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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la literatura existente en torno a la
fidelizacion de clientes en la gestion de Marketing. Para ello, se considerd informacion de
investigaciones cientificas publicadas entre el 2008 al 2018. Se usaron las plataformas virtuales
Google Académico, Ebsco y ProQuest; las mismas que han ayudado a obtener articulos de
acuerdo a las especificaciones como tipo, pais, idioma y que poseen el contenido de nuestros

criterios.

Como resultado, obtuvimos 30 articulos efectivos con casos que realizaron estudios sobre
las empresas de servicios y aplicacion de sus estrategias de fidelizacion, tales como Tarjetas de
Puntos, CRM, Marketing Directo, entre otros. Como limitaciones tuvimos algunos articulos
similares a otros, algunos estaban en inglés y otros articulos no guardaban relacion con el tema

de investigacion.

Por dltimo, se determind que para obtener la fidelizacion es vital que las empresas
establezcan una correcta estrategia de Marketing y enfocarse en mantener Relaciones duraderas

con el cliente mediante estrategias.

PALABRAS CLAVES: Fidelizacién, Lealtad de Marca, Marketing, Estrategia, Marcas,

Comportamiento del consumidor.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En laactualidad, todas las empresas necesitan fidelizar a sus clientes. Kotler & Armstrong
(2012) resaltan que las compafiias que no logran establecer relaciones duraderas con sus
consumidores estan destinadas a desaparecer, por lo cual enfatizan que existen diversos medios
para lograr la fidelidad de los consumidores.

Las Pequefas y Medianas Empresas (Pymes) suelen aplicar conocimientos basicos sobre
marketing o lo hacen empiricamente, desarrollando actividades promocionales u ofreciendo
tarjetas de puntos, sin que guarde relacién con una estrategia de fidelizacion. Las organizaciones,
detrés de ello, tienen fines lucrativos y buscan maximizar el nimero de visitas al establecimiento
0 el ticket de compra por cliente. De acuerdo con Reichheld (2002), la fidelizacion es la Unica
via para alcanzar utilidades superiores sostenibles.

Las empresas necesitan enfocarse en conquistar el corazon de sus clientes, no solo se trata
de obtener una primera visita 0 compra, se trata de que regresen una y otra vez. Si una persona
regresa al mismo establecimiento de siempre se puede concluir que ha logrado fidelidad de marca
en su cliente. Cuando las personas se sienten satisfechos y contentos con la marca, lo reconocen
sin ningln problemay, en la mayoria de los casos, lo recomiendan a otros.

Autores como Cooper, B., Floody, B. & Mc Neill, G. (2003), expresan que un cliente
asiduo es publicidad gratuita y mientras una empresa conozca mejor a sus clientes, mas facil le
sera darles el nivel de servicios y la calidad que ellos esperan. A este tema se relaciona una
estrategia de fidelizacion muy usada, tal como el CRM. Kotler y Armstrong (2013) definen el
CRM o la Administracion de las relaciones con los clientes como el manejo de informacién
detallada sobre clientes individuales donde se administra de manera cuidadosa los puntos de

contacto con ellos para maximizar su lealtad.

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Pé&g. 10
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En el marco internacional, segin un articulo de OBS Business School, uno de los 3
ejemplos de casos de éxito es Nh Hoteles. El articulo menciona que la cadena hotelera es una de
las més valoradas por los clientes y entre sus estrategias de fidelizacidén sefialan su sistema de
recompensas con el que los clientes que estan dados de alta en el sistema pueden disfrutar de
diferentes tipos de descuentos, noches de hotel gratis y otras ventajas. Por otro lado, Molina, C.
(2017), en su articulo sobre los hoteles espafioles y sus programas de fidelizacién, describe que
la investigacion fue enfocada especificamente en el viajero, desde sus caracteristicas 0 gustos y
preferencias hasta las veces y forma con la que alquila una habitacion. Indica que, por medio de
6.000 entrevistas por internet a viajeros, el 49% de los viajeros de negocios en ese pais esta
encuadrado en la generacion millenial (de 25 a 35 afios) y que en general se sienten muy poco
identificados con los programas de fidelizacion de los hoteles en los que se alojan, lo cual
conlleva a las empresas a crear sistemas de incentivos sean grandes hoteles, independientes o
cadenas pequefias.

Muchas veces, las empresas cometen el error de contentarse con los clientes o promedio
de ventas que tienen al mes. Para ellos “siguen ganando” y eso estd bien, lo que no ven es que
corren el riesgo de perder esos mismos clientes porgue no se sienten lo suficientemente queridos
0 estimados por mas que regresen a menudo al mismo lugar o compren varias veces el mismo
producto.

Es por ello que esta investigacion tiene por objetivo generar una estructura del estado de
la literatura actual sobre lealtad de marca haciendo una revision de sus aspectos metodoldgicos
desde el 2008 al 2018, asi como también proporcionar un andlisis actual de como estan
desarrollando las empresas el tema de fidelizacion y estrategias o programas, para luego

responder a dos preguntas: ¢Qué articulos se han publicado en los Gltimos 10 afios relacionados

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Pag. 11



FIDELIDAD EN LA GESTION DE MARKETING: UNA REVISION

UNIVERSIDAD SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10
FPRIVADA DEL NORTE ANOS

N

a la Fidelidad de Clientes? y ¢Cual es la direccion que deben hacerse en torno a la fidelidad de

clientes?

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Péag. 12
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Para seleccionar los documentos de interés, se tuvieron 3 criterios principales que

sirvieron como filtro para nuestra previa seleccion:

Se tuvo en cuenta el afio de publicacion. Este no debia ser mayor
a 10 afios ya que consideramos que para tener una informacion
PERIODO actual y con buen contenido se deberian tomar los casos de
empresas en la Gltima década. Un buen intervalo de afios para el
analisis de la evolucion del mercado y la aplicacion de

estrategias de marketing en las empresas.

IDIOMAS Se consider6 como idioma principal el espafiol para que pueda

mostrar la gramatica ideal y asi explicar el articulo y resultados.

Las publicaciones fueron investigaciones de caracter cientifico
TIPOS DE con metodologia cualitativo descriptivo. Esto nos permitio
PUBLICACION | obtener un mejor analisis, genera mas confianza y garantiza un

buen desarrollo de resultados.

Tabla 1. Principales Criterios de Busqueda

Por otro lado, se utilizaron las siguientes fuentes de informacion: ProQuest que es una
base de datos multidisciplinaria que contiene informacién académica y de investigacién con
temas relacionados a negocios, ciencias de la salud, ciencias sociales, educacion, ciencia y
tecnologia, arte, historia, religion, filosofia, lengua y literatura. También se usé Google
Académico que es un buscador de ayuda para encontrar articulos, tesis, resimenes o libros de
ambito académico o cientifico y finalmente; Ebsco, que es un indice de recursos de informacion

que permite recuperar, a través de una plataforma de busqueda unificada, los contenidos de

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Pag. 13
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colecciones suscritas por la Biblioteca, asi como portales y repositorios gratuitos de acceso

abierto.

Se utiliz6 una estrategia de busqueda en base de datos, basada en palabras claves como:
Fidelizacion, Lealtad de Marca, Marketing, Estrategia, Marcas, Comportamiento del
Consumidor. Adicionalmente, el proceso de analisis y clasificacién de cada documento fue el

siguiente:

En primer lugar, se identifico el tema de revision sistematica y se realizd la busqueda de
los articulos utilizando las palabras claves. Luego, se realizé la busqueda aplicando los criterios
de seleccion y exclusion de documentos como el intervalo de afio, el idioma, el pais, tipo de
fuente y tipo de documento. Después de ello, se seleccionaron los articulos relacionados al tema
de “Fidelidad en Gestion de Marketing”; posteriormente, se procedi6 a realizar un analisis por
cada articulo y desarrollar una interpretacion. Para finalizar, se procedi6 a redactar el informe de

la investigacion.

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Péag. 14
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Identificacion del tema de revision y uso de buscadores

!

Referencias identificadas en la base de datos

|

v |

ProQuest (n=12)

Google Académico (n=15)

Ebsco (n=14)

h 4
Registros duplicados (n=7)

h 4

Términos Clave: Estrategias
de Fidelizacion, Aplicacion de
CRM, Fidelidad y Lealtad de
Marca.

Afos de Publicacion:

2008 - 2018

Tipo de Documento: Articulo
Lenguaje: Espafiol

d
N

(Articulos en distintos

m) buscadores pero con el

mismo contenido)

Estudios Relevantes incluidos en la Revision y
gue cumplen con los criterios de Elegibilidad (n=30).
ProQuest (n=11); Google Académico (n=12);

Ebsco (n=7)

Afos de Publicacion: 2008 - 2018
Tipo de Documento: Articulos y Tesis
Lenguaje: Espafiol

b 4
Estudios Excluidos (n=14)

h 4
Estudios Incluidos en sintesis

Motivos de Exclusion: No se identifico los
criterios esperados. Temas no
relacionados al de la Investigacion (n=5)
El tipo de estudio no era Descriptivo (n=6)
Articulos en inglés que no cumplian con el
filtro de seleccion de BDD (n=3).

El articulo tenia solo resumen, no
mostraba el texto completo.

cualitativa (n=20)

Presentacion de resultados mediante
tablas, diagramas y gréaficos
(n=3)

llustracion 1. Pasos de la Metodologia

-

Interpretacion, La sintesis fue de tipo
narrativa

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Se logré una busqueda que dio como resultado 30 articulos y se seleccionaron en base al

contenido que respetaron en cuanto a los criterios de seleccion y depuracion.

Cabe mencionar que el estudio se realizé con el fin de conocer la importancia de la Fidelizacion
en la estrategia de Marketing. La ilustracion que se presenta a continuacion, muestra que de las
30 revisiones 2 articulos son de Costa Rica, 3 son de Perd, 2 articulos pertenecen a Argentina, 2
a Venezuela, 3 articulos de Ecuador al igual que Colombia. Sin embargo, este tema se encuentra
mas desarrollado en Europa ya que se encontraron 15 articulos en Espafia. Con esta informacion,
podemos comparar y obtener una mejor perspectiva en cuanto al manejo de estrategias en

América y Europa.

Paises de los Articulos

Costa Rica N 2
Peru I 3
Argentina N 2

Venezuela N 2

Paises

Ecuador IS 3
Colombia N 3

Esparfia | 15

0 2 4 6 8 10 12 14 16
# de Articulos

llustracion 2. Articulos por Paises

Después de analizar los afios de creacion de cada uno de los articulos se obtuvo que: 5
son del afio 2009, 3 del afio 2010, 2 del afio 2012, 2 son del afio 2013, 6 del afio 2014, 2 pertenecen

al afio 2015, 1 del afio 2016, 1 corresponde al afio 2017 y finalmente 4 son del afio 2018. Al

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Pag. 16



FIDELIDAD EN LA GESTION DE MARKETING: UNA REVISION

UNIVERSIDAD SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10
PRIVADA DEL NORTE ANOS

N

culminar este analisis, concluimos que gran parte de las investigaciones que se han tomado en
cuenta son actuales y que pertenecen a los cuatro Gltimos afios, lo que nos muestra que cada vez
se dan mas investigaciones sobre Fidelizacion como consecuencia importante en una Estrategia
de Marketing y el interés cada vez méas notable que tienen las empresas en poner en practica

programas de fidelidad.

Numero de Articulos por Afio

Afio 2018 I

Afio 2017 |

Afio 2016 |

Afio 2015 I

Afio 2014 =
Afio 2013 I

Afio 2012 I

Af0 2010 I

Afio 2000 I ———————

o
=
N
w
o
wv
[e)}

7

Afio 2009 Afio 2010 Afo 2012 Afio 2013 Afio 2014 Afo 2015 Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018
M Series1 5 3 2 2 6 2 1 4 4

# de Articulos

llustracion 3. Numero de Articulos por afio

Flores Durand F.; Villarreal Aguirre Y. Pag. 17
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REPOSITORIO
TITULO DEL ARTICULO DE TEXTOS
CIENTIFICOS

# DE ARTICULOS #DE TESIS
ENCONTRADOS ENCONTRADOS

Las empresas ponen el foco en la fidelizacion del cliente
Fidelizacion: Un paso mas alla de la retencion. El Marketing directo,
el despliegue CRM y la empresa virtual

Hoteles que revisan sus programas de fidelizacion para atraer a
millenials

Sanidad y Farmacia: Empresas al alza con un grado de Fidelizacion
La fidelizacion como consecuente de la calidad de la relacién en las
organizaciones

Siete tipos de clientes dificiles y como ganarselos PROQUEST
A los clientes fieles les rinden mas los puntos: La versatilidad para
aceptar premios alternos al 'gordo’ es una buena estrategia en
programas de fidelizacion

Fidelizar al cliente pesa mas que el precio

Ganar la fidelidad del cliente

Conocer al cliente sin ser intrusivo , estrategia para mejorar la
fidelizacion

¢AUN existe la fidelidad?

Comunidades de Marca Infantil Enfocadas en Entidades Bancarias:
Un Paso Delante de los Programas de Fidelizacion.

El impacto de los programas de fidelizacion en la gestion de
marketing: una aplicacion del analisis de rentabilidad por cliente
Estudio de Fidelizacion de Clientes de la Distribuidora G&G S.A.
del Cantén Naranjito

Tarjetas de fidelizacion en el comercio minorista: Una herramienta
de marketing relacional

Impacto de los programas de fidelizacion y la calidad de la relacion
sobre la lealtad al establecimiento minorista

La calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en instituciones GOOGLE 8 4
financieras del municipio Libertador del estado Mérida ACADEMICO
Los programas de fidelizacion online: un estudio desde la
perspectiva del engagement marketing y las comunidades de marca
La fidelizacion del cliente en negocios de restauracion

Importancia estratégica de la fidelizacion de los empleados en
organizaciones internacionales

Fidelizacion de usuarios mayores en centros de fitness: gestion de
clientes por programas de actividad fisica

Las estrategias de fidelizacion y su incidencia en las ventas
Estrategias promocionales aplicadas por los supermercados para
fidelizar clientes

La estrategia de customer relationship management y la fidelizacion
de los clientes en kdosh store Huanuco

Estrategia de Fidelizacion aplicadas a los clientes de la empresa
"Punto exe del canton Manta

Estrategia de Marketing Relacional para lograr la fidelizacion de
clientes

Estrategia de fidelizacion de clientes con dindmica de sistemas
Fidelizacion: Dificil de cuantificar pero siempre impacta en las venta
Estrategia de Marketing Yy la fidelizacion de las consultoras de la
empresa Unique sede -Lima Norte

EBSCO 6 1

Tabla 2. Repositorios Cientificos y Articulos
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TITULO DEL ARTICULO

METODOLOGIA

TIPO DE ESTUDIO

Las empresas ponen el foco en la fidelizacion del cliente

Metodologia Cualitativo

Encuestas y entrevistas a

profundidad

Fidelizacion: Un paso mas alld de la retencion. ElI Marketing directo, el
despliegue CRM y la empresa virtual

Meétodo Descriptivo

Encuestas al cliente

Hoteles que revisan sus programas de fidelizacion para atraer a millenials

Metodologia Cualitativo

Entrevista Personal

Sanidad y Farmacia: Empresas al alza con un grado de Fidelizacion

Meétodo Descriptivo

Encuesta de Satisfaccion

La fidelizacion como consecuente de la calidad de la relacion en las
organizaciones

Meétodo Descriptivo

Descripcion del enfoque

Siete tipos de clientes dificiles y como ganarselos Método Descriptivo Testimonios
A los clientes fieles les rinden mas los puntos: La versatilidad para aceptar

premios alternos al 'gordo’ es una buena estrategia en programas de | Método Descriptivo Testimonios
fidelizacion

Fidelizar al cliente pesa mas que el precio Metodologia Empirica Testimonios

Ganar la fidelidad del cliente

Meétodo Descriptivo

Encuestas al cliente

Conocer al cliente sin ser intrusivo , estrategia para mejorar la fidelizacion

Meétodo Descriptivo

Encuestas al cliente

¢Aun existe la fidelidad?

Meétodo Descriptivo

Encuestas al cliente

Comunidades de Marca Infantil Enfocadas en Entidades Bancarias: Un Paso
Delante de los Programas de Fidelizacion.

Cualitativo de tipo descriptivo

Entrevistas de Profundidad

El impacto de los programas de fidelizacion en la gestion de marketing: una
aplicacion del andlisis de rentabilidad por cliente

Pre Experimental

Datos brindados por la empresa

Estudio de Fidelizacion de Clientes de la Distribuidora G&G S.A. del
Cantén Naranjito

Cualitativo descriptivo

Encuesta a profundidad

Tarjetas de fidelizacion en el comercio minorista: Una herramienta de
marketing relacional

Cualitativo descriptivo

Encuesta a profundidad

Impacto de los programas de fidelizacién y la calidad de la relacion sobre la
lealtad al establecimiento minorista

Cualitativo descriptivo

Encuesta a profundidad

La calidad en el servicio y la satisfaccién del usuario en instituciones
financieras del municipio Libertador del estado Mérida

Cualitativo descriptivo

Encuestas y entrevistas a

profundidad

Los programas de fidelizacion online: un estudio desde la perspectiva del
engagement marketing y las comunidades de marca

Cualitativo Comparativo

Descripcion de la
experimentacion de sensacion
de comunidad

La fidelizacion del cliente en negocios de restauracion

Cualitativo descriptivo

Descripcion del enfoque

Importancia estratégica de la fidelizacion de
organizaciones internacionales

los empleados en

Cualitativo descriptivo

Descripcion del enfoque

Fidelizacion de usuarios mayores en centros de fitness: gestion de clientes
por programas de actividad fisica

Cualitativo descriptivo

Descripcion del Programa

Las estrategias de fidelizacion y su incidencia en las ventas

investigacion
descriptiva

exploratoria

/

Encuesta

Estrategias promocionales aplicadas por los supermercados para fidelizar
clientes

Descriptivo, no experimental.

Encuestas, Observacién directa
y documental.

La estrategia de customer relationship management y la fidelizacion de los
clientes en kdosh store Huanuco

Cualitativo descriptivo

Encuesta a profundidad

Estrategia de Fidelizacion aplicadas a los clientes de la empresa "Punto exe Cualitativo descriptivo Encuesta
del Canton Manta P
Estrategia de Marketing Relacional para lograr la fidelizacion de clientes Pre Experimental Encuesta

Estrategia de fidelizacion de clientes con dindmica de sistemas

Cualitativo descriptivo

Experimentos de simulacion y
evaluacion de escenarios

Fidelizacion: Dificil de cuantificar pero siempre impacta en las venta

Cualitativo descriptivo

Encuesta a profundidad

Estrategia de Marketing y la fidelizacion de las consultoras de la empresa

Unique sede -Lima Norte Cualitativo descriptivo Encuesta
Tabla 3. Articulos segin metodologia y tipo de estudio
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Como siguiente resultado, se tienen los siguientes articulos que han sido identificados en
base a una clasificacion por criterio. Para ello, se analizaron dos autores que aportan informacién
valiosa sobre Fidelidad de Marca y los distintos aspectos que abarcan cada uno. Los autores

fueron: Juan Carlos Alcaide y Ana Isabel Bastos Boubeta.

oC: Calidad
JUAN CARLOS ALCAIDE ~ °ST:  Sesmentacion con base
Tecnoldgica

*CRMA: CRM adecuado

*TC: Tipos de Clientes
*HMSC: Herramientas de medicion
ANA IééBEE%’:STOS Satisfaccion de Clientes

*CMPF: Control mediante
Programas de Fidelizacién

llustracion 4. Codigos de los criterios por autor
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ARTICULOS ALCAIDE BASTOS
Li.iS empresas ponen el foco en la fidelizacion del c CMPE
cliente.
Un paso mas alla de la retencion. EI Marketing directo ST
paso = g ! CRMA HMSC
el despliegue CRM vy la empresa virtual.
C
Hoteles que revisan sus programas de fidelizacion para ST TC
atraer a millenials CRMA HMSC
Sanidad y Farmacia: Empresas al alza con un grado de C
S HMSC
Fidelizacion ST
Comunidades de Marca Infantil Enfocadas en ST
Entidades Bancarias: Un Paso Delante de los CMPF
S CRMA
Programas de Fidelizacion.
El impacto de los programas de fidelizacién en la c HMSC
gestion de marketing: una aplicacién del analisis de CMPF
. . CRMA
rentabilidad por cliente.
TC
Estudio de Fidelizacion de Clientes de la Distribuidora CRMA HMSC
G&G S.A. del Canton Naranjito CMPF
Tarjetas de fidelizacion en el comercio minorista: Una CRMA HMSC
herramienta de marketing relacional CMPF
Impacto de los programas de fidelizacion y la calidad C
L o HMSC
de la relacion sobre la lealtad al establecimiento ST CMPE
minorista. CRMA
La calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario
N . . S TC
en instituciones financieras del municipio Libertador C
» HMSC
del estado Mérida
La fidelizacion como consecuente de la calidad de la C
iy . CMPF
relacidon en las organizaciones ST
e |
persp g gy CRMA CMPF
comunidades de marca
La fidelizacion del cliente en negocios de restauracion ;_ TC
Importancia estratégica de la fidelizacion de los
R . . Cc CMPF
empleados en organizaciones internacionales
Siete tipos de clientes dificiles y como ganarselos C TC
Estrategia de Fidelizacion aplicadas a los clientes de la
empresa "Punto Exe del Canton Manta CRMA CMPF
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Estrategia de Marketing Relacional para lograr la C HMSC
fidelizacion de clientes CRMA
Estrategia de fidelizacion de clientes con dindmica de S(EI' HMSC
sistemas CRMA CMPF
A los clientes fieles les rinden mas los puntos: La TC
versatilidad para aceptar premios alternos al ‘gordo’ es CRMA HMSC
una buena estrategia en programas de fidelizacion CMPF
Fidelizar al cliente pesa mas que el precio Cc e
P queel p CMPF
Ganar la fidelidad del cliente ST e
CMPF
Conocer al cliente sin ser intrusivo, estrategia para ST TC
mejorar la fidelizacion HMSC
. . e TC
Estrategia de Marketing y la fidelizacion de las ST
. . HMSC
consultoras de la empresa unique sede -Lima Norte CRMA
CMPF
L . TC
; 2
¢AUN existe la fidelidad? C CMPE
. . . TC
Estrategias  promocionales aplicadas por los ST
supermercados para fidelizar clientes CRMA HMSC
P P CMPF
Fidelizacion: Dificil de cuantificar pero siempre ST I;I\I\:’SDE
impacta en las venta CRMA

Tabla 4. Categorizacion de articulos por autor identificados con la metodologia

El autor Juan Carlos Alcaide, en su libro “Fidelizacion de Clientes”, propone una variable
denominada “CRM Adecuado”, siendo el criterio que tuvo mas presencia en el andlisis de los
articulos cientificos encontrados.

La variable asegura que la informacién del cliente es una caracteristica fundamental de la
orientaciéon a él y que tener una correcta gestion de la informacion del target aportard
grandemente a que se sientan apreciados e identificados con la marca ya que el programa

desarrollara actividades efectivas de relacion.
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u
15 ¢
15 mST

14.8 CRMA
14.6
14.4
14.2

14 CRMA

N° de Articulos

13.8
ST

13.6

Cédigo de Criterios

13.4

llustracion 5. Nimero de Articulos por Criterio segun Alcaide.

Autores como Ortiz (2009) y Alvarez (2008), secundan la informacion que presenta
Alcaide. Ambos afirman que hace falta una plataforma tecnologica apropiada para poder llevar
a cabo estos programas y, ademas, tiene que ser una plataforma que permita: entender al cliente,
entender y atender sus necesidades, valores, percepciones; analizar la competencia; definir
estrategias; desarrollar procesos de segmentacion; definir estrategias para retencion de clientes,
ganar nuevos clientes, finalmente, contar con habilidades tecnoldgicas, sistemas de captura y

medicién adecuada.

El autor Juan Carlos Alcaide, en su libro Fidelizacion de Cliente (2016), toma en cuenta
3 criterios importantes; Calidad, CRM Adecuado y Segmentacion con Base Tecnologica. En el
libro nos indica que la calidad en los productos o servicio no solo deben representar buenos
atributos y beneficios prometidos para el cliente, sino que debe buscar lograr retener a sus clientes
via satisfaccion y enriquecimiento emocional y con una adecuada estrategia de fidelizacion. Un

ejemplo de ello nos hace saber Ercoreca, E. (2010), con su articulo de investigacion “Empresas
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ponen el foco en la fidelizacion del cliente” reafirma lo dicho por Alcaide, donde menciona que
un adecuado CRM ayuda a que las empresas tengan una estrategia orientada hacia el cliente. Nos
da ejemplos de como el rubro de telecomunicaciones en Espafia se encuentra muy saturado por
la competencia agresiva y nos recalca que es muy importante conocer a los clientes y estar

siempre pendiente de lo que necesitan o desean, es decir “Dar al cliente lo que se ha prometido”.

Rolloz (2014). “A los clientes fieles les rinden mas los puntos: La versatilidad para
aceptar premios alternos al 'gordo” es una buena muestra de la estrategia en programas de
fidelizacion, dicho autor nos habla que los programas de fidelizacion mas comunes son la tarjeta

por acumulacion de puntos, tarjetas de membresia y regalos de felicitaciones.

Por otro lado, Souto & Casanueva. (2009) nos hacen mencion sobre el Marketing Directo
y el despliegue que esté teniendo el CRM, lo que es uno de los criterios con mas presencia en los
articulos investigados (18 articulos), tal como afirma la autora Bastos en su Libro de
"Fidelizacion del Cliente" donde indica que no solo basta con desarrollar estrategias y actividades

de Lealtad, sino que el control en dichos programas es determinante para el éxito de los mismos.

20
§ 15
=) 18
2 1 16
= 12
<<
w5
=

0

TC HMSC CMPF

CODIGO DE CRITERIOS

llustracion 6. NiUmero de Articulos por Criterio segun Bastos
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Ocando, A. & Bracho, J. (2012), en el articulo “Estrategias promocionales aplicadas por
los supermercados” habla sobre los atributos que considera el cliente al momento de comprar un
producto en un supermercado; es la buena atencion, la rapidez, buen surtido y la amplitud del
estacionamiento. Para los clientes, el precio quedo en el tltimo plano, ya que en la actualidad se
valora mas la rapidez y la forma en la que se da el servicio. Bastos toma en cuenta también el
criterio de Herramientas de medicion Satisfaccion de Clientes. Con respecto a esto, se obtuvo
como resultado que, de los 30 articulos investigados, 18 tuvieron un tipo de estudio mediante
entrevistas y encuestas a profundidad. Esta forma de obtener informacion valiosa sobre el nivel
de satisfaccion del cliente no es sino una herramienta que utilizan las empresas para evaluar su

desempefio.

Por ultimo, Bastos, en su tercer criterio, nos habla sobre los Tipos de Clientes que existen.
Con ello, se encontraron 12 articulos que consideraron el mismo criterio en su contenido. Otros
autores como Bolinches, C. (2012) asegura que fidelizar al cliente pesa mas que el precio y
Marco, M (2014) en su articulo “Siete tipos de clientes y como ganarselos”, habla de los

diferentes tipos de clientes que existen y qué estrategia se debe aplicar para cada uno de ellos.
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DISCUSION Y CONCLUSIONES

El autor Juan Carlos Alcaide nos comenta que la aplicacion de programas de fidelizacion
es importante para las empresas ya que les da beneficios a mediano y largo plazo si es que se
llega aplicar correctamente. Se concuerda con ello ya que basta con que una actividad de
fidelizacion esté bien desarrollada para ver un incremento significativo en las ventas y la
obtencion de nuevos clientes gracias a la recomendacion. Un ejemplo de ello son las marcas
KFC, McDonald y Amazon, donde KFC implement6 wifi gratis para atraer mas clientes, si el
cliente queria utilizar internet gratis tenia que estar registrado. Esta informacion ayudo a la
empresa a conocer mas a target y de esta manera enviar ofertas y promociones. Por otro lado,
McDonald lanzé al mercado una aplicacion para cada region done esta presente la marca; la app
se descarga al celular del consumidor y proporciona datos como la frecuencia con la que se visita
un restaurant, de este modo obtiene valiosa informacion de sus clientes, saben cuéles son sus
gustos y preferencias y envian promociones de recompensas y fidelizacion. Por otro lado,
Amazon envia correos electrénicos a sus clientes con compras recomendadas, se pone en
contacto con ellos para resolver cualquier duda o problema que puedan tener y presenta a los
usuarios paginas web con promociones de articulos de su interés.

Ana Bastos nos comenta que el control, mediante programas de Fidelizacién, ayuda a las
empresas a poder llevar un seguimiento sobre las estrategias que se estan desarrollando y saber
cudles estrategias estan dando éxitos y cuéles no; lo que nos comenta Ana es verdad ya que de
acuerdo a la investigacion se encontraron articulos sobre empresas como Unique, Nh Hoteles y
Punto Exe que han sabido aplicar una adecuada Estrategia de Fidelizacién. Ellas han sabido
ofrecer a sus clientes productos de calidad, han sido innovadores y han brindado un excelente
servicio de atencion. Esto determina que han tenido un control de la estrategia de fidelizacion y

que esta ha sido la correcta.
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Conclusiones

e En las investigaciones dadas, en base al criterio de Alcaide que menciona que el CRM
debe ser el adecuado, los autores también afirman que en un programa de CRM no solo
basta con descuentos, regalos, y recompensas, sino que también se debe tener en cuenta
los procesos que demanda la gestién dicho programa, la tecnologia del mismo y la
calidad en la atencion del servicio.

e En base a los resultados, las empresas coinciden con lo que menciona Nifio de Guzman,
autor de uno de los articulos investigados. Con respecto al objetivo de la estrategia,
indica que el objetivo es determinar la eficacia de la estrategia de marketing relacional
para mejorar la fidelizacion de los clientes y eso es justo lo que las empresas estan
haciendo, tener mas conexidn con sus clientes y relaciones mas estrechas. Ejemplos
claros son las empresas de aerolineas como American Airlines que mantiene un
completo programa de viajero frecuente que recompensa la lealtad del cliente con la
promesa de vuelos, actualizaciones y descuentos gratuitos.

e De acuerdo a los articulos encontrados en base a la estructura del estado de la literatura
entre los afios desde el 2008 al 2018, se puede concluir que la bdsqueda sistematica
muestra un claro panorama de cémo las empresas en los paises vecinos (Costa Rica,
Argentina, Venezuela, Ecuador, Colombia) y Espafia estan llevando a cabo el control
de los Programas de Fidelizacion y de esta manera las empresas puedan saber si las

estrategias aplicadas son las correctas.
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