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Breve Estado de la Cuestión sobre el Objeto de Estudio a Investigar 

El auge de las aplicaciones de delivery en los últimos años ha cambiado drásticamente cómo los consumidores 
acceden a productos y servicios. En este contexto, la fidelización de clientes se ha vuelto un factor clave para la 
rentabilidad de estas empresas, en especial, a medida que los mercados se saturan y se hace más difícil retener 
usuarios. 

La fidelización en apps de delivery se refiere a las estrategias diseñadas para aumentar la repetición de 
compra y mantener el compromiso del usuario con la plataforma. En este TFG, se analizará cómo las 
promociones utilizadas para fidelizar clientes influyen en la rentabilidad de las empresas de delivery, aplicando 
una revisión sistemática de la literatura actual para obtener una visión clara de los factores más influyentes en 
la retención de usuarios. 

Objetivos 

Objetivo general: Analizar el impacto de las promociones en la fidelización de clientes y su relación con la 
rentabilidad en las apps de delivery. 

Objetivos específicos: 

1. Identificar las estrategias de promociones más utilizadas por las principales apps de delivery para fomentar 
la fidelización. 

2. Evaluar el impacto de estas promociones en la tasa de retención de usuarios y en su comportamiento de 
compra repetida. 

3. Analizar la relación entre las promociones y la rentabilidad empresarial, equilibrando el coste de las ofertas 
con los ingresos obtenidos. 

4. Proponer mejoras en las estrategias de promoción basadas en análisis de datos financieros y de retención 
de usuarios. 

5. Desarrollar nuevas estrategias promocionales que optimicen tanto la fidelización como la rentabilidad a 
largo plazo, aplicando modelos predictivos. 

 

 

 

 

 



Metodología 

Para cumplir los objetivos de este TFG y estudiar en profundidad el impacto de las promociones en la 
fidelización y rentabilidad de las apps de delivery, el trabajo se organizará en tres fases.  

En la primera fase, se realizará una revisión exhaustiva de la literatura académica. Se usarán bases de datos 
como Scopus, Web of Science, y Google Scholar para encontrar estudios relevantes sobre fidelización de 
clientes en el contexto de servicios digitales, particularmente apps de delivery. Se seleccionarán artículos que 
traten sobre estrategias promocionales, fidelización, retención de clientes, y rentabilidad empresarial. La 
revisión se enfocará en teorías clave como la Teoría de la Satisfacción y Lealtad del Cliente (Oliver, 1999) y 
la Teoría de Expectativa-Confirmación (Bhattacherjee, 2001), las cuales son ampliamente aplicables en el 
contexto de apps de delivery. 

En la segunda fase, se llevará a cabo un análisis comparativo entre las estrategias promocionales de las 
principales apps de delivery (Uber Eats, Glovo, Deliveroo, etc.) para identificar cuáles son las más efectivas en 
términos de fidelización. Este análisis se apoyará en datos secundarios como informes financieros y estudios de 
mercado para medir la relación entre promociones y retención de usuarios. 

En la tercera fase, se desarrollarán modelos predictivos para estudiar el impacto de las promociones en la 
rentabilidad y la retención de usuarios. Estos modelos incluirán técnicas de regresión logística, machine 
learning y análisis de series temporales para identificar patrones y predecir la efectividad de las promociones 
en distintos mercados. La implementación de estos modelos ayudará a establecer recomendaciones concretas 
para mejorar las estrategias actuales de promoción. 

Se seleccionará un conjunto de mercados y se aplicarán los modelos desarrollados para obtener resultados 
específicos. Se realizarán encuestas a usuarios y entrevistas con expertos del sector para validar las propuestas 
y formular nuevas estrategias que optimicen tanto la fidelización como la rentabilidad. 
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