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RESUMEN

En el entorno competitivo actual, Las empresas de mercadotecnia digital en México enfrentan el reto de
captar la atencién de los consumidores. La falta de estrategias de fidelizacion es un obstaculo significativo
para el crecimiento. Estas empresas, mayormente tienen menos de diez afios de existencia y experimentan
una fuerte demanda debido al interés de nuevos clientes y a la entrada de competidores, haciendo que el
precio sea un diferenciador clave. Este articulo ofrece recomendaciones para la implementacién de
estrategias de fidelizaciébn para mejorar el posicionamiento. Se realizaron entrevistas semiestructuradas
con enfoque cualitativo acerca de las experiencias y percepciones de los directores y/o gerentes de
empresas. El resultado sugiere usar incentivos personalizados; descuentos exclusivos y servicios
adicionales gratuitos, para convertir clientes potenciales y fomentar la lealtad. La segmentacién de
audiencias y la personalizacién de mensajes segun el canal de comunicacion son fundamentales para
alcanzar a los clientes en el momento adecuado durante su proceso de compra. Sin embargo, se identifican
retos, como la falta de programas formales de fidelizacién y estrategias de referidos, sugiriendo la
necesidad de mayor atenciéon en estas areas. El analisis tedrico y la revision de literatura especializada
resaltan la importancia de los programas de lealtad en la retencion de clientes. La comunicacion
personalizada mantiene las relaciones efectivas y asegura la fidelizacién a largo plazo. En resumen, Las
empresas de mercadotecnia digital que implementen estrategias de fidelizacion y definan métricas claras
para evaluar la satisfaccién de los clientes podran impulsar su crecimiento, la lealtad y la rentabilidad.
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In Mexico's competitive environment, the lack of loyalty strategies is a significant obstacle to the growth of
digital marketing companies that focus on capturing the attention of new consumers. These companies,
with less than ten years of existence, experience a high demand for services due to the interest of clients
wanting to position their businesses. This article aims to analyze the marketing strategies used by these
companies for the loyalty and retention of their potential clients. The literature review highlights the
importance of using loyalty programs for customer retention and personalized communication to maintain
long-term effective relationship who increases loyalty in the long term. From a qualitative approach,
interviews were conducted with ten directors and managers of digital marketing companies about the
experiences and strategies they manage with their clients. The results suggest using personalized
incentives, exclusive discounts, and additional free services to foster loyalty. Audience segmentation and
message personalization according to the communication channel serve as a link with the customer during
their purchase process. However, the lack of formal loyalty programs and referral strategies needs more
attention. This article describes recommendations about loyalty and positioning strategies for digital
marketing companies that want to attract, evaluate satisfaction, and increase customer loyalty to drive their
growth and profitability.

Keywords: Marketing, Loyalty Customers strategies, Digital Marketing.

INTRODUCCION

En el competitivo entorno actual, las empresas de mercadotecnia digital en México enfrentan el desafio de
captar la atencién de los consumidores, por lo que la falta de la implementacién de estrategias de
fidelizacion puede limitar su éxito y crecimiento para mantener y atraer a huevos clientes. La mayoria de
estas empresas son micro y pequefias, con una vida promedio de menos de 10 afios, lo que indica un
sector en expansion. Un estudio de 2019 reveld que el 58.4% de las agencias digitales tienen menos de 3
afios en el mercado, y solo el 14% ha superado los 10 afios de experiencia (WordStream, 2019). Ante una
creciente demanda en la solicitud de servicios de mercadotecnia, las empresas de mercadotecnia digital
deben enfocarse en consolidarse y diferenciarse de su competencia

Los directores y gerentes son los principales tomadores de decisiones, ellos eligen las mejores estrategias
para la fidelizacién; esto hace crucial de la participacion de los directores de las empresas de
mercadotecnia digital apliquen las mejores estrategias para aumentar el nimero de nuevos clientes y
retener a los clientes actuales a través de la fidelizacion y el seguimiento continuo.

Los gerentes deben liderar la gestién eficiente de recursos para lograr resultados significativos en las
organizaciones (Drucker, 2009). Alinear las estrategias de las empresas de mercadotecnia digital con

orientacion a las necesidades de la organizacion y de los clientes puede asegurar el éxito a largo plazo, ya
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gue permite ajustar las capacidades organizacionales para el cumplimiento de las metas de la empresa
(Porter, 1980) y hacer que se maneje mejor el presupuesto.

La importancia que tiene las estrategias de marketing, en la fidelizacion del cliente; pone en evidencia que
saber interpretar al cliente y ponerse en su lugar para desarrollar estrategias en base a sus sentimientos y
emociones contribuye proporcionalmente a incrementar la fidelizacion del cliente ya que sus sentimientos

y emociones contribuye a la toma de decisiones (Urbina y Rosas, 2019),

Reichheld (1996) sostiene que la mercadotecnia de fidelizacion tiene como objetivo fundamental la
construccion de relaciones a largo plazo con los clientes para obtener mayor rentabilidad. La retencién de
clientes tiene un mayor impacto que adquirir nuevos clientes en el corto plazo, por lo que las empresas
deben centrarse en ofrecer una gran experiencia que aumente la fidelizacién. Los programas de lealtad
pueden ser utilizados positivamente para recompensar a los clientes frecuentes, (Anderson y Lehman,
1994). Otras estrategias de fidelizacién que utilizan otras empresas conocidas son la comunicacion
continua (De Vries, Gensler y Leenflag, 2012), el servicio post-venta y la atencién personalizada (Bolton,
Lemon y Verhoef, 2004).

La retencion de clientes puede ser una estrategia mas rentable que adquirir nuevos, ya que el director o
gerente debera al enfocar todos sus esfuerzos hacia las necesidades de los clientes actuales puede reducir
los costos de marketing y mejorar la relacione de largo plazo con sus clientes. La inversion en la
implementacién de estrategias de fidelizacion puede lograr un crecimiento sostenible y una ventaja
competitiva en el mercado (Reichheld,1996).

En Yucatan, la demanda de servicios de mercadotecnia digital continua en crecimiento, y aunque la oferta
sigue siendo limitada por que es un mercado nuevo, también se esta expandiendo por lo que mas empresas
de mercadotecnia digital se han formado en menos tiempo creando un ambiente de mayor competencia.
Por ello, es relevante investigar si las empresas de mercadotecnia digital en Mérida estan implementando
estrategias de fidelizacion para crecer y consolidarse en el mercado y retener a sus clientes y la pregunta
de investigacion del siguiente estudio es ¢ Cuales son las estrategias de fidelizacién que las empresas de
mercadotecnia digital utilizan para atraer y retener a los clientes en Mérida Yucatan?

Como objetivo general, se plantea analizar cuéles son las estrategias de fidelizacion que las empresas de
mercadotecnia digital en Mérida, Yucatan, para atraer y mantener a sus clientes.

Dentro de los objetivos especificos a investigar podemos mencionar tres, el primero es identificar los
canales que las empresas de mercadotecnia digital utilizan para atraer y mantener a los nuevos clientes,
después es describir que estrategias las empresas de mercadotecnia digital manejan para atraer y
mantener a los clientes potenciales y por ultimo definir acciones que las empresas de mercadotecnia digital

consideran al momento de elegir estrategias de fidelizacién para atraer y mantener a sus clientes.
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Este trabajo busca contribuir a identificar las mejores estrategias de fidelizacion relevantes que las
empresas de mercadotecnia digital en Yucatén utilizan para atraer y retener clientes.

METODOLOGIA

La investigacion adopta un enfoque cualitativo, utilizando la entrevista semiestructurada como técnica
principal de recopilacion de datos. Esta metodologia permite obtener una vision mas amplia del fenémeno
estudiado, facilitando conversaciones detalladas con los participantes. A través de estas entrevistas, se
exploran sus puntos de vista sobre aspectos especificos y se profundiza en sus experiencias y
percepciones relacionadas con el tema. Esta técnica es ideal para obtener informacion rica y detallada
(Hernandez et al., 2018).

Se elabor6 una guia de entrevista, basada en los criterios de Fred Reichheld, consultor de negocios y autor
de la obra Loyalty Effect (1996) que sustenta la premisa de que la retencién de clientes es fundamental
para el éxito a largo plazo. Las entrevistas se llevaron a cabo del 1 al 26 de abril de 2024, a 10 directores
ylo gerentes de empresas de mercadotecnia digital. Los criterios de inclusion fueron que las empresas no
tuvieran méas de 50 empleados y tuvieran al menos 10 afios de experiencia en el mercado, igualmente que
tuvieran disponibilidad para realizar una entrevista estructurada.

El andlisis de datos cualitativos se realiza de manera inductiva, y se identifico patrones, temas y relaciones

a través de la codificacion y la interpretacion reflexiva (Hernandez et al., 2018).

Figura 1. Relacién entre objetivos de la investigacion, dimensiones y preguntas de la guia de entrevista
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Fuente: Elaboracién propia.

En se observa como se hizo el desglose del objetivo general y de los tres objetivos especificos de la
investigacion; dichas dimensiones se despliegan a su vez, en diversas preguntas tematicas contenidas en
la guia de entrevista. Como se puede observar también en dicho cuadro, las primeras 7 preguntas se
establecieron para conocer acerca de las estrategias de captacion que aplican en Las empresas de
mercadotecnia digital los directores y/o gerentes de marketing la cual corresponde al objetivo 2. Las
preguntas de la 8 a la 11 se basan en identificar los canales méas efectivos para la captacion de nuevos
clientes por dichas empresas, lo que corresponde al objetivo 1. Finalmente, el objetivo 3 se cubre con las
preguntas de la 12 a la 14 ampliando el panorama para analizar el uso y la efectividad de los programas

de fidelizacién y recompensas de las empresas en Yucatan.

RESULTADOS Y DISCUSION

Para el analisis de los datos las entrevistas estructuradas, se divido 4 secciones las preguntas y se les
designo los nombres de captacién de clientes, conversion de clientes potenciales, fidelizacion de los
clientes y retencion de clientes.

Para el analisis de los datos de la primera seccién de captacion de clientes, se encontré que algunas de
las empresas de mercadotecnia digital si implementan estrategias como son el uso de funnels de venta y

la creacion de contenido de valor. Kotler et. Keller (2016) define el concepto de funnel de venta o embudo
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de venta como un modelo que ayuda demostrar el proceso de como los clientes potenciales se convierten
en consumidores.

Otra estrategia de captacién que mencionan los directores y gerentes de las empresas es el uso de la
publicidad pagada, mejor conocida como pago por clic (PPC) que funciona en plataformas como Google
Ads y Facebook Ads y que aprovecha los términos clave y filtros especificos para llegar a potenciales
clientes en el momento adecuado durante el proceso compra de los clientes potenciales

En la seccion numero 2 de conversion de clientes potenciales se identificd que algunas empresas no
cuentan con un programa de fidelizacion formal, sino que las empresas que los clientes las eligen por los
cumplimientos de los objetivos y los resultados otorgados

Hay empresas que aln no han implementado estrategias de referidos. Aunque reconocen la efectividad de
este enfoque para atraer nuevos clientes, estan en una etapa de crecimiento y expansion donde el enfoque
principal estd en organizar recursos humanos y procesos internos. Aunque estan considerando la
implementacion de un programa de referidos en el futuro, ya que es una practica probada en la industria
para aumentar la cartera de clientes.

En la seccién numero tres Fidelizacidén de clientes, las empresas de mercadotecnia digital personalizan la
experiencia del cliente de varias maneras para mejorar la retencion. Una de estas estrategias consiste en
proporcionar contacto directo con una figura interna que permita una comunicacién mas cercana y eficaz.
Esto ofrece al cliente la oportunidad de expresar sus necesidades y realizar modificaciones segun sea
necesario, lo que resulta en un servicio mas adaptado a sus requerimientos especificos. La flexibilidad en
las modificaciones de los proyectos es un aspecto crucial para asegurar la satisfaccién del cliente y la
fidelizacion a largo plazo.

La empresa de mercadotecnia digital evalla el retorno de inversién (ROI) a través de una serie de
indicadores clave. Uno de los principales indicadores es el Return on Advertising Spend (ROAS), que les
permite medir la efectividad de sus campafas publicitarias, especialmente aquellas en plataformas
digitales. Ademas, utilizan el ROAS especificamente en las campafias de Meta Ads, lo que les brinda una
vision clara de la rentabilidad de sus anuncios en plataformas como Facebook e Instagram.

En la seccién cuatro para la retencién de clientes, las empresas de mercadotecnia digital enfrentan desafios
como la falta de compromiso y seriedad por parte de algunos clientes. A menudo, los clientes son volatiles
y pueden cambiar de opinién rpidamente, incluso si la empresa esta proporcionando resultados. Esto
puede llevar a situaciones en las que los clientes prefieren abandonar la inversién en lugar de
comprometerse a largo plazo.

La competencia que enfrentan las empresas de mercadotecnia digital al momento de decisién de los

clientes se enfoca en precios porque existe la desinformacion del mercado y no se delimita los alcances de
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los servicios por lo que los clientes tienen una gran falta desinformacién sobre lo que estan ofreciendo para
poder comparar los diversos servicios.

Dentro de las principales estrategias que manejan las empresas de mercadotecnia digital es el manejo de
los canales adecuados para lograr esta captacion de clientes es Instagram para labores de branding, el
sitio web para mas informacion, Google Ads para promocionar sus servicios, Linkedin y TikTok Ads.
Ademas de que se enfocan en implementar campafas de mercadotecnia digital altamente segmentadas a
través de la clasificacion de los datos demogréaficos y de comportamiento para personalizar mensajes y
ofertas que se adapten a las necesidades y preferencias de cada grupo.

Otro aspecto importante que consideran los directores y gerentes de empresas de mercadotecnia digital
es la utilizacion de la segmentacién, fundamental para dirigir la informacion y ayudar a los clientes
considerar a su empresa en la etapa de decision a través de mensajes persuasivos que le faciliten el

proceso de compra.

CONCLUSIONES

Para concluir, se ha explorado el tema de las estrategias de fidelizacion para Las empresas de
mercadotecnia digital, centrdndose en la importancia de una implementacion efectiva de las estrategias de
fidelizacion A través del andlisis de diversos enfoques teoricos y la revision de literatura especializada, se
ha evidenciado la importancia crucial que tienen el hacer actividades como programas de lealtad y dar
atencién personalizada para mejorar la relacién con los clientes.

Algunas empresas de mercadotecnia digital se enfocan en segmentar a sus clientes para enviarles
informacion adecuada a través del email marketing, personalizando el contenido segun necesidades e
intereses de cada segmento, lo que mejora la relevancia y la probabilidad de conversion. También
consideran la etapa de decision del prospecto para que los mensajes sean pertinentes y persuasivos. Se
recomienda para futuras investigaciones hacer un estudio para determinar qué elementos son los mas
importantes para los clientes al momento de dar una recomendacion sobre que empresa de mercadotechia
digital debe de elegirse.

El desafio de las empresas de mercadotecnia digital es que delimiten sus alances de los servicios que
ofrecen para evitar llegar a malentendidos con los clientes porque eso afecta sus ingresos por ser
calificado como un mal servicio. Los clientes siempre se iran por el precio al elegir una empresa de
mercadotecnia digital pero las empresas de mercadotecnia digital deben de estipular todos los detalles
dentro del contrato o presupuestos y dejar muy claro que incluye los servicios y que estan fuera del alcance
para reducir la insatisfaccién y aumentar la lealtad del cliente a través de estrategias de fidelizacién en las

que el cliente se sienta recompensado por haber elegido a la empresa de mercadotecnia digital.
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