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Resumen

En la presente investigacion narrativa/tematica se buscé dar a conocer la importancia
del comportamiento del consumidor en las empresas de atencion al cliente; como
ODS destacada en este trabajo fue la numero 4 (Educacion de Calidad) teniendo
como objetivo fomentar la investigacidn cientifica con el incremento de la capacidad
tecnolégica en diversos sectores del pais. Las fuentes consultadas se obtuvieron
mediante revistas indexadas como Ebsohost, Elsevier, Scopus, Science Direct,
ProQuest y Redalyc, es asi que los resultados obtenidos estan sustentados por bases
tedricas en el tema de investigacion; el cual fue de ayuda para analizar el
comportamiento del consumidor en una empresa de atencion al cliente para mejorar
la satisfaccion y fidelizacion del cliente. Se concluyd que, los factores personales,
sociales y psicologicos, aunado con estrategias de mercadotecnia son importantes ya

que influyen de manera significativa en el comportamiento del consumidor.

Palabras claves: Comportamiento del consumidor, atencion al cliente, fidelizacion

del consumidor, necesidades del consumidor.



Abstract

In the present narrative/thematic research, the aim was to highlight the importance of
consumer behavior in customer service companies. The prominent Sustainable
Development Goal (SDG) in this work was number 4 (Quality Education), with the
objective of promoting scientific research by increasing technological capacity in
various sectors of the country. The sources consulted were obtained from indexed
journals such as EBSCOhost, Elsevier, Scopus, Science Direct, ProQuest, and
Redalyc. Thus, the results obtained are supported by theoretical bases in the field of
research, which helped analyze consumer behavior in a customer service company to
improve customer satisfaction and loyalty. It was concluded that personal, social, and
psychological factors, along with marketing strategies, are important as they

significantly influence consumer behavior.

Abstract: Consumer behavior, customer service, consumer loyalty, consumer

needs.



I. INTRODUCCION

Ejecutar una investigacion sobre el comportamiento del consumidor en
servicios de atencion al cliente es fundamental ya que proporciona a las companiias
una perspicacia mas profunda de las insuficiencias, preferencias y perspectivas de
sus clientes. Esta investigacion cientifica consiste en igualar los elementos que
influyen en las disposiciones de los consumidores, asi como los aspectos clave en
sus interacciones con el servicio de atencién al cliente. Con este conocimiento, las
empresas pueden adaptar sus estrategias y procesos para mejorar la experiencia del

cliente, aumentar la satisfaccion y fomentar la fidelidad a la marca.

Minh y Quynh (2024) La realidad problematica mas habitual en los servicios de
atencion al cliente es la inexactitud de la coherencia y consistencia en la experiencia
que se tiene del cliente a lo largo de los varios puntos de contacto con la empresa, lo
cual puede llevar a clientes insatisfechos, la pérdida de su confianza en la marca de
su preferencia, e incluso en ultima instancia, la falta de clientes y aunado a ello las
conformidades de oficio. Por lo tanto, es importante que las organizaciones puedan
abordar estos fendmenos recurrentes en los servicios de atencion al cliente y de esa
manera crear estrategias que estén centradas a ellos y de esa manera implementar
tecnologias innovadoras que faciliten su experiencia con el objetivo de que tengan la

satisfaccion del consumidor en todos los puntos de contacto.

Esta investigacion esta sujeta al Objetivo de Desarrollo Sostenible niumero cuatro, el
cual es: Educacion de calidad, a su vez la meta de este trabajo es fomentar la
investigacion cientifica con el incremento de la capacidad tecnolégica en diversos
sectores del pais. Al estudiar el comportamiento del consumidor en las organizaciones
de atencién al cliente se llevan a cabo investigaciones cientificas las cuales
proporcionen conocimientos valiosos a la poblacién y empresarios sobre como
mejorar su eficiencia y la satisfaccion del cliente en ese rubro, estos hallazgos pueden
ser fundamentales con el objetivo de ayudar a las empresas a que puedan desarrollar
e implementar tecnologias y practicas innovadoras que promuevan una atencion del

cliente mas eficaz.

Es por ello que se formula la siguiente pregunta: ;Como influye el comportamiento
del consumidor en una empresa de atencion al cliente en el distrito de Los Olivos,
20247



Para el desarrollo de esta investigacion se consultaron los siguientes articulos

cientificos internacionales:

En funcidn a la investigacion, Ayu et al. (2024) La intencion de compra es un tema el
cual es ampliamente discutido en el campo del marketing, en esta era digital, generar
intencion de compra a partir de las redes sociales es una de las cosas que el
marketing suele hacer. La promocion en medios digitales tiene mas probabilidades de
atraer compradores potenciales, las empresas deben enfocarse en brindar un servicio
de calidad a sus clientes, mediante contenidos creativos y mensajes llamativos, estos
pueden presentarse de diversas maneras, como imagenes o con resenas de clientes

satisfechos que pueden ser publicadas en las diversas redes sociales.

A su vez Vergaray et al. (2022) explican que los informes que surgen muy a menudo
tienen un impacto mas significativo en la intenciéon de compra, ya que estos informes
no tienen un mensaje especifico o pueden molestar a los clientes debido a la
repeticion, asimismo se indica que la calidad del servicio es incidida por multiples
factores los cuales vinculan a la dinamica empresarial que conllevan muchas
empresas en el mercado, bajo este contexto la calidad del servicio y la lealtad del
cliente se ven influenciadas por la publicidad, asi como por una variedad de factores

que afectan los estandares de calidad establecidos.

Del mismo modo, Ren et al. (2024) Un buen servicio al cliente hara que sean una
parte vital en la vida de las personas, lo que ha provocado un aumento en las resefias
en linea, en su investigacion se determina que un 77% de consumidores siempre o
de manera regular leen las resefias online al buscar negocios en su localidad, esto
hace que las empresas sean mas eficaces en sus estrategias, pueden personalizar
sus servicios acorde lo que quiera el cliente, de esa manera puedan obtener una
comunicacion mas clara y transparente y conocer mas sus necesidades, realizando
un seguimiento activo para que las organizaciones puedan manejar de manera eficaz

las consultas y resolver los problemas de sus consumidores.

Al respecto, Kotler y Armstrong (2018) menciona que el comportamiento del
consumidor se refiere cuando los clientes cada vez toman muchas decisiones para
comprar dia a dia, es aqui en donde la toma de decision es el eje central del esfuerzo
de un especialista de marketing, la mayoria de organizaciones analizan con gran

detalle el comportamiento de compra de los individuos para que ellos mismas se



hagan preguntas sobre qué es lo que adquieren los consumidores, en qué lugares
compran, de qué manera y con qué frecuencia, ellos son los encargados de estudiar

estos puntos para asi aprender mas sobre las personas.

Las teorias que respaldan esta investigacion es la de Neumann y Morgenstern (1944)
proponen en su libro "Teoria de los juegos y del comportamiento econdmico" un
analisis sobre como las personas toman decisiones en situaciones inciertas, como al
comprar. Basicamente, argumentan que las personas eligen de manera racional entre
las opciones disponibles para maximizar su beneficio esperado, a pesar de que en la

vida real las emociones pueden afectar estas decisiones.

La segunda teoria es la del aprendizaje social y desarrollo de la personalidad por
Bandura y Walters (1963) en esta teoria se enfatiza el rol fundamental de la
observacion y la imitacion en el estudio y el comportamiento de las personas, la misma
propone que los individuos no solo aprenden mediante los estimulos y las respuestas,
sino que pueden desarrollar visualizando a los demas y tomando apuntes de sus
comportamientos, es asi que ellos mismos pueden adquirir esas costumbres de su

entorno, sin la necesidad de una experiencia directa.

Respecto a la tercera teoria para esta variable es la del comportamiento planificado,
sustentada por Ajzen (1988) la misma se centra en factores psicoldgicos las cuales
influyen en las decisiones del comportamiento en las personas, las cualidades, las
reglas sociales que son influyentes para que los individuos realicen una accion

especifica, como la adquisicién de un producto o servicio.

La investigacion se fundamenta teéricamente para ampliar el conocimiento cientifico
sobre la variable de estudio, proporcionando datos relevantes para futuros
investigadores interesados en el tema. Socialmente, ofrece informacién relevante
para la poblacion que busque servicios de calidad y que las empresas puedan
comprender mejor el comportamiento de los clientes para mantener relaciones
estables. Ademas, se justifica practicamente al abordar un problema real observable,
contribuyendo asi a mejorar la comprension de este fendbmeno a través de la

investigacion.

El objetivo general de esta investigacion es: Analizar el comportamiento del
consumidor en una empresa de atencion al cliente para mejorar la satisfacciéon y

fidelizacion del cliente. Los objetivos especificos son: (1) Determinar los factores que
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influyen en el comportamiento del consumidor en una empresa de atencion al cliente;
(2) Determinar la eficacia de las estrategias de atencion al cliente en la satisfaccidon y
fidelizacion de los consumidores; y (3) Determinar la influencia de la tecnologia en el

comportamiento del consumidor en los servicios de atencidn al cliente.
Il. METODOLOGIA

Enfoque de la revisidn de literatura: El enfoque en que se baso esta investigacion
es la narrativa tematica, se tom6 en cuenta dado que se agrupan estudios previos
segun el tema a tratar, lo cual ha permitido explorar y discutir de un modo cohesivo
los diversos aspectos en funcion al comportamiento del consumidor en servicios de
atencion al cliente, asimismo fue de ayuda para organizar y presentar el articulo
cientifico, permitiendo una exploracion exhaustiva de los varios puntos de perspectiva

de los autores sobre el campo especifico.

Seleccion de fuentes y base de datos: Las bases de datos que fueron
seleccionadas para esta investigacion vienen de fuentes confiables y de revistas
indexadas con informacion amplia y diversa sobre el tema a tratar. La informacion
proviene de fuentes como Ebscohost, Elsevier, Scopus, Science Direct, ProQuest y
Redalyc. Estas fuentes fueron de suma importancia para la realizacion de este
trabajo, por su credibilidad y calidad ya que estas son evaluadas por expertos en la
materia lo cual garantiza que la informacion es veraz y confiable por su evidencia

solida.

Volumen de publicaciones realizadas: Para el presente articulo cientifico se realizé
una busqueda dividida en tres partes, la primera fue buscar fuentes que hablen sobre
componentes que influyen en el procedimiento bajo el contexto de servicios de
atencion al cliente, la segunda parte se basoé en buscar informacion sobre la eficacia
que tiene las estrategias de atencion al cliente para satisfacer y fidelizar al publico
objetivo, como tercera parte se busco informacion sobre la influencia que tienen las
redes sociales en el comportamiento de compra de los consumidores en servicios de
atencion al cliente. Se investigé un total de 40 articulos de los cuales 10 fueron
eliminados por falta de informacién consistente requerida en este trabajo, asimismo
se eligié 20 articulos que fueron revisados de manera exhaustiva y para el trabajo
final se empled 10 articulos que forman parte de esta investigacién cientifica. Para

encontrar informacién importante sobre estos temas se emple6 palabras claves como:



comportamiento del consumidor, atencion al cliente, redes sociales, factores del
comportamiento del consumidor y en inglés: consumer behavior, customer service,

social networks, consumer behavior factors.

Consideraciones éticas y de integridad cientifica: El articulo garantiza la
integridad cientifica, como la honestidad en la recopilacion de informacion, lo cual
implicd proporcionar los métodos y fuentes utilizados para la recoleccion de
informacion y asegurarse que sus datos sean veraces, a su vez se aplico la
prevencion del plagio, para este trabajo fue fundamental utilizar la herramienta Turnitin
para detectar el plagio y verificar la originalidad del documento. La veracidad en una
investigacion implica seguir normas éticas en la busqueda de informacién, para la

prevencion del plagio y el cumplimiento con las normas de citacion y referencias.
lll. RESULTADOS

En funcidn al primer objetivo de la investigacion, se determina los componentes
que influyen en el comportamiento del consumidor en una empresa de atencién al
cliente, respecto a ello, Cristancho et al. (2024) los consumidores deben considerar
la responsabilidad y el respeto hacia las practicas laborales al adquirir un servicio. Los
factores personales, como la edad y el nivel socioeconomico, influyen en las
decisiones de compra, al igual que los factores sociales, como los grupos de
referencia. Los factores psicolégicos, como la motivacién y la percepcion, también
desempenan un papel importante. Ademas, las estrategias de marketing, como la

publicidad y el servicio al cliente, pueden influir en el comportamiento de compra.

De igual manera, Martinez y Castro (2023) indica que, los académicos y profesionales
del marketing deben considerar su papel en la mejora de la eficacia del marketing y
en la contribucion al desarrollo sostenible, la mercadotecnia sostenible se define como
"el asunto de crear, participar y entregar valor a los clientes de tal manera que tanto
el esencial natural como el humano se preserven o mejoren en todo momento, es asi
que las organizaciones deben brindar un servicio de calidad que cumplan con la
expectativas de sus clientes, como también el precio es un gran influyente aunque en
diversas ocasiones ese no es el factor decisivo, las recomendaciones y opiniones son
cruciales para que los consumidores prueben un servicio, la influencia social son

poderosas al momento de tomar una decision.



Asimismo, Vergaray et al. (2022) Los factores mas fundamentales en la toma de
decisiones de los compradores estan enfocadas en la calidad del servicio al momento
de efectuar una compra, a su vez la fiabilidad en el servicio es crucial ya que las
empresas pueden proporcionar de manera consistente respuestas que sean precisas
y oportunas a las dudas de los clientes, siendo esta un factor importante que es la
calidad de respuesta las organizaciones deben proporcionar respuestas efectivas y
que sean adaptadas hacia las necesidades que poseen los clientes, estos pueden
darse mediante medios telefénicos, medios escritos u otros canales de comunicacion

que tengan las compaiias.

A su vez, Minh y Quynh (2024) analizar al comportamiento del consumidor se basa
en tres determinantes creencias, es fundamental segmentar al mercado y conocer
diversos factores que influyen como la manera de entender las necesidades y deseos
del cliente, esto ayudara a comprender qué buscan los consumidores en funcién a un
bien o servicio, esto hara que las organizaciones puedan adaptar sus ofertas para
satisfacer las necesidades que se encuentren en el mercado, a su vez una buena
segmentacion de mercado hara que las companias puedan realizar sus estrategias
de marketing de manera mas efectivas, disefiando contenidos creativos y un servicio

especifico para cada segmente al que se quieren dirigir.

En base al segundo objetivo de la investigacion, se determina la eficacia de las
estrategias de atencion al cliente en la satisfaccion y fidelizacion de los consumidores,
al respecto, Ren et al. (2024) las estrategias de atencion al cliente son esenciales
para asegurar la satisfaccion y fidelidad de los consumidores hacia una marca, asi
como la prontitud y eficacia en la respuesta, la adaptacion personalizada a las
necesidades individuales, la disponibilidad de multiples canales de comunicacion, el
personal capacitado, la resolucion proactiva de problemas y la retroalimentacion
constante de los clientes son elementos clave para fortalecer la relacion marca-cliente
y promover la lealtad a largo plazo, ademas, una atencion de calidad no solo resuelve
problemas sino que también crea experiencias positivas en la mente del consumidor

esto hara que mantengan una relacion perdurable con el tiempo.

Jara y Gallardo (2024) mencionan que en la actualidad el consumidor es mas
consciente de las cosas que ocurren en su entorno social, es por tal motivo que las

marcas se estan adaptando para las nuevas necesidades que tengan los mismos, lo



cual conlleva a realizar estrategias en base a la publicidad, en funcion al estudio
realizado en la investigacion se determina que las campafias publicitarias en su
totalidad marcan sentimientos positivos a las personas como la alegria y la ternura,
sin embargo, las organizaciones deben tener en cuenta de que al menos una parte
de la poblacion sentira una sensacién negativa, la cual se basa en la tristeza, por lo
que se refleja que la inclusion en discursos inclusivos en las publicidades si llega a
influenciar en la generacién actual como en la fidelizacion del consumidor, un discurso
inclusivo hace referencia a la capacidad de comprender expresiones, es otros

términos son publicidades libre de estereotipos y discriminacion.

A su vez, Petcharat et al. (2023) menciona que los programas de fidelizacién son
fundamentales y que toda organizaciéon debe aplicarlo, ya que son estrategias
disefiadas plenamente para incentivar a los consumidores a realizar compras de
manera repetida con el objetivo de mantener una relacion con la marca, el objetivo de
estos programas buscan recompensar a los clientes ofreciéndoles beneficios o
descuentos exclusivos, asimismo es un beneficio para las empresas ya que les
permite retener a sus compradores, generar ventas adicionales y asi aumentar la
satisfaccion de los mismos, estos programas deben de adaptarse a las necesidades

y preferencias que conlleven, asi como las condiciones del mercado actual.

En funcién al tercer objetivo de la investigacion, se determina la influencia de la
tecnologia en el comportamiento del consumidor en los servicios de atencion al
cliente, respecto a ello, Ayu et al. (2024) la decisién de compra es un tema muy comun
el cual ha sido estudiado de manera amplia en el rubro del marketing, es asi que en
esta era digital, generar interacciones de compra mediante las redes sociales es una
actividad en el marketing que se hace con frecuencia, las publicidades y promociones
que se realizan en los medios digitales es mas eficaz al momento de atraer a
compradores sumamente potenciales, es asi que estas decisiones pueden verse
influenciadas por el contenido y mensajes publicitarios que tengan las compainiias, los
anuncios en los medios sociales son mas llamativos e impactan mas en las mentes
de los consumidores, estos se pueden presentar de diversas maneras, como

imagenes, videos con celebridades, resefias de los clientes, etc.

De igual forma, Mazhar y Huma (2024) actualmente con la llegada del internet, se ha
presenciado un cambio profundo en los estilos de vida de las personas, ya que se ha



creado un entorno digital que los envuelve dia a dia, se realiza la compra de diversos
servicios mediante los medios digitales como reservas en boletos de avion, pedidos
de comida, compras por internet, etc. Las compras online estan en subida debido a
su audiencia, ya que les ahorra tiempo y pueden hacerlo desde la comodidad se su
hogar, es asi que la influencia de los medios tecnologicos afectan en el
comportamiento del consumidor, uno de los impactos mas relevantes en servicios de
atencion al cliente es la velocidad que se proporciona, los compradores pueden
buscar su propia informacién, hacer preguntas sobre sus dudas y resolver sus
problemas de manera rapida y eficiente, sin importar el momento o su ubicacién
geografica, es asi que los chatbots y los sistemas de respuestas inmediatas
proporcionan informacion de manera instantanea a consultas que son comunes, sin
embargo, no todo es conveniente ya que también se presentan desafios como; la
sobrecarga de informacién y la falta de contacto entre las personas pueden causar

frustracion y afectar negativamente en su experiencia de atencion al cliente.

Aunado a ello, Gao et al. (2023) mencionan que el comercio en linea juega un papel
fundamental en la vida de la poblacién ya que puede llegar a todos los compradores
mediante internet, en la actualidad el comportamiento de compra ha cambiado, ya no
es habitual ejecutar una adquisicion de manera tradicional mediante un vendedor, que
comprar en linea, es por ello que el servicio que se brinda a la poblacion debe de
reducir el tiempo de espera y la distancia que es requerido para contactar a los
clientes, para que de esa manera se acelere el proceso de negociacion y se facilite la
busqueda de nuevos valores agregados para una mayor expectativa en los

consumidores.



IV. CONCLUSIONES

El analisis del comportamiento del consumidor en empresas de atencion al cliente es
importante para mejorar la satisfaccion y fidelidad del cliente, mediante este analisis
se pudo identificar patrones y preferencias que tienen los mismos, lo cual permite que
las empresas puedan adoptar sus servicios y estrategias de comunicacion de una
manera mas practica. Se recomienda para investigaciones futuras, explorar el
impacto de las tecnologias, tales como la inteligencia artificial y el aprendizaje de
manera automatica, las cuales puedan ser aplicadas a servicios de atencion al cliente,
evaluando coémo estas novedades pueden predecir conductas y necesidades de los

consumidores para asi ofrecer soluciones proactivas.

Los factores personales, sociales y psicolégicos, aunado con estrategias de
mercadotecnia son importantes ya que influyen de manera significativa en el
comportamiento del consumidor, factores como la edad, la percepcion y la
responsabilidad hacia habilidades laborales son importantes para la toma de
decisiones. Asimismo, para los futuros investigadores se puede desarrollar
exploraciones a profundidad con un analisis de estudio inferencial, con el objetivo de
recabar informacion a una determinada poblacion para conocer a fondo demas

factores que sean importante en la toma de decisiones.

La eficacia en la atencion al cliente fue fundamental para la satisfaccion y fidelizacion
de los consumidores, factores como la rapidez en las respuestas, servicios
personalizados y multiples canales de comunicacion son esenciales para las
personas, ademas, los programas de fidelizaciéon y campafas publicitarias también
tienen un impacto positivo en la poblacion. Se recomienda que los investigadores
exploren a profundidad la interrelacion en los diversos factores que conlleva las

estrategias de atencion al cliente y el impacto en la fidelidad de los consumidores.

La tecnologia fue influyente en el comportamiento del consumidor en servicios de
atencion al cliente, el uso de los medios sociales, chatbots y sistemas de respuesta
eficaces mejoran la rapidez del servicio, no obstante, también conllevan desafios
como la sobrecarga en la informacion lo cual puede afectar la experiencia del cliente.
A su vez, se sugiere profundizar el tema del impacto de las tecnologias emergentes,
explorar la manera de equilibrar los medios cientificos para mitigar los efectos que se

produzcan en la sobrecarga de informacion.
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