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Abstract:
Through the exploration of 29 scientific research
articles published in the world during the periods
2016-2022, the objective of the work is to Evaluate
whether digital marketing influences customer loyalty
strategies in service companies. Likewise, the present
study is based on an inductive method starting from
the specific to the general using the systematic review
methodology; as well as an analysis and synthesis
methodology that includes the review of scientific
article bases, repositories, specialized journals;
detection, query extraction, collection and integration
of data.
From the result of the investigation, it is concluded
that digital media have a great reception in the service
category, due to its great reach with its public
objective and the proximity that it projects when in
contact with its environment, in this way it can
communicate a clear and direct message in a few
minutes and instantly to achieve a call to action to
build customer loyalty from the first contact with the
company, and having a strategy is essential for the
development of promotional activities, communication
and attraction of new customers.
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Resumen:
Mediante la exploracion de 29 articulos de
investigacion cientifica publicadas en el mundo
durante los periodos 2016-2022, se plantea en el
trabajo como objetivo Evaluar si el marketing
digital influye en las estrategias de fidelizacién
de cliente en empresas de servicios. Asi mismo,
el presente estudio se basa en un método
inductivo partiendo desde lo especifico hasta lo
general utilizando la metodologia de revision
sistematica; asi como una metodologia de
analisis y sintesis que comprende la revision de
bases de articulos cientificos, repositorios,
revistas especializadas; deteccidn, consulta
extraccion, recopilacién e integracion de datos.
Del resultado de la investigacion, se concluye
que los medios digitales tienen una gran acogida
en el rubro de servicios, debido a su 11 alcance
con su publico objetivo y la cercania que
proyecta al estar en contacto con su entorno, de
esta manera puede comunicar un mensaje claro
y directo en pocos minutos y de forma
instantdnea para lograr un llamado a la accion
de fidelizar al cliente desde el primer contacto
que se tiene con la empresa, y el tener una
estrategia es fundamental para el desarrollo de
las actividades de promocién, comunicaciéon y
atraccion de nuevos clientes.

Palabras claves: Marketing digital, estrategias,
fidelizacién de clientes, empresa de servicios

I. INTRODUCCION

A lo largo de los afios, las empresas han
utilizado los medios tradicionales como la radio,
television, prensa escrita o publicidad en
exterior para comunicar a los clientes, es decir
una publicidad Above The Line (ATL) o
conocida como Publicidad sobre la linea para
tratar de llegar a una audiencia mas amplia. Sin
embargo, no se personaliza el servicio al cliente.
Ante esta problematica, se debe optimizar el
servicio al cliente para satisfacer sus
expectativas, para ello se debe comprender la
cultura, funciones, y herramientas que se

direccionen a contribuir con ese objetivo de
fidelizar al cliente mediante el servicio, como se
sostiecne en la “Revista de estudios
interdisciplinarios en ciencias sociales” (Belloso
Chacin, 2016), informarles de los nuevos
productos y/o servicios que se estan lanzando al
mercado, ofertas y promociones para campafias
de gran impacto o, brindar un mensaje con
proposito, entendible 'y acorde a sus
requerimientos.

Por ello, el marketing digital es la

competencia de la empresa para usar Internet y
otras tecnologias de la informacion vy
comunicacion para facilitar interacciones
profundas con los clientes. Estas interacciones
dan a los clientes apertura a la informacion de la
empresa, y permite armar bases con la
informacion consultada, adquirida y se pueden
explicar comportamientos que nos da idea de
planificar, implementar para mantener un
rendimiento en base a los hallazgos obtenidos
de esta informacion, como lo indican en el
articulo Digital marketing utilization index for
evaluating an improving company digital
marketing capabilty (Masrianto et al, 2022)
Por lo expuesto, el conjunto de tecnologias en el
marketing permitira a las empresas tener una
mayor integracion y consolidacién con sus
clientes, al tomar conocimiento de sus
expectativas y preferencias, generando a tener
un mayor valor para la organizacion, con tomas
de estrategias para la venta de sus productos /
servicios que se ofrecen, manteniendo la lealtad
con sus clientes.

Para un desarrollo y comprension de la
investigacion se ha planteado la pregunta:
¢Como el marketing digital influye en las
estrategias de fidelizacion de clientes en
empresas de servicios?, y como objetivo se
plantea Indagar los estudios tedricos  del
marketing digital y su influencia en las
estrategias de fidelizacion de cliente en
empresas de servicios de Lima, durante los
altimos 06 afios, permitiendo evaluar la gestion
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para mantener y ampliar la lealtad con los
consumidores, para un éxito en el negocio.

Por (ltimo, esta revision de la literatura
cientifica sirve de guia para las empresas de
servicios sin diferenciarse por su tamafio, y
aportara nuevos conocimientos sobre la
importancia del marketing digital y su
aplicacion para captar mas clientes. Se
desprende que a la par, las empresas deben ir
madurando en el campo digital para ofrecer sus
productos.

Il. METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo
exploratorio, siendo el tipo de estudio una
revision sistemdtica de literatura cientifica sobre
el marketing digital y las estrategias de
fidelizacion de clientes en la cual se utilizo
articulos cientificos para la recoleccién de
informacion de calidad. A partir de ello es que se
hizo la blsqueda sobre estas dos variables para
responder al problema planteado ¢Coémo el
marketing digital influye en las estrategias de
fidelizacién de clientes en las empresas de
servicios en Lima?

En los criterios de inclusion se
seleccionaron articulos cientificos del idioma
espafiol e inglés; tanto nacionales como
internacionales y comprendidos entre los afios
2016 hasta 2022, que exponen a las variables
marketing digital y estrategias de fidelizacion de
clientes, identificando su nivel de citacion.

Los criterios de exclusion fueron trabajos
que no estan dentro de los 06 afios de estudio,
investigaciones analizadas sean de idioma
diferente al inglés y espafiol, la antigiiedad
diferente al periodo 2016 hasta el 2022, asi
también excluimos los articulos que no sean
investigaciones  referentes al area de
administracién, marketing o gestion comercial,
para asi evitar posibles discrepancias en la
interpretacion de las variables, y articulos que no
se encuentren en revistas indexadas, o bases de
articulos cientificos como Dialnet, Redalyc,
Scielo, Google académico, Science Direct.

Los criterios para la bisqueda fueron con la
estrategia de las palabras claves: (Marketing
digital) and (Fidelizacion de clientes), para el
proceso de seleccion de articulos se siguieron los
siguientes pasos: seleccion de términos de
blusqueda o palabras clave para obtener un mejor
filtro; seleccion de titulos semejantes y la
localizacion del resumen para determinar cudles
cumplian los criterios de inclusion. Se aplico el
método andlisis sintesis, ya que existe una

reproducibilidad del periodo de analisis. Luego se
analiz6 considerando los repositorios citados.

Fue relevante considerar la metodologia empleada
para poder clasificar los articulos segin el tema
tratado y asi llegar a la seleccion final de 29
documentos que componen dicho manuscrito
cientifico.

Finalmente, se extrajeron los datos mas
relevantes de los 29 articulos seleccionados en
una plantilla disefiada de la siguiente forma:

1.- ftem

2.- Titulo de la investigacion
3.- Base de Datos

4.- Pregunta

5.- Objetivo

6.- Conclusion

De esta manera, la recoleccion de articulos
tiene un mejor filtro selectivo y resumen de datos.

I11. RESULTADOS

Para la bisqueda de informacién de los
articulos de investigacion se emplearon bases de
dato como lo son Dialnet, Redalyc, Scielo,
Google académico y Science direct.

La seleccidn de las fuentes bibliograficas se
realizO mediante un filtro selectivo de la
informacion. Como primer paso se seleccionaron
aquellas fuentes que tenian relacién con las
variables de estudio, teniendo en cuenta la fecha
de publicacion entre el afio 2016 y el afio 2022.

En un segundo momento se seleccioné el

objetivo que plantea cada articulo de
investigacion. Llegando a tener la exclusion de
aquellas fuentes bibliograficas que no tienen
relacion con el presente estudio. Como resultado
de este proceso de inclusion y exclusion
finalmente se obtuvieron las siguientes fuentes
bibliograficas como se pueden apreciar en la
matriz.
Asi también, en base a los 29 articulos
seleccionados 'y sus respectivos afios de
publicacion indicados, como se presenta a
continuacidén en la Tabla 1, mayoritariamente se
obtuvieron estudios del afio 2022, los cuales estan
representando un 38% del total de las
investigaciones. Por otra parte, los afios 2021 y
2017 representa un 14% para cada afio, seguidos
por el afio 2018 y 2016 con un 10%. Asimismo,
finaliza el orden con un 7% de los afios 2017 y
2020 para cada uno de ellos.
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TABLA1
ARTICULOS SELECCIONADOS POR ANO

Afio Numero de articulos Porcentaje de articulos
2016 3 10%

2017 4 14%

2018 3 10%

2019 2 7%

2020 2 7%

2021 4 14%

2022 11 38%

Total 29 100%

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 1 muestra la cantidad total de
articulos seleccionados a nivel cantidades vy
porcentajes a nivel global, segin su afio de
publicacion.

En lo que conlleva analizar segin sus
fuentes de blsqueda, como se puede apreciar en la
Figura 1, se obtuvo articulos cientificos extraidos
de bases de datos Dialnet, Redalyc, Scielo,
Google académico y Science direct. A nivel
detalle, se obtuvo con mayor cantidad articulos
extraidos de la base de datos de Science Direct
con 41%, seguido de la base de datos de Redalyc
con 28%. Google académico con 17%, y
finalmente Dialnet y Scielo con 7% cada uno.
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Fig. 1 Porcentaje de articulos seleccionados por
fuentes de bdsqueda.

Fuente: Elaboracion propia.

En términos generales, se seleccionaron 12
articulos de la base de datos de Science Direct,
8 articulos de la base de datos de Redalyc, 5
articulos de la base de datos de Google
académico, 2 articulos de la base de datos de
Dialnet y Scielo en cada uno.

Con relacion a los articulos seleccionados por
paises, como se visualiza en la Figura 2,
geograficamente en su gran mayoria provienen
de Espafia. De una forma mas detallada, 7
articulos son estudios realizados en Espafia, 4 en
México y Venezuela, 3 en Colombia, 2 en

Ecuador y Rusia y 1 en Alemania, Argentina,
Estados Unidos, Holanda, Indonesia, Inglaterra
y Uruguay.
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Fig 2. Estudios seleccionados por paises.
Fuente: Elaboracion propia.

Se representa en la figura aquellos paises de las
cudles se pudieron seleccionar los articulos
cientificos que se han utilizado en el presente
estudio.
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TABLA 2

MATRIZ DE RECOJO DE INFORMACION

N° TITULO DE LA INVESTIGACION BASE DE DATOS PREGUNTA OBJETIVO CONCLUSION
01 | Laevolucion de Netflix en la Argentina. Nuevas GOOGLE ACADEMICO ¢ Como el surgimiento de Analizar cémo ha sido la Con el paradigma de Netflix, el avance de los servicios VoD OTT
estrategias para la distribucion de contenidos plataformas digitales en convivencia de Netflix con si acaso no
audiovisuales en entornos convergentes https://scholar.googleusercontent.com/scholar? el reordenamiento de los servicios existentes de presentan una amenaza para los abonos de TV paga, su
g=cache:UJztbgViByMJ:scholar.google.com/+ escala global basa sus television de paga local. expansion por fuera de un encuadre normativo nacional puede
(Demiéan Mauro Vega y German Lucio La+evolucion+de+Netflix+en+la+Argentina.+ formatos a través del ocasionar en el
Vega,2016) Nuevas+estrategias+para+la+distribucion+de+ internet? préximo tiempo distorsiones en los distintos eslabones de la
contenidos+audiovisuales++en+entornos+conv cadena de valor.
ergentes&hl=es&as_sdt=0,5
02 Cultura de servicio en la optimizacién del REDALYC ¢Como la cultura de Analizar cdmo la cultura de Un punto dificil de controlar son caracteristicas particulares, como
servicio al cliente servicio influye en la servicio presente en las intangibilidad, integralidad, heterogeneidad, produccién y
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=993469 interaccion interna para organizaciones puede consumo simultaneo.
(Belloso Chacin,2016) 31003 el logro de preferenciasy | favorecer la optimizacion del
satisfaccion del cliente? servicio al cliente
03 Importancia de la Transformacion Digital en GOOGLE ACADEMICO ¢Como las Pymes de Plantear una adecuada Las estrategias, y no la tecnologia por si misma, son la clave para
Pequefias y Medianas Empresas de Turismo https://www.researchgate.net/publication/3169 | turismo se fortalecen por | estrategia, que permita lograr | conseguir el éxito en el mundo digital. La Transformacion Digital
Accesible 81661 Importancia_de la_Transformacion Di medio de la una Transformaci6n Digital no se trata de implementar nuevos conceptos, sino de cambiar por
gital en Pequenas y Medianas Empresas_de transformacion digital? de las PyMEs que ofrecen completo la mentalidad de las empresas y de las personas que las
(Duarte, G., Albornoz, E., Silverman, E., _Turismo_Accesible Turismo Accesible conforman
Scioscia, J., Leon, F.,Pinto, J., 2016)
04 La transformacion digital de la empresa GOOGLE ACADEMICO ;Quéesla conocer mejor a todos sus Con la digitalizacion las empresas tienen que poner al cliente en el
transformacion digital de clientes y sus potenciales centro de la organizacion y que todos los procesos se noten en un
(Guerra, 1., 2017) http://hdl.handle.net/10902/13402 la empresa? clientes, a través de la data mejor servicio. Uno de los principales motivos de la digitalizacion
que proporciona el entorno es dar un servicio mas completo y mejorado al cliente.
digital
05 Estrategia y calidad en empresas REDALYC ¢ COémo se relaciona la Examinar la interaccién que Para ajustarse a los cambios, las organizaciones que poseen tactica
colombianas de servicios estrategia y la calidad en | existe entre tactica y calidad de enfoque y de seguridad se asocian con el establecimiento de
https://www.redalyc.org/journal/290/29055967 las empresas en las organizaciones procesos, mientras tanto que esas con tactica proactiva, de
(Guzman Diaz, Beatriz Elena; Tarapuez, Edwin; 004/ colombianas de ganadoras del Premio De diferenciacion y de incremento, se relacionan mas con la
Parra Hernandez, Ramiro, 2017) servicios? Colombia a la Calidad de la modificacién de los mismos
Administracion, sector
servicios, a lo largo de los
afios 2013y 2014
06 La satisfaccion del cliente basado en la calidad REDALYC ¢Cudles son las causales Establecer la percepcion Las magnitudes de la Calidad del Servicio y Sastifaccion del

del servicio a través de la eficiencia del personal
y eficiencia del servicio: un estudio empirico de
la industria restaurantera

https://www.redalyc.org/journal/6379/6379683
06002/

entre los componentes
del modelo de un

servicio restaurantero,

como son la eficiencia

promedio de la calidad en el
servicio (CS) y su incidencia
en las medias de la
satisfaccion del comprador

Comprador no presentaron diferencias significativas, excepto en el
elemento atmésfera y comida. Este descubrimiento expone que se
necesita hacer un estudio estratégico del servicio para los
empresarios. La originalidad consistié en medir la Satisfaccion del
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(Lucila Zarraga Cano; Victor Manuel Molina
Morején; Enrique Corona Sandoval, 2017)

del personal y la del
servicio?

(SC) en 54 restaurantes
adscritos a la Camara
Nacional de Restaurantes y
Alimentos Condimentados,
A.C. del bienestar, Baja
California Sur

cliente con respecto a la Calidad del servicio.

07

Estrategias de marketing digital por medio de
redes sociales en el contexto de las PYMES del
Ecuador

(L6pez, O., Beltran, C., Morales, R., Cavero, O.,
2018)

DIALNET

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codig

0=6553438

¢ Como el marketing
digital utiliza las redes
sociales para las
pequefias y medianas
empresas del Ecuador?

Describir un estudio
documental exploratorio
sobre Marketing Digital y
dentro de esta area el uso de
las redes sociales por
pequefias y medianas
empresas (Pymes)

El evidente crecimiento de usuarios en estas redes sociales en el

Ecuador es quizas, un nuevo reto, que exigira una reorientacion

interna y el planteamiento de nuevas formas de relacionarse con
sus clientes.

08

Desarrollo de una metodologia matricial para
establecer estrategias que permiten evolucionar a
la transformacion digital corporativa

(Gutierrez Martinez, L., Camacho Galindo, L.,
Castellanos Contreras, J. ,2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.11144/JAVERIANA.CAO35
AMITD

¢Por qué se dificulta la
comunicacién con el
cliente, al tener un
soporte informético para
una transformacion
digital corporativa?

Proporcionar una guia a los
equipos de trabajo de las
organizaciones con el fin de
facilitar la innovacion de los
procesos y la adopcién de
nuevas tecnologias en
proyectos de transformacion
digital

Se debe proponer alternativas de innovacion del proceso para
asegurar que la implantacién de estas herramientas se realice sobre
un nuevo proceso que responda a las necesidades y expectativas
del cliente, previo a la implantacién de tecnologias de informacion
y de automatizacion es de vital importancia

09

Managing digital transformation: The view from
the top

(Fernandez, J., Perotti, F., Reyes, G., Gasco,
J.,2022).

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2022.07.020

¢Como los entornos
digitales conducen a la
redefinicion de
responsabilidades y
actividades en los
lideres?

Identificar las demandas
nuevas y cambiantes en los
nuevos lideres digitales

Las estrategias involucran 4 dimensiones como son: El uso
estratégico de las nuevas tecnologias, los cambios en la creacion de
valor provocados por las nuevas tecnologias, los cambios en las
estructuras, procesos y capacidades organizacionales,
implicaciones financieras para aportar recursos necesarios.

10

Loyalty programs, loyalty engagement and
customer engagement with the company brand:
Consumer-centric behavioral psychology insights
from three industries.

(Waarden, L., Bruwer, J. and Philippe, J.,2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2022.10321

2

¢C6mo se relaciona el
valor percibido y el
compromiso de los
clientes mediante el
estudio de los programas
de lealtad?

Comprender el valor
percibido y el compromiso
de los programas de lealtad
que comprometen al cliente
con los productos ofrecidos

por la empresa

El valor percibido del programa de lealtad se basa en un
tratamiento preferencial financiero personalizado, por lo tanto, los
miembros de estos programas aumentan su comportamiento de
compromiso cuando hay una percepcién valiosa de recompensa.

11

Importancia del compromiso del personal
sanitario para la satisfaccion de los pacientes en
Atencion Primaria

(Garcia,M., Melian,S.,2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.aprim.2022.102281

¢Como el compromiso
organizativo influye en
la satisfaccion de los
pacientes centros de
atencién primaria?

Conocer en qué medida el
compromiso organizativo de
los profesionales sanitarios
de Atencién Primaria es
importante para la
satisfaccion de los pacientes.

El compromiso organizativo de los trabajadores influye
positivamente en la satisfaccion de los usuarios de los centros de
salud, dimensiones tales como el compromiso de continuidad, el

compromiso afectivo y la implicacion del empleado.

12

From ambivalence to trust: Using blockchain in
customer loyalty programs

(Utz, M., Johanning, S., Roth, T. and Striiker,
J.,2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2022.10249
6

¢Como la tecnologia
blockchain genera
confianza en los
programas de
fidelizacion del cliente?

Disefiar en base a un enfoque
de la investigacion el uso de
la tecnologia blockchain en
la creacion de un programa

de fidelizacion que genere

La tecnologia blockchain contribuye a restaurar la confianza
institucional, restringir la desconfianza y resolver ambivalencias
con los proveedores de electricidad, se conectan teorias sobre la

confianza basada en instituciones.
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confianza.

¢Las Fintech

Identificar las oportunidades

Las empresas Fintech no reemplazaran a los bancos, ya que estos
Gltimos vienen trabajando en alianzas conjuntas con este tipo de

13

M

The impacto of the Fintech revolution on the
future of banking: Opportunities and risks

urinde, V., Risopoulus, E y Zachariadis, M.,
2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.irfa.2022.102103

REDALYC

reemplazarén a los
bancos tradicionales?

¢Como el sistema de

y riesgos del impacto de las
Fintech

Evaluar el impacto de la
calidad del servicio en la

empresas, asi como también vienen desarrollando esta tecnologia
internamente.

La combinacion de los modelos SERVQUAL, ACSI y KANO,
permitié identificar aspectos prioritarios, que necesita la gerencia

14

Impacto de la calidad de los servicios sobre la
satisfaccion de los clientes en una empresa de

https://www.redalyc.org/journal/880/88055200

mantenimiento

(Mejias, A., Godoy, E.,Padilla, R.,2018)

020/html/

medicion de la calidad
del servicio dificulta la
captacion de clientes al
no tener control y
mejoras?

¢Como la logica de la

satisfaccion de sus clientes,
utilizando un instrumento
basado en el modelo
SERVQUAL que considera
la calidad del servicio, el
indice ACSI que evalla la
satisfaccion del cliente y el
modelo KANO que
determina distintos atributos
que requiere el servicio.
Analizar cémo la ldgica de la

de la empresa para garantizar la toma de decisiones con base en
evidencias objetivas. Asi, los resultados de esta investigacion,
constituyen insumos para el analisis estratégico, particularmente en
el disefio de la matriz DOFA (Debilidades-Oportunidades-
Fortalezas-Amenazas).

la convergencia digital propicia que la television pablica deba
reconvertirse para seguir existiendo; que sorteé las modificaciones

15

Television plblica en América Latina: su
transicion a la era digital

(Toussaint, F., 2017)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.29105/gmjmx15.28-3

industrializacion se
proyecta en la
digitalizacion?

¢Coémo el conocimiento

industrializacion y la maxima
ganancia proyecta con mayor
fuerza a partir de la
digitalizacion
Demostrar la influencia

del Estado, las innovaciones tecnoldgicas y los cambios en la
cultura, los gustos, las audiencias.

La variable conocimiento del producto se encuentra influenciada
por la Fidelizacion Esto demuestra que a largo plazo es necesario

16

Customer satisfaction, loyalty, knowledge and
competitiveness in the food industry. Economic
Research Ekonomska Istrazivanja

(Suchének, P. and Kralova, M., 2019)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1080/1331677X.2019.16278

93

del producto influye en

la satisfaccion del cliente

y la competitividad
empresarial?

¢C6émo la data science

directa de la variable de
conocimiento del producto
sobre la satisfaccion del
cliente y la competitividad
empresarial.

Usar la data Science para

tener en cuenta el nivel de conocimiento del producto por parte del
cliente, no pasando por alto esta variable.

Las empresas pueden considerar implementar cualquiera de los 17
identificados

17

Using data sciences in digital marketing:
Framework, methods and performance metrics

(Saura, J., 2022)

SCIENCE DIRECT

https://doi.org/10.1016/j.jik.2020.08.001

contribuye a la medicién
del marketing digital?

medicion en métricas del
marketing digital.

usos de data Science en el marketing digital para obtener
informacién procesable de sus conjuntos de datos.
Ademés, en términos de métricas de rendimiento, las empresas
pueden tomar las definiciones y descripciones proporcionadas en
esta revision para hacer informes y presentar sus planes de
contingencia y control.
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18 | The managment of digital marketing strategies in SCIENCE DIRECT ¢Como son las Brindar una vision general de Se muestran diferencias en los enfoques de gestion aplicados en
social network services : A comparison between estrategias de marketing las estrategias de marketing estos 2 continentes. La diferencia es la importancia en la
american and european organizations https://doi.org/10.3390/joitmc7010065 digital en los continentes digital en los servicios de interaccion con el cliente, basado en el dialogo e interaccion.
Europeo y Americano? redes sociales (SRS)
(Matosas, L., 2021) utilizadas en Europa y
América.
19 Digital marketing activities by dutch place SCIENCE DIRECT ¢Cudles son los factores Identificar los factores que La eleccién estratégica de los Product manager de desplegar
management partnerships: A resource — based que influyen en la influyen en la aceptacion de recursos humanos y financieros en beneficio de las actividades
view https://doi.org/10.1016/j.cities.2021.103548 aceptacion de las las actividades de marketing colectivas de marketing digital conduce a un mayor uso de estas
actividades de marketing digital actividades. En consecuencia, contribuyen a una mayor frecuencia
(Hagen, D., Risselada, A., Spierings, B., digital? de actualizacion de los canales que se adoptan.
Jochanan, J., Oedzge, 2022)
20 Digital transformation of marketing activities in SCIENCE DIRECT ¢Como impacta el Analizar el impacto del La pandemia dio un poderoso impulso a la digitalizacién del
transport systems management during COVID- marketing digital en el marketing digital en el marketing, revelando problemas en el sistema de gestion de
19: experience , problems, prospects https://doi.org/10.1016/j.trpro.2022.06.085 sistema de transportes sistema de transportes transporte, como habilidades y experiencia de interaccién en el
durante los tiempos del durante los tiempos de entorno digital, manifestando rupturas en la cadena de transporte.
(Lanenko, M., Lanenko, M., Shevchuk, E., 2022) COVID-19? COVID-19.
21 Marketing digital y las finanzas de las pymes. DIALNET ¢Cémo el marketing Identificar como el marketing Se constat6 que gracias a estudios cientificos sobre el tema en
digital influye en las digital influye en las finanzas relacion con las finanzas de las pymes, éstas si se benefician.
(Vega Arellano, J., Romero Rubio, S., Guzméan https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codig finanzas de las Pymes? de las Pymes. Diferentes herramientas o canales de comunicacion en internet,
Lares, G, 2018) 0=7107413 tales como los blogs, ebooks, sitios web, redes sin olvidar los
medios sociales moviles permiten a las pymes alcanzar audiencias
mucho mayores y especificas con inversiones minimas y
eficientes, asi como la visibilidad en linea considerada uno de los
mayores elementos para el marketing online.
22 Aprendizaje-Servicio en escenarios REDALYC ¢Como es el aprendizaje | Examinar nuevos escenarios | La transformacion perjudica a lo mas genuino de todo ser humano:
digitales de aprendizaje: propuesta educativo con la educativos, en los cuales se su composicion comunicativa y cognitiva desarrollado por medio
innovadora en la educacion superior https://www.redalyc.org/jatsRepo/3314/33146 tecnologia digital? integran las metodologias de un lenguaje multimodal, hipertextual y no lineal, lo cual pide la
2375010/html/index.html educativas, con las transformacion de la ensefianza, a la vez que su abertura a los
(Ruiz Corbella, M.; Garcia Gutiérrez, J., 2019) tecnologias digitales. escenarios digitales
23 Aprendizaje-servicio y tecnologias digitales: REDALYC ¢De qué manera la Indagar como la relacion Unir las tecnologias digitales con proyectos de aprendizaje-
¢una relacion posible? relacion entre el entre aprendizaje y servicio facilita que jovenes, nifias y nifios experimenten de forma
https://www.redalyc.org/journal/3314/3314623 aprendizaje-servicio y tecnologias digitales real la solidaridad, la responsabilidad y el servicio a los otros, asi
(Escofet, A., 2020) 75009/331462375009.pdf las tecnologias digitales beneficia a los jovenes y como la satisfaccion por los objetivos conseguidos.
tienen beneficios para nifios.
los jovenes y nifios?
24 La relacion entre la calidad en el servicio, REDALYC ¢Como la calidad de Detectar la interaccion que La calidad en el servicio es una opcion para que las organizaciones

satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un
estudio de caso de una empresa comercial en
México

(Silva-Trevifio,J. Macias-Hernandez; B., Tello-
Leal, E., 2020)

https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

servicio se relaciona con
la satisfaccion del cliente
y lealtad del cliente en
una empresa comercial
de México?

existe de la calidad de
servicio con la satisfaccion y
lealtad del cliente en una
empresa comercial de
México

logren obtener una virtud competitiva y sustentable en un &mbito
econémico globalizado. Las pequefias y medianas organizaciones
tienen que dar una més grande calidad en el servicio que las
organizaciones, y de esta forma obtener la preferencia de los
consumidores.
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25

Transformacion digital de la comercializacion en
las pequefias y mediana empresas a través de
redes sociales

(Sampedro, C., Palma, D., Machuca S. &
Arrobo, E., 2021)

SCIELO
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttex

t&pid=52218-36202021000300484

¢Cémo el uso de la
tecnologia digital por
redes sociales contribuye
a la comercializacion de
productos de las
pequefias y medianas
empresas en Santo
Domingo-Ecuador?

Analizar aspectos
relacionados con la
implicacion que tienen las
redes sociales en la
comercializacién en
pequefias y medianas
empresas de la ciudad de
Santo Domingo-Ecuador

La actividad econdmica mas relevante es el comercio y que el
sector terciario fue uno de los mas afectados por la cuarentena del
COVID-19; asi también, se determiné que las comunidades
sociales ayudaron a incrementar las ventas y que la mas utilizada
es la empresa Facebook y sus redes complementarias.

26

Las condiciones explicativas de la lealtad del
cliente en las relaciones comerciales B2B

Granados, J., Pedraza, J., Pérez, L., Gallarza, M.,
2022

SCIELO

https://doi.org/10.15446/innovar.v32n85.101
126

¢Coémo es la lealtad del
cliente por sus valores
percibidos?

Explorar el concepto de valor
y la cadena de efectos del
valor percibido, la
satisfaccién y otros vinculos
intermedios como la
confianza 'y el compromiso
que conducen a la lealtad del
cliente.

Resaltan las posibilidades de combinaciones “ganadoras" en la
cadena de efectos para que las empresas evalten su utilidad en la
interaccion con sus clientes cuando aplica estrategias para
incrementar su lealtad en el proceso de compra.

27

Pasos para poder llevar a cabo una estrategia de
marketing digital en una empresa

(Suérez, M., 2021)

GOOGLE ACADEMICO

https://doi.org/10.32719/26312514.2021.4.12

¢Cémo una empresa

realiza una estrategia

bésica de marketing
digital?

Establecer los pasos que se
requieren para realizar como
empresa una estrategia bésica

de marketing digital

Entrar en las redes brindaré a la empresa un mayor caudal de
clientes, también le permitira conocer repercusiones de sus
productos y servicios, para reinventarse a partir de las necesidades
de los consumidores.

28

La transformacién digital en la gestion de
servicio al cliente en las empresas odontoldgicas
del distrito de Miraflores en el afio 2020

(Ruiz, K., 2021)

GOOGLE ACADEMICO

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handl
€/20.500.12672/16738/Zamora_rk.pdf?sequenc

e=1&isAllowed=y

¢De qué manera influye
la transformacion digital
en la gestion de servicio
al cliente en las empresas
odontoldgicas del distrito
de Miraflores en el afio
20207

Determinar si la
transformacion digital
influye en la gestion de

servicio al cliente en las
empresas odontoldgicas del
distrito de Miraflores en el
afio 2020.

Se determiné que la transformacion digital si influye en la gestion
de servicio al cliente en las empresas odontoldgicas del distrito de
Miraflores, en términos generales el 100% de las empresas
encuestadas consideran importante las herramientas digitales,
como también el 100% indican que las herramientas digitales
pueden mejoran sus procesos, el 91% indica que los canales
permiten captar clientes y un porcentaje considerable indica que
las empresas buscan la satisfaccion de sus clientes, el 97%
invertiria en procesos tecnolégicos.

29

Marketing sensorial como estrategia persuasiva
para la fidelizacion del cliente
en el sector de servicios

(Dubuc-Pifia,A., 2022)

REDALYC

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codig

0=8336206

¢Como contribuye al
marketing sensorial para
la fidelizacion del cliente
en el sector de servicios?

Proponer un modelo de
marketing sensorial como
estrategia persuasiva para la
fidelizacion del cliente en el
sector de servicios.

Es necesario que los gerentes lleven a cabo una gestion
transformacional la cual apoye a las actividades innovadoras como
lo son las relacionadas a la estimulacion de los sentidos en el lugar

donde es concretada la venta o se ofrece el servicio. Al mismo
tiempo es oportuno crear programas para la fidelizacion del cliente
en cada empresa del sector buscando mantener los comensales
actuales e incrementarlos.

Nota. En la tabla 2 se consideran los articulos de investigacion cientifica revisados, los objetivos propuestos en cada uno de ellos, asi como la pregunta de investigacion, y la
conclusién general de cada estudio. Elaboracidn propia.
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IV. DISCUSION

La revision sistimatica realizada ayuda a responder la
pregunta de investigacién: ;Como el marketing digital influye
en las estrategias de fidelizacién de clientes en empresas de
servicios?, al evaluar cada una de las variables.

Enfoque de analisis: Marketing Digital

La madurez en el mundo digital no solo implica
tecnologia, sino también debe contar con estrategias que
cambien la mentalidad de toda la organizacién, tampoco se
trata de solo cambiar un producto que facilite la vida a los
consumidores, sino alinearse a los nuevos modelos de negocio

[3].

La finalidad de la digitalizacion es dar un mejor servicio
al cliente, mejorando los procesos internos para ofrecer
servicios completos, por ello la importancia de contar con un
software de gestion de relaciones con los clientes para
organizar los datos y permitan conocer mejor las necesidades
de los clientes, hay que recordar que los consumidores de
ahora cuesta mas ganarse su confianza [4].

El considerar que las redes sociales es un punto que
trabajar como medio en el marketing y sera de mucha
trascendencia para la organizacién, que implican también
crear valor, contar con recursos financieros y adaptar
capacidades en la organizacién. Ademas, se puede emplear
otras herramientas de canales digitales como Blogs, ebooks,
sitios web que contribuyen a un incremento de la rentabilidad.
Por un lado, la pandemia genero una aceleracién forzada de la
digitalizacion del marketing, sin embargo aln esta en una
etapa de maduracion, que debe alinearse a las estrategias
corporativas [7]- [9]- [13]- [17].

Por otro lado, contar con indicadores o métricas de control
para una retroalimentacion del rendimiento, no solo por &reas
0 departamentos sino a nivel organizacional ayudan a un
analisis en conjunto y minimizan las rupturas entre estas por
posibles mentalidades distintas en abordar los problemas.
Todo ello, contribuye a la retroalimentacién de procesos y
operaciones, como lo vienen manejando los bancos, al
adaptarse a esta nueva era de la digitalizacion [21]- [20].

Sin embargo, recordemos que existe una comunicacion
esencial por un lenguaje con gestos, sefias que expresen la
sensacién del cliente. En este sentido, toca un proceso de
ensefianza y adaptacion al entorno digital para ir superando
este lenguaje esencial y se complemente, por ejemplo, las
redes sociales son un medio que ayuda a educar a los clientes
[22]- [25].

Por Gltimo, mucha de las empresas de servicios, sostienen
que las herramientas digitales han permitido la captacion de un
mayor numero de clientes, es importante considerar la

confianza, la capacidad de respuesta, la seguridad en los
procesos y la empatia; ello garantizara la calidad del servicio
[28].

Enfoque de analisis: Estrategia de Fidelizacion de Clientes

Una estrategia de fidelizacidn al cliente implica revisar la
cultura de servicio que tiene caracteristicas como la
intangibilidad y la heterogeneidad, muy complejas, pero a la
vez enriquecedoras para desarrollar diferentes formas de
atencion. Esto incrementa la cadena de valor, y analiza si
estamos coexistiendo con otras propuestas tradicionales de
programas de fidelizacion de clientes, se debe considerar que
el marketing digital resulta ser una herramienta que permita
trabajarlo como ventaja competitiva, [1]- [2]- [27]-[29].

La propuesta de nuevas alternativas debe responder a la
expectativa del cliente, con un enfoque proactivo, alineado a la
estrategia empresarial que no solo sea en la satisfaccion del
cliente sino también a la calidad del servicio ofrecido [5]- [6].

Es importante contar con un programa de recompensas,
para que haga solida la confianza y motive a los consumidores
tener un comportamiento de compromiso, para proyectar
imagen y extenderse a otros clientes, ello siempre de la mano
con la tecnologia como la blockchain. No dejando de ser
importante el compromiso afectivo personalizado y que los
empleados se involucren para una percepcién que genere valor
[8]- [10]- [11]- [12]-[14].

Otros puntos, son los modelos como el SERVQUAL,
ACSI, y KANO, que resultan ser datos basicos para un
andlisis FODA en la organizacién [15]-[16]-[18]-[19].

El conocimiento del producto es vital para una mejor
atencion y fidelizacion del cliente [23]- [24]-[26].

Por ello, de acuerdo a los articulos cientificos revisados
se puede sintetizar lo siguiente:

Al evaluar en la informacion mostrada en este articulo de
revision sistematica, tedricamente se deduce que existe una
estrecha influencia entre el uso del marketing digital y las
estrategias de fidelizacion del cliente, porque hay
investigaciones previas que han demostrado que, al utilizar el
marketing digital, las empresas pueden tener una mayor
vinculacién con sus clientes, permitiendo conocer sus
expectativas, necesidades y preferencias.

V. CONCLUSIONES

La evaluacion del marketing digital para el desarrollo de
estrategias de fidelizacion del cliente tanto de promocion,
comunicacion, atraccion de nuevos clientes y permanencia de
los actuales clientes, es vital porque garantiza una relacion
duradera a largo plazo con el cliente.
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Conociendo las nuevas tecnologias, e invirtiendo recursos
financieros y personal capacitado incrementaran la base de
clientes fidelizados y en consecuencia una mayor rentabilidad
en la organizacidn. Cabe indicar que siempre debe estar en un
latente seguimiento del marketing digital, porque se debe
recoger la experiencia del cliente con el producto dentro de un
entorno que cada vez es mas cambiante en las preferencias y
exigencias de los clientes.
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