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RESUMEN

Este trabajo de investigacion, tiene como objetivo identificar qué estrategias aplican las
organizaciones para fidelizar a los clientes en la calidad organizacional en Latinoamérica durante
los Gltimos diez afios. Para ello se realizé una revision sistematica de 37 investigaciones
cientificas, 16 de ellas se encuentran alineadas al objetivo planteado.

Las bases de datos que se usaron han sido Redalyc, Scielo, Dialnet y Google Académico.
Cabe sefialar que existen acceso a este tipo de investigacion, sin embargo, algunas de ellas solo
cuentan con temas muy puntuales lo cual limitaba la busqueda.

Dentro de las limitaciones, encontramos que no son muchos los paises latinoamericanos que
se preocupan en la mejora de la calidad organizacional. Otra limitacion ha sido encontrar pocos
estudios empiricos, es decir, la probabilidad de que las hipétesis planteadas se hayan cumplido.

Las variables se relacionan a las estrategias de post venta, fidelizacion al cliente, satisfaccion
y calidad en el servicio; esta Gltima esta asociada a la motivacion intrinseca y extrinseca.

En cuanto al impacto, hemos concluido que la calidad organizacional es tan significativa
como la satisfaccion de los clientes, cual nos asegura un cliente fidelizado y gran valor

organizacional.

PALABRAS CLAVES: Fidelizacion de clientes, calidad organizacional, calidad de

servicios, estrategias.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el siglo XXI, las organizaciones estan enfocadas en implementar procedimientos para
mejorar la calidad del servicio en cada uno de sus procesos. De esta manera enfrentar la alta
competencia que existe por la globalizacion de los mercados y lograr la fidelizacion del cliente.
En consecuencia, es indispensable buscar la manera de diferenciarse de sus competidores.

La calidad de servicio, hoy en dia es una de las tendencias que buscan fortalecer a las
empresas, es uno de los factores claves para la diferenciacion del producto y o servicio que las
compaiiias ofrecen, es decir que los competidores puede que den el mismo servicio, pero la
calidad del servicio es lo que atrae y mantiene la atencion hacia la compafiia. Es una fuente
importante de ventaja competitiva ya que a lo largo de los afios se ha convertido en el principal
componente para fortalecer la rentabilidad de las empresas, debido a que, de ella depende en
gran dimension, la satisfaccion del cliente, la reiteracion de la compra, y la fidelidad del cliente.

La fidelizacion de los clientes, obtiene importancia vital en la actualidad, dado al impacto
que tiene dentro de las organizaciones su pérdida. Para evitar dicha pérdida, las entidades se
estan enfocando en ofrecer un servicio de calidad, escuchar al cliente, innovar, ofrecer mejoras y
ello supone conseguir clientes satisfechos de manera que se logra retener a los clientes antiguos,
alcanzar la fidelizacion y a la vez captar nuevos clientes, en consecuencia, atraer
a clientes potenciales.

No obstante, desarrollar clientes fieles es un proceso que refleja la necesidad de
esquematizar e implementar estrategias congruentes que vayan con la direccion de cada empresa,

como, por ejemplo: invertir en recursos para fidelizar a los clientes y obtener asi, mayores

Quispe Leandro, Wendy Pamela; Rojas Baldeon, Sandra. Pag. 8
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beneficios econdmicos, esto debe estar enfocado al objetivo, para lo cual es fundamental reducir

el uso de los recursos empresariales y asi destacar en el mercado competitivo.

¢Qué seria de una empresa sin sus clientes? La fidelizacion de clientes es una modalidad de
asegurar ventas, ya que es mas facil y economico encontrar a un cliente que vuelva a consumir a
un cliente nuevo que compre.

“Un programa de fidelidad es un mecanismo para identificar y recompensar a clientes
leales”. (Rayner, 1996)

Un programa de fidelidad es un esfuerzo estructural de la empresa para incrementar el
compromiso actitudinal y comportamental de los consumidores hacia sus ofertas de mercado.
(Sharp, 1997)

Un programa de lealtad es un conjunto de acciones dirigidas a estimular y mantener
clientes e incrementar la cantidad de producto comprada. (Benavent, 2000)

Los programas de fidelidad son mecanismos que pretenden establecer un alto nivel de
retencion de clientes en los segmentos rentables aportandoles mas satisfaccion y valor. (Bolton,
2000)

Muchos estudios indican que, un cliente satisfecho en un 80% tan s6lo repite su compra en
un 40% de las circunstancias. El 68% de los clientes que constantemente cambian de proveedor,
se consideran satisfechos de acuerdo al servicio brindado por la competencia. La satisfaccion no
garantiza obligatoriamente la fidelizacion. Ahora, ;como podemos lograr fidelizar a estos
clientes? La solucion a esta pregunta es que, para alcanzar la fidelidad de clientes satisfechos, se

debe ganar la confianza, estrechar una buena relacion con el cliente a corto plazo, factor sorpresa
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para obtener una respuesta inesperada, identificacion de los clientes y segmentacion del mercado,

apelar a las emociones y sentimientos de los clientes, valor agregado con caracter diferenciador,
comunicacion proactiva y un feedback entre las empresas y clientes. Sin éstas claves, no se

lograra su lealtad.

i L Wi P la; Rojas Bal .
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JUSTIFICACION

Practica: El presente trabajo de investigacion es importante y relevante porque contribuira
a determinar la relacion entre la calidad organizacional y la fidelizacion del cliente, asi mismo
desarrollar una propuesta para incrementar la fidelizacion del cliente a través de estandares de
calidad organizacional, que permitan diferenciarse entre los demas competidores.

Segun (Evans & Lindsay, 2008) Aunque en un principio las iniciativas para la calidad se
enfocaban en reducir defectos y errores en los productos y servicios mediante el uso de la
medicion, la estadistica y otras herramientas para la resolucion de problemas, las organizaciones
empezaron a reconocer que no era posible lograr mejoras duraderas sin una atencion significativa
hacia la calidad de las practicas administrativas cotidianas. Los administradores empezaron a
entender que los métodos que usaban para escuchar a los clientes y establecer relaciones a largo
plazo, crear estrategia, medir el desempefio y analizar datos, premiar y capacitar a los empleados,
disefar y ofrecer productos y servicios y actuar como lideres en sus organizaciones son los
factores que realmente dan lugar a la calidad, la satisfaccién del cliente y los resultados en el
negocio. En otras palabras, reconocieron que “la calidad de la administracion” es tan importante

como la “administracion de la calidad”.

Metodologica: Esta investigacion aportara a futuras investigaciones que pretendan
desarrollarse en el tema para el sector empresarial, aplicando técnicas e instrumentos de

investigacion como el cuestionario que ayudaran a medir las variables de estudio, la calidad

i L Wi P la; Rojas Bal .
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organizacional y su relacién con la fidelizacion del cliente en las distintas areas de una

organizacion. Por el cual debera partir de un diagnostico de la situacion inicial, esto con el
objetivo de mejorar las estrategias existentes y plantear nuevas estrategias y propuestas, basadas
en la calidad organizacional, a fin mejorar el nivel de fidelizacion del cliente.

(Evans & Lindsay, 2008) Las empresas que invierten en esfuerzos de administracion de la
calidad experimentan utilidades y mejoras excepcionales en el desempefio. Diversos estudios de
investigacion demuestran que las empresas que se enfocan en la calidad logran mejor
participacion y relaciones con los empleados, mejora en la calidad de productos y servicios,
productividad mas alta, mayor satisfaccion del cliente, mayor participacion en el mercado y una

rentabilidad mas elevada.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

Segun el estudio realizo por (Tomasth, 2014). Las causas por las cuales se pierden los
clientes tienen un indice del (1%) por muerte del consumidor, seguido del (3%) por mudanza, el
(5%) porque se hacen amigos de otro, el (9%) por los precios bajos de la competencia. En su
gran mayoria los consumidores refieren que su satisfaccion se relaciona a sus precios bajos y la
buena atencion con el cliente. El (14%) por la mala calidad. Y los que cuentan con los niveles
mas altos entre el (68%) debido a la indiferencia y a la falta de atencion. Dentro de las
investigaciones realizadas, no existe ningun otro tipo de estudio. (Deming, 1982) hablaba mucho

sobre la importancia de los clientes, por esta decia “Los clientes que no estan contentos y

i L Wi P la; Rojas Bal .
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algunos de los que simplemente estan satisfechos se van a otros proveedores. El beneficio

proviene de los clientes que repiten, aquellos que van presumiendo del producto o del servicio”
Ante estas circunstancias, para este trabajo de investigacion se planteé como objetivo:
Identificar los principales factores de investigacion que han determinado la fidelizacién de
clientes y calidad organizacional en Latinoamérica en los ultimos 10 afios.
Para el cumplimiento del objetivo, se han planteado preguntas especificas: ¢Cuales son los
estandares de calidad organizacional para mejora de la fidelizacidn de clientes? ;Cuél es la

metodologia mas utilizada para fidelizacion?, ;Cuales han sido las variables analizadas?

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Determinar los estandares de calidad organizacional que existe para mejorar la fidelizacion
del cliente en las distintas areas dentro de una organizacion. Los Estandares de Calidad
Organizacional son indicadores que permiten medir el “estado” de una Organizacion en un
momento determinado, tanto en los aspectos relacionados con la estructura y el correcto

funcionamiento organizacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1 Las metodologias més usadas para fidelizar al cliente es el CRM, Cuando hablamos
de fidelizacion de clientes, el CRM (Customer Relationship Management) es quizas

la herramienta de seguimiento mas importante ya que tiene como objetivo de segmentar la

i L Wi P la; Rojas Bal .
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base de datos, conocer mejor a los clientes y realizar un seguimiento lo mas

personalizado posible.

OEZ2 Las variables mas utilizadas fueron la calidad organizacional, fidelizacion de clientes,

atencion al cliente, bienestar organizacional, etc.

i L Wi P la; Rojas Bal .
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se realizd esta investigacion basada en la revision sistematica de la literatura cientifica. La
pregunta de investigacion establecida para conducir el proceso metodologico fue la siguiente:
¢Cuales son los estandares de calidad organizacional para mejora de la fidelizacion de clientes?

Una revision sistematica es una manera de evaluar e interpretar toda la investigacion
disponible, que sea relevante respecto de una interrogante de investigacion particular, en un area
tematica o fendmeno de interés (Kitchenham,, 2004).

La recopilacion de datos comprende entre los afios 2011 hasta 2019, publicadas en el
idioma espariol, solo en paises de Latinoamérica. Se utiliz6 como base de datos de Redalyc,
Scielo, Google Académico y Registro Nacional de Trabajo de Investigacion por SUNEDU.
Hemos tomado en cuenta en nuestra investigacion las siguientes palabras claves: Fidelizacion de
clientes, servicio al cliente y calidad de servicio.

En el resultado de nuestra busqueda, arrojo 37 articulos digitales. Entre ellos, 16 tesis
aprobadas por las entidades correspondientes y 9 revistas publicadas. Del total fueron 16 las
seleccionadas para nuestra investigacion.

De todos los documentos encontrados, se incluyeron 16 articulos debido a que cumplen
con la linea de investigacion relacionado a la productividad y calidad organizacional, 17 de ellos
se excluyeron debido a que no cumplen con los objetivos, 2 va mas ligado a la carrera de

marketing mas no de administracion y los otros 2 restantes corresponden a paises europeos.

i L Wi P la; Rojas Bal .
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Tabla 1
Andlisis de inclusion

Motivos de inclusién Cantidad
Esté alineado al objetivo 16
Total 16

Nota: Elaboracidn propia

Tabla 2

Anélisis de descarte
Motivos de exclusion Cantidad Porcentaje
No se alinea al objetivo 17 80.95%
No cumple con el alineamiento de 2 9.52%

investigacion para administracion
No es de Latinoamérica 2 9.52%

Total 21 100.00%

Nota: Elaboracidn propia

i L Wi P la; Rojas Bal .
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

De acuerdo nuestra basqueda se obtuvo 37 articulos, de los cuales aplicamos los filtros

respectivos con el fin de obtener toda informacidn relacionada a nuestra revision sistematica.

Para alcanzar con nuestro objetivo, se selecciond 16 fuentes de informacion que cumple

con los alineamientos requeridos.

En la tabla N°3, se presentan los resultados de articulos cientificos utilizados de acuerdo a

los criterios de inclusion relacionados a la Fidelizacion del cliente y Calidad organizacional en

Latinoamérica.

Tabla 3
Articulos de investigacion incluidos.

Motivos
Base de Datos Authors de
inclusion
Influencia De La Gestion Del
Brighit Katherine Collachagua Servicio Postventa En La Esta
Google Académico Rivera Guisella Edith Fidelizacion Del Cliente Del Leasing 2016 Pert alineado al
Gutierrez Vargas Financiero En Una Empresa objetivo
Bancaria, Lima 2016
Baptista Araujo, Maria Cocﬂzz{;in;:]ergs Sdee :ﬁi:?gsde Esta
Redalyc Virginia; Ledn de Alvarez, identificad Ig 2011 Venezuela alineado al
Maria de Fatima identificados en la Banca objetivo
Universal
El comportamiento post-compra del .
AN X e Esta
Google Académico Salazar Ffilcon Vicente consumidor de vehiculos y_Ia post 2012 Ecuador alineado al
Ricardo venta de NOVAUTO de la ciudad de obietivo
Ambato !
Baptista, Maria Virginia; Estrategias de lealtad de clientes en la Esta
REEE Le6n, Maria de Fatima banca universal 2013 Colombia allngac.io al
objetivo
Estrategias de fidelizacion para Esta
Google Académico Charito Rodriguez Pizan EICkaRlICEEnCCElslEEntES 2016 Pert alineado al
de la empresa de transportes obietivo
TUNESA - Huamachuco )

Quispe Leandro, Wendy Pamela; Rojas Baldeon, Sandra.
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Fandos, Juan Carlos; Sanchez, La lealtad del consumidor en el sector Esta
Redalyc Javier; Moliner, Miguel fi - 2011 Colombia alineado al
< . inanciero S
Angel; Estrada, Marta objetivo
“Calidad de servicio en la fidelizacion Esta
- . del cliente en la empresa . .
Google Académico Burga Valiente, Estefany Importaciones DMZ S.A.C, 2018 Perd al(;rt;(_e;t?soal
Independencia, 2018.” )
Gestion administrativa y calidad de
Sanchez Manzanares. Juan servicio de la oficina principal del Esta
Google Académico ' Banco de la Nacion y su influencia en 2016 Pert alineado al
Manuel e . . o
la fidelizacion de los usuarios en el objetivo
periodo 2015
Leon Genit, Francesca Elvira La gestion post venta como .
. A Esta
Google Académico ) Ana ) instrumento de fIdE‘_|IZ'aCIOI’l en una 2016 Peri alineado al
Gutierrez Vargas, Guisella empresa comercializadora de -
: O objetivo
Edith maquinaria
Calidad del servicio y nivel de Esta
Google Académico Pacifico Linares, Marianella fidelizacion de clientes de la Caja 2018 Pera alineado al
Municipal del Santa, 2015 objetivo
La calidad del servicio en la
Mendivel Geronimo, Victor fidelizacién de los clientes de la Esta
Google Académico CesarMendivel Geronimo, financiera confianza en la agencia el 2015 Pert alineado al
Wilson Jonathan Tambo de la Ciudad de Huancayo objetivo
Afio 2013
Variables que impactan en la
Avila Rodriguez, Yesenia satisfaccion del socio de la A
. - - Esta
. Milonka cooperativa de ahorro y crédito . .
Google Académico _ = : 2016 Pert alineado al
Julca Terrones, Briggitte Nuestra Sefiora del Rosario - Itda.222 obietivo
Ivonne en la Provincia de Cajabamba, )
departamento de Cajamarca.
Determinar la existencia de la a
. Arey ’ - relacion de la fidelizacion de los o =
Google Académico Li-Ojeda, Ricardo-Emilio - Y 2016 Pert alineado al
clientes con la planificacion de las -
: : objetivo
captaciones y colocaciones de
financiera Proempresa S.A.
La calidad de servicio y la Esta
P Alarcon Bazalar, Rosa fidelizacion del cliente de banca , -
Google Académico Angélica microempresa de la agencia Canto 2017 Perd aI(:r;g;cii\c/)Oal
Grande de Scotiabank Lima - 2017 )
Paccori Henostroza, Yulitza Estrategias de Comunicacion y Esta
(o Maria Fidelizacion de los Clientes de o .
Google Académico Valverde Camones, Cintia Compartamos Financiera S.A. Huaraz 20 Fil alln(_eac_io al
o i objetivo
Giuliana - 2018
Anélisis del nivel de servicio post Esta
Google Académico Mor6n Pineda, lvan venta de las empresas automotrices 2017 Pert alineado al
del Pert en el 2017 objetivo
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%

Banca, financiera, cooperativa o caja

Impotadora y comercializadora en el sector
automotriz

Empresa de transportes

Comercializadora de maquinaria

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figura 1 Investigaciones por tipo de empresa

Otro punto de seleccidn fue a queé tipo de empresa nos dirigimos para analizar. En la figura
1, se aprecia mayor posicionamiento en el rubro de entidades bancarias, cooperativas, financieras
y cajas, con casi el 70%. El siguiente rubro estd muy relacionado al sector automotriz con el 20%

de cobertura, y dos ultimos restantes con el 10% cuales son la minoria.

= Perq = Colombia = VVenezuela = Ecuador
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Una Revisién de la Literatura Cientifica

En unos de nuestros filtros, fue solo contar con informacién de paises latinoamericanos. En

la Figura 2 encontramos que la mayoria de nuestra revision es dentro del Peru, cubre el 75%.

Colombia, nuestro vecino pais, se lleva el 13%. Venezuela y Ecuador, cuales comparten la

misma cifra del 6%.

Por otro lado, en la tabla N°4, se puede observar cuales han sido las investigaciones no

consideradas y los criterios por los cuales fueron excluidas.

Tabla 4

Articulos de investigacion excluidos

Base de Datos

Authors

Motivos de
exclusion

S.A.C. “CARSA” en Chimbote-
2017

Google Académico Agliero Cobo, Lorena Estrategia de fidelizacion de clientes 2013 Espafia NO & d,e.
Latinoamérica
Cajo Salazar, Leonard Juan. Markgtmg on.I!ne ysu _relacwn con No cumple con
. - . la fidelizacion del cliente en la . : :
Google Académico Tineo Matta, José empresa corporacion Kyosan EIRL 2016 Pert el alineamiento
Robinson. _ Chiclayo — 2016 de invistigacion
Mendoza Quijada, Marylyn Impacto de un modelo de sistema
Jada, yly CRM en la fidelizacion de los -
o Myshell . o . no se alinea al
Google Académico . A clientes de la distribuidora ferretera 2014 Pert s
Vilela Goicochea, Yesnaya de la ciudad d objetivo
Sarai Ronny _$.A.C. e la ciudad de
Trujillo en el afio 2014
¢Por qué algunos
Redalyc Sanchez-Garcia, Isabel clientes satlsf.echos 2011 Espafia NO &s d,e.
desean cambiar de Latinoamérica
proveedor?
Fidelizacion De Clientes Para
P Pacheco Vega Martha Incrementar Las Ventas En La no se alinea al
GoogiEscatemico Andreina Empresa Disduran S.A. En El 2ulE Eclada objetivo
Canton Duran
Calidad de servicio y la fidelizacion
< . de los clientes de la Empresa de .
. Alvaro Ricardo Valderrama - - . no se alinea al
Google Académico Bienes y Servicios para el Hogar 2017 Pert "
Huanambal objetivo
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Fidelizacion de clientes: concepto y

no se alinea al

Dialnet Mesén Figueroa, Vernor 3 2011 Costa Rica S
perspectiva contable objetivo
Redalvc Martelo Landroguez; .
y Barroso Castro; Cepeda Creando Capacidades Que_ 2011 Esparia NO & d,e.
" Aumenten EI Valor Para El Cliente Latinoamérica
Carrion, G.
Cambr’a-Flerro,’J(.esus; Al Podemos fidelizar clientes No cumple con
Redalyc _Benltez, RESI Bgrbel- inicialmente 2011 Venezuela el alineamiento
Pineda, Juan M.; Vazquez- S A
2 insatisfechos de invistigacion
Carrasco, Rosariox
Marketing De Relaciones Como
Una Estrategia De No cumple con
Redalyc Flores Mamani, Emilio Diferenciacion En La Fidelizacién 2011 Pert el alineamiento
Del Cliente En de invistigacion
Las Entidades Financieras Localizad
La fidelizacion de clientes y su no se alinea al
Google Académico | Ana Lucia, Albujar Zelada influencia en la mejora del 2016 Pert "
L ) ) objetivo
posicionamiento de la botica
Pérez-Campdesurier,
Reyner; Martinez-Vivar, La satisfaccion del cliente no se alinea al
Redalyc Rodobaldo; Noda- - - ' 2015 Cuba -
. o influencia en la lealtad. objetivo
Hernandez, Marcia; de
Miguel-Guzmén, Margarita
Forgas, Santiago; Moliner La formacion de la lealtad de un
Redalyc Miguel A.; Sanchez, Javier; cllgnte dg o com~pan|a gerea: 2011 Espafia NO = d,e_
a diferencias entre ~ aerolineas Latinoamérica
Palau, Ramon e .
tradicionales y de bajo coste
Aldas Manzanol Joaqum_; Anélisis de los factores
Lassala Navarré, Carlos; . . - No es de
Redalyc - A . determinantes de la lealtad hacia los 2011 Espafia . -
Ruiz Mafé, Carla; Sanz L - . Latinoamérica
L servicios bancarios online
Blas, Silvia
Stefania, Pefia > .
. Escobar.Gloria S. Ramirez Eve_lluaplon_ Eje una estrategia e . no se alinea al
Scielo . fidelizacion de clientes con 2014 Colombia o
Reyes, Juan C. Osorio - - objetivo
p dindmica de sistemas
Gomez.
Cabanillas Azafia, Karla
Mercedes . . -
I Calidad de servicio y su relacion .
- Seminario Zavaleta, Vanesa A, - , no se alinea al
Google Académico con la fidelizacion de los clientes de 2018 Peru -
Katya la empresa Caja del Santa - objetivo
Castro Toleptmo, Leydy Chimbote 2018
Julissa
- Cochachin Aguirre, Medlos Gezs fldellzac]on ke . no se alinea al
Google Académico " clientes en la empresa Lubricantes 2016 Perd -
Yolanda Noemi objetivo

Cochachin, Puente Piedra 2018
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_Ab|gall_ . fidelizacion de clientes en la 2016 Peru no sé _all_nea al
Malpartida Espejo, Maria . objetivo
) empresa Starbucks — Miraflores,
del Pilar
2016
Cristobal Minalaya, Johan | ¢ oaleeq BoSelo st no se alinea al
Google Académico | Godoy Benancio, Daysi | ... piyira del distrito Chaupimarca | 2018 el objetivo
Marisela
—2018
Cerron_ Baquerizo, Estudio de la relacién entre la
Cristopher S ivad b
P Cervantes Cahua, Vania reputacion corporativa '€ un banco , no se alinea al
Google Académico . ' peruano, la satisfaccion y la 2019 Pert S
Elizabeth fidelizacion del cli ) dio del objetivo
Chavez Maldonado idelizacion del cliente: estudio de
. ' caso BBVA Continental
Ximena
. . Fidelizacion del cliente y servicio .
Google Académico Fllibzza B, Sl post venta del area comercial de 2018 Pert nosea I|_nea i
Hellen objetivo

Americatel S.A. Lima 2018
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En la quinta tabla, presentamos todas las variables relacionadas a nuestra revision

sistematica. Fidelizacion del cliente y calidad de servicios son las palabras méas usadas en nuestra

investigacion.
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Tabla 5

Analisis de variables
Variables Cantidad
Calidad de servicio, Fidelizacion del cliente 1
Fidelizacion del cliente, Estrategias de calidad, Servicio de atencion 1
Gestion de la calidad, Satisfaccion del cliente 1
Calidad de servicio, fidelizacion. 1
Calidad del servicio y nivel de fidelizacion 1
Calidad, Fidelizacion 1
Comportamiento post compra del consumidor, Estrategias de post 1
venta
Estrategia de comunicacion, Fidelizacién 1
Estrategia de fidelizacion para mejorar la preferencia de los clientes de 1
la empresa.
Estrategias Marketing relacional Satisfaccion y compromiso 1
Fidelizacion, Gestion post venta 1
lealtad, satisfaccion, valor percibido, servicios financieros. 1
Relaciones con el cliente 1
retencion de clientes, lealtad, satisfaccion y compromiso. 1
Satisfaccion del cliente, Servicio al cliente 1
Servicio de Postventa, Fidelizacion del Cliente 1
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Tabla 6
Anélisis por tipo de estudio

Tipo de estudio Cantidad
Descriptivo 16
Total 16

Tal cual figura en la tabla, los 16 seleccionados se caracterizan por el Gnico tipo de estudio, cual
es el descriptivo.

Instrumentos
45

4
3.5 3 3
3
2.5 2 2
15 1 1
0.5 . .
0

Encuestas, Cuestionario Encuestas Entrevistas Recopilacion Encuestas, Sugerencias
cuestionario de datos entrevistas

N

=

Figura 3 Investigaciones por tipo de instrumento de medicion

Una muy buena fuente de informacion es de los mismos usuarios y/ 0 consumidores acerca
de un servicio o producto ofrecido por la empresa. Es por eso que el | instrumento mas utilizado
fue la combinacidn de encuesta y cuestionario, ya que son preguntas fijas y directas. En segundo

y tercer lugar fue usada la técnica por separado segun el tipo de variable.
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Base de datos

20 Redalyc

10 L.
Google Académico

1 mGoogle Académico mRedalyc

Figura 4 Fuente de blsqueda

Como se aprecia en el grafico nuestra mayor fuente de Google Académico, donde
encontramos muchos repositorios relaciones al tema de interés. La otra diferencia de nuestra

fuente fue Redayc.

Tabla 7
Enfoque metodoldgico

Enfogque metodoldgico Cantidad Porcentaje
Cuantitativo 14 88%
Cualitativo 2 13%
Total general 16 100%

De acuerdo a la tabla elaborada el mayor enfoque de nuestra investigacion fue de 14
proyecto debido a que hay estudio de la poblacion y el efecto que ha producido acerca de la

fidelizacion y los dos restantes fueron basados al comportamiento de la poblacion.

i L Wi P la; Rojas Bal .
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Cantidad

<

= Satisfaccidn del cliente = Calidad de servicio = Relacién post venta

Figura 5 Dominio de la fidelizacion al cliente para con la calidad organizacional

El dominio que tiene el fidelizar al cliente para contribuir a la calidad organizacional segun
las investigaciones, permite conocer o determinar cuan arraigada se encuentran las variables
analizadas. Para ello, en la figura N°5, se han agrupado las investigaciones por tipo relacién post
venta con un 23%, calidad del servicio con un 32%, y la satisfaccion al cliente de las cuales se
obtuvo como resultado el 45% del total de la muestra, es el mas utilizado para determinar la

relacion entre una o mas variables.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La discusion de los resultados en un trabajo de investigacion es fundamental, porque se
presenta los resultados tal cual son, sin alterar ni distorsionar la veracidad en funcion de otros
intereses.

La investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera influye la fidelizacion al
cliente y calidad organizacional en Latinoamérica durante los Gltimos 10 afios. Del mismo modo
se busca determinar la relacion entre cada una de las dimensiones de la variables calidad
de servicio, con la variable fidelizacion al cliente.

Durante la recoleccion de datos usados en el presente trabajo encontramos que los clientes
fidelizados califican la calidad de servicio como buena en un 23%, pero se tiene un grupo que lo
califica como regular en un 11%, situacion que debe ser tomada en cuenta por las demas las
organizaciones. Por otro lado, se entiende que son estos mismos clientes que indican estar

satisfechos con la calidad del servicio dentro de la organizacional en un 25%.

Conclusiones

De los resultados obtenidos se puede concluir que las investigaciones descriptivas tienen
un nivel relevante a diferencia de aquellas que son de tipo explicativas. Se determina que los
estandares de calidad organizacional para mejora de la fidelizacion al cliente, influye en el
mantenimiento de las relaciones con el cliente, validando la hipétesis planteada. Como resultado
de ambos instrumentos resalta una mala atencién por el tiempo prolongado de atencién que se le

brinda al cliente, mala comunicacién, etc.

i L Wi P la; Rojas Bal .
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Se valida que el manejo de la insatisfaccion si contribuye en la gestidn de clientes, conocer
cémo la administracion de las quejas puede ayudar en la produccion de la compra reiterativa en
los clientes. Como resultados de ambos instrumentos se percibe que no hay interés por mantener
la relacion post venta con el cliente, lo que genera una la pérdida del mismo y por mismo y
consiguiente una fidelizacion frustrada.

Uno de los estandares de calidad organizacional para mejora de la fidelizaciéon al cliente
mas utilizados en esta investigacion, ha sido la calidad del servicio. Esta variable, esta
relacionada a varias dimensiones y su grado de correlacion con cada una de ellas puede ser muy
significativa para la fidelizacion con el cliente y la calidad organizacional.

Finalmente, la satisfaccion es un estandar de calidad muy influyente, aquellos clientes que
no se sienten del todo satisfechos, cambian de proveedor hasta encontrar al adecuado, buscan
sentirse bien en cuanto a la calidad de servicio ofrecido y la buena relacion que se mantendra

después de la venta. Este sintoma asegura el regreso del cliente, se llama fidelizacion.
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