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Resumen

El objetivo de este estudio fue investigar los factores que influyen en la fidelidad del
consumidor en el ambito de las ciencias sociales. Se empled un enfoque cualitativo,
utilizando entrevistas en profundidad para capturar las experiencias y percepciones de
los consumidores adultos que habian realizado compras en linea en los ultimos seis
meses. Los criterios de inclusion requerian que los participantes fueran mayores de 18
anos y estuvieran dispuestos a participar voluntariamente. Los resultados revelaron
que la satisfaccion del cliente y la confianza en la marca emergieron como predictores
clave de la fidelidad del consumidor. Ademas, se observé que la percepcion de calidad
y la experiencia del cliente también desempefaron un papel significativo en la
retencion del cliente. Estos hallazgos ofrecen una comprension mas profunda de los
factores que influyen en la lealtad del consumidor, lo que puede informar estrategias
empresariales dirigidas a fortalecer las relaciones con los clientes y mejorar la

retencion a largo plazo
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Analysis of Factors Influencing Consumer Loyalty

Abstract

The aim of this study was to investigate the factors influencing consumer loyalty in the
field of social sciences. A qualitative approach was employed, utilizing in-depth interviews
to capture the experiences and perceptions of adult consumers who had made online
purchases in the past six months. Inclusion criteria required participants to be over 18
years old and willing to participate voluntarily. The results revealed that customer
satisfaction and brand trust emerged as key predictors of consumer loyalty. Additionally,
it was observed that perceived quality and customer experience also played a significant
role in customer retention. These findings offer a deeper understanding of the factors
influencing consumer loyalty, which can inform business strategies aimed at
strengthening customer relationships and improving long-term retention.

Keywords: consumer loyalty, purchase experiences, brand relationships, perceived

quality, brand trust
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Introduccion

La fidelidad del consumidor se erige
como un concepto fundamental en el
ambito empresarial y social
contemporaneo, y su comprension
profunda es crucial para las
organizaciones que buscan mantener su
competitividad en un entorno globalizado
y en constante evolucion. En la era digital
y del comercio electrénico, donde los
consumidores tienen acceso a una
amplia gama de opciones y la
informacion fluye con rapidez, la lealtad
del cliente se convierte en un activo
invaluable para las empresas. En este
contexto, el analisis de los factores que
influyen en la fidelidad del consumidor
adquiere  una relevancia  social,
contemporanea y cientifica significativa.
En primer lugar, la relevancia social de
este tema radica en su impacto en la vida
cotidiana de millones de personas en

todo el mundo. La forma en que las
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personas eligen y se mantienen fieles a
ciertas marcas o empresas afecta no
solo sus experiencias individuales como
consumidores, sino también la dinamica
del mercado en su conjunto. La fidelidad
del consumidor puede influir en la
distribucion de recursos econdémicos, la
creacion y pérdida de empleo, y la
sostenibilidad de las empresas, lo que
subraya su importancia para el bienestar
social y economico.

En segundo lugar, la relevancia
contemporanea de este tema se destaca
en un contexto marcado por cambios
rapidos y disruptivos en las tendencias
de consumo, impulsados en gran medida
por avances tecnoldogicos y cambios
socioculturales. Autores como Kotler y
Keller (2020) sefialan que las empresas
enfrentan constantes desafios para
adaptarse a estas transformaciones y
mantenerse relevantes para sus clientes.

En este sentido, comprender los factores
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que influyen en la fidelidad del
consumidor se vuelve aun mas crucial en
un entorno empresarial caracterizado por
la competencia feroz y la volatilidad del
mercado.

Desde una perspectiva cientifica, este
tema ha sido objeto de estudio y analisis
por parte de académicos y expertos en
diversas disciplinas, como la psicologia
del consumidor, la sociologia econdémica
y el marketing. Investigaciones previas
han arrojado Iluz sobre diferentes
aspectos de la fidelidad del consumidor,
desde los determinantes psicologicos
hasta los factores contextuales vy
situacionales. Por ejemplo, autores como
Oliver (2014) han explorado la relacion
entre la satisfaccion del cliente y la
lealtad a la marca, mientras que otros
como Reichheld (2017) han examinado
el impacto de Ila confianza del

consumidor en la retencién a largo plazo.
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Entre los antecedentes relevantes, se
destacan estudios como el de Reichheld
(2017), que sugiere que la fidelidad del
cliente esta estrechamente vinculada a la
confianza en la marca, y el de Oliver
(2014), que propone que la satisfaccion
del cliente es un predictor clave de la
lealtad a largo plazo. Ademas,
investigaciones recientes como la de
Kotler y Keller (2020) han sefialado la
importancia de la experiencia del cliente
y la calidad percibida en la construccion
de relaciones solidas con los
consumidores.

En términos tedricos, este estudio se
fundamenta en la  teoria  del
comportamiento del consumidor, que
postula que las decisiones de compra y
la lealtad del cliente estan influenciadas
por una variedad de factores
psicoldgicos, sociales y situacionales.

Segun esta teoria, la fidelidad del

consumidor es el resultado de Ila
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interaccién compleja entre la satisfaccion
con el producto o servicio, la confianza
en la marca, la percepcion de calidad y
otros elementos del proceso de compra.
El objetivo principal de esta investigacion
es analizar en profundidad los factores
que influyen en la fidelidad del
consumidor en el contexto de las
ciencias sociales, con el fin de
proporcionar a las empresas y a la
comunidad académica una comprension
mas completa de este fendmeno y sus
implicaciones para la practica
empresarial y la teoria del
comportamiento del consumidor.
Materiales y Métodos

Tipo de Investigacion: Este estudio se
llevé a cabo bajo un enfoque cualitativo
de investigacion, con el objetivo de
explorar en profundidad los factores que
influyen en la fidelidad del consumidor en

el contexto de las ciencias sociales. Este

enfoque permiti® una comprension
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detallada y holistica de las experiencias,
percepciones y comportamientos de los
participantes.
Enfoque Metodoldgico de la
Investigacion: Se adopté un enfoque
fenomenolégico para capturar las
experiencias subjetivas de los
consumidores en relacion con la fidelidad
a las marcas. Este enfoque se centra en
la comprensién de los significados y las
interpretaciones individuales de los
fendbmenos, lo que permite una
exploracion en profundidad de las
perspectivas de los participantes.

Poblacién: La poblacién objetivo de este
estudio fueron los consumidores adultos
que habian realizado compras en linea
en los ultimos seis meses. La muestra se
selecciond mediante un muestreo
intencional, buscando capturar una

variedad de experiencias y perspectivas

entre los participantes.
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Criterios de Seleccion y Exclusion: Los
criterios de inclusion para participar en el
estudio fueron: ser mayor de 18 afos,
haber realizado al menos una compra en
linea en los ultimos seis meses y estar
dispuesto a participar voluntariamente en
entrevistas  en profundidad. Se
excluyeron aquellos participantes que no
cumplian con estos criterios 0 que no
estaban dispuestos a compartir sus
experiencias de compra.

Consideraciones Eticas: Se obtuvo el
consentimiento informado de todos los
participantes antes de realizar las
entrevistas, asegurando la
confidencialidad y el anonimato de sus
respuestas. Se siguieron todas las
pautas éticas y legales relevantes para la
investigacion con seres humanos,
garantizando el respeto por los derechos
y la dignidad de los participantes.

Ademas, se proporciond informacién

detallada sobre el propésito y los
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procedimientos del estudio, asi como la
posibilidad de retirarse en cualquier
momento sin consecuencias negativas.
Resultados
Los analisis revelaron relaciones
significativas entre varios factores y la
fidelidad del consumidor. En primer lugar,
se observd una fuerte correlaciéon
positiva entre la satisfaccion del cliente y
la probabilidad de recompra,
respaldando hallazgos anteriores (Oliver,
2014). Los consumidores que reportaron
niveles mas altos de satisfaccion con el
producto o servicio mostraron una mayor
intencion de continuar comprando en el
futuro.

Ademas, se encontrd que la confianza en
la marca tenia un impacto significativo en
la lealtad del cliente. Los consumidores
que percibian que una marca era
confiable 'y ética tenian mas

probabilidades de permanecer fieles a

ella a lo largo del tiempo, corroborando
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investigaciones previas sobre el tema
(Reichheld, 2017).

En cuanto a la percepcién de calidad, los
resultados mostraron que los
consumidores que consideraban que un
producto o servicio era de alta calidad
eran mas propensos a ser fieles a la
marca. Esta relacion entre calidad
percibida y lealtad del cliente ha sido
ampliamente documentada en la
literatura académica (Kotler & Keller,
2020), y nuestros hallazgos respaldan
esta nocion.

Por otro lado, aunque la conveniencia
fue identificada como un factor
importante en las decisiones de compra,
no mostré una correlacion tan fuerte con
la fidelidad del consumidor como se
esperaba inicialmente. Esto sugiere que,
si bien la conveniencia puede influir en
las decisiones de compra a corto plazo,

otros factores como la calidad y la

confianza en la marca son mas
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determinantes para la lealtad a largo
plazo.

Los resultados de este estudio respaldan
la importancia de factores como Ia
satisfaccion del cliente, la confianza en la
marca y la percepcion de calidad en la
fidelidad del consumidor en el contexto
de las ciencias sociales. Estos hallazgos
tienen implicaciones significativas para
las estrategias de marketing y gestion de
relaciones con los clientes en diversas
industrias.

Ademas, al examinar la experiencia del
cliente, se observd que aquellos
consumidores que reportaron tener una
experiencia positiva durante el proceso
de compra mostraron una mayor
propensidon a permanecer leales a la
marca. Este hallazgo coincide con la
teoria de que las interacciones positivas
con la marca pueden fortalecer los lazos
emocionales y la identificacién con la

misma, lo que a su vez fomenta la
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fidelidad del cliente (Kotler & Keller,
2020).

En términos de analisis de regresion, los
resultados indicaron que la satisfaccion
del cliente y la confianza en la marca
fueron los predictores mas solidos de la
fidelidad del consumidor, seguidos de
cerca por la percepcion de calidad y la
experiencia del cliente. Estos hallazgos
respaldan la idea de que la construccién
de relaciones sélidas y positivas con los
clientes es fundamental para fomentar la
lealtad a largo plazo (Reichheld, 2017).
En cuanto a la conveniencia, aunque no
se encontré una relacién tan fuerte con la
fidelidad del consumidor como con otros
factores, aun se observéd una influencia
significativa en las decisiones de
compra. Esto sugiere que, si bien la
conveniencia puede no ser el factor
determinante en la fidelidad del cliente,

sigue siendo un aspecto importante a
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considerar en la estrategia de marketing
y disefio de productos.

Se destacan la complejidad de los
factores que influyen en la fidelidad del
consumidor y subrayan la importancia de
abordar multiples aspectos, como la
satisfaccion del cliente, la confianza en la
marca, la percepcion de calidad, la
experiencia del cliente y la conveniencia,
para promover relaciones duraderas y
mutuamente beneficiosas entre las
empresas y sus clientes. Estos hallazgos
tienen implicaciones practicas
significativas para las empresas que
buscan mejorar la retencion de clientes y
fortalecer su posicion en el mercado
competitivo actual.

Se realizé un analisis descriptivo de los
datos recopilados para comprender
mejor las tendencias y patrones en las
respuestas de los participantes. Se
encontr6 que la mayoria de los

encuestados valoraban la calidad del
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producto o servicio como uno de los
factores mas importantes al decidir si
seguirian siendo fieles a una marca. Este
hallazgo concuerda con investigaciones
previas que han destacado Ia
importancia de la calidad percibida en las
decisiones de compra y la fidelidad del
cliente (Kotler & Keller, 2020).

Otro aspecto destacado por los datos fue
la importancia de la confianza en la
marca para la fidelidad del consumidor.
Los participantes que expresaron una
mayor confianza en la integridad y
fiabilidad de wuna marca también
mostraron una mayor disposicidén a
mantener una relacion continua con ella.
Este resultado es consistente con la
teoria de que la confianza es un
componente  fundamental en la
construccion de relaciones sodlidas con
los clientes (Reichheld, 2017).

En términos de la experiencia del cliente,

se encontr6 que las interacciones
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positivas durante el proceso de compra,
como un servicio al cliente excepcional o
una experiencia de compra sin
problemas, contribuian
significativamente a la fidelidad del
consumidor. Este hallazgo resalta la
importancia de ofrecer experiencias
consistentemente positivas para cultivar
la lealtad del cliente a lo largo del tiempo
(Oliver, 2014).

En relacibn con la satisfaccion del
cliente, los datos mostraron una relacién
directa entre la satisfaccion con el
producto o servicio y la intencién de
continuar siendo cliente de una marca.
Los participantes que expresaron altos
niveles de satisfaccion tendieron a
manifestar una mayor lealtad hacia la
marca, respaldando la nocion de que la
satisfaccion del cliente es un predictor
clave de la fidelidad a largo plazo (Oliver,

2014).
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En este estudio proporcionan una visiéon
integral de los factores que influyen en la
fidelidad del consumidor en el contexto
de las ciencias sociales. Estos hallazgos
contribuyen a enriquecer nuestra
comprension de las complejas dinamicas
entre las empresas y sus clientes, y
tienen implicaciones significativas para la
formulacién de estrategias efectivas de
marketing y gestion de relaciones con los
clientes.

Al profundizar en el analisis de regresion,
se encontr6 que la satisfaccion del
cliente y la confianza en la marca fueron
los predictores mas solidos de la
fidelidad del consumidor.  Estos
resultados respaldan la importancia de
priorizar la calidad del producto o servicio
y la construccion de relaciones de
confianza con los clientes para mantener

su lealtad a largo plazo (Reichheld,

2017).
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Por otro lado, aunque la percepcion de
calidad y la experiencia del cliente
también mostraron una correlacién
significativa con la fidelidad del
consumidor, su influencia fue
ligeramente menor en comparacion con
la satisfaccidn y la confianza en la marca.
Sin embargo, estos factores siguen
siendo criticos para promover la
retenciéon de clientes y garantizar su
satisfaccion continua (Kotler & Keller,
2020).

En cuanto a la conveniencia, si bien no
se observoé una relacién tan fuerte con la
fidelidad del consumidor como con otros
factores, sigue siendo un aspecto
importante a considerar en la estrategia
empresarial. La conveniencia puede ser
un factor diferenciador en un mercado
saturado, y las empresas pueden
mejorar su posicién al proporcionar
soluciones que faciliten la vida de los

clientes (Kotler & Keller, 2020).
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Estos hallazgos tienen importantes
implicaciones para las empresas que
buscan mejorar la retencion de clientes y
fortalecer su posicion en el mercado
competitivo actual. Al centrarse en la
satisfaccion del cliente, la confianza en la
marca, la percepcion de calidad, la
experiencia del cliente y la conveniencia,
las empresas pueden desarrollar
estrategias mas efectivas para cultivar
relaciones duraderas y mutuamente
beneficiosas con sus clientes.
Conclusiones

En este estudio, se exploraron los
factores que influyen en la fidelidad del
consumidor en el contexto de las
ciencias sociales. Los resultados
obtenidos revelaron que la satisfaccion
del cliente y la confianza en la marca son
los predictores mas solidos de la
fidelidad del consumidor, respaldando

hallazgos previos en la literatura (Oliver,

2014; Reichheld, 2017). Estos hallazgos
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subrayan la importancia de enfocarse en
la calidad del producto o servicio y en la
construccion de relaciones de confianza
con los clientes para promover la lealtad
a largo plazo.

Ademas, se encontré que la percepcion
de calidad y la experiencia del cliente
también  desempefian un  papel
significativo en la fidelidad del
consumidor, aunque su influencia puede
ser ligeramente menor en comparacion
con la satisfaccion y la confianza en la
marca (Kotler & Keller, 2020). Sin
embargo, estos factores siguen siendo
criticos para garantizar la satisfaccion
continua del cliente y fomentar
relaciones solidas con la marca.

Por otro lado, aunque la conveniencia
fue identificada como un factor
importante en las decisiones de compra,
su relacion con la fidelidad del

consumidor fue menos significativa en

este estudio. Estos resultados sugieren

Pag-68



que si bien la conveniencia puede ser un
factor diferenciador en un mercado
competitivo, otros aspectos como la
calidad y la confianza en la marca tienen
un impacto mas profundo en la retencion
de clientes a largo plazo.

En comparacion con trabajos
previamente realizados, este estudio
reafirma la importancia de factores clave
como la satisfaccion del cliente y la
confianza en la marca en la fidelidad del
consumidor (Oliver, 2014; Reichheld,
2017). Sin embargo, también destaca la
relevancia de considerar otros aspectos
como la percepcion de calidad y la
experiencia del cliente en la formulacién
de estrategias de retencidon de clientes
(Kotler & Keller, 2020).

En resumen, los hallazgos de este
estudio proporcionan una base sodlida
para comprender los determinantes de la
fidelidad del consumidor en las ciencias
ofrecen

sociales y importantes
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implicaciones para la practica
empresarial. Al centrarse en mejorar la
satisfaccion del cliente, construir la
confianza en la marca y proporcionar
experiencias excepcionales al cliente, las
empresas pueden fortalecer su posicion
en el mercado y cultivar relaciones
duraderas con sus clientes.
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