lealtad de clientes, 

estrategias de ventas, fidelización en el sector hotelero, administración de ventas  
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