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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue analizar el impacto del marketing digital
estratégico en el crecimiento y fidelizacion de clientes en pequefias empresas. La
investigacion fue de enfoque cuantitativos de disefio no experimental y nivel
descriptivo para proporcionar un analisis integral sobre el impacto del marketing
digital. Los resultados obtenidos muestran que, aunque estas empresas han
empezado a integrar tacticas digitales como el uso de redes sociales y camparias de
publicidad pagada, todavia enfrentan barreras importantes, principalmente
relacionadas con la planificacion estratégica y la inversion en tecnologia. Este
hallazgo enfatiza la necesidad de apoyar a las pequefias empresas con formacién
en el uso de herramientas digitales accesibles y disefiar estrategias adaptadas a sus
capacidades y contexto local. En conclusidén, el marketing digital estratégico
representa una herramienta fundamental para el crecimiento y la fidelizacion de
clientes en pequefias empresas de Latacunga.

Descriptores: Planificacion, inversion, empresa, marketing, digitalizacién. (Tesauro
UNESCO)

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the impact of strategic digital marketing
on customer growth and loyalty in small businesses. The research was quantitative in
nature, with a non-experimental design and descriptive level, to provide a
comprehensive analysis of the impact of digital marketing. The results show that,
although these companies have begun to integrate digital tactics such as the use of
social media and paid advertising campaigns, they still face significant barriers,
mainly related to strategic planning and investment in technology. This finding
emphasizes the need to support small businesses with training in the use of
accessible digital tools and to design strategies tailored to their capabilities and local
context. In conclusion, strategic digital marketing represents a fundamental tool for
growth and customer loyalty in small businesses in Latacunga.

Descriptors: Planning, investment, business, marketing, digitization. (UNESCO
Thesaurus)
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INTRODUCCION

El marketing digital estratégico se refiere al uso de herramientas, técnicas y
plataformas digitales para promover productos y servicios, optimizando la interaccion
entre las empresas y los consumidores. En la era digital, la presencia en linea es
fundamental para cualquier negocio, especialmente para pequefias empresas, que
buscan mejorar su competitividad y posicionamiento en el mercado. A través de
estrategias como la publicidad en redes sociales, el marketing de contenido, el email
marketing y la optimizacion para motores de busqueda (SEO), las empresas pueden
incrementar su alcance, fidelizar clientes y aumentar sus ventas de manera
sostenible.

Investigar este tema es crucial debido a la creciente digitalizacion del mercado y los
desafios que enfrentan las pequefias empresas de Latacunga para adaptarse a
estas transformaciones. A pesar del acceso a herramientas digitales, muchas
empresas carecen de estrategias efectivas para utilizarlas de manera eficiente, lo
gue limita su capacidad de crecimiento. Estudios previos han demostrado que una
correcta implementacion del marketing digital puede generar ventajas competitivas
significativas, como la mejora en la segmentacién del publico, la personalizacién de
ofertas y la optimizacion de costos publicitarios (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2021,
Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).

En la actualidad, el marketing digital se ha consolidado como un pilar fundamental
para la competitividad de las empresas, independientemente de su tamafo. Las
pequefias empresas en la ciudad de Latacunga enfrentan multiples desafios en la
adopcion y gestion de estrategias digitales, lo que limita su capacidad para
aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado globalizado. Aunque el acceso
a herramientas digitales ha crecido, muchas de estas empresas aun presentan
barreras tecnoldgicas, financieras y de capacitacion, lo que dificulta la

implementacion efectiva de estrategias digitales (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).
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Investigaciones previas han evidenciado que las pequefias empresas tienden a
adoptar estrategias de marketing digital de manera fragmentada y sin una
planificacion estratégica clara. Segun Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021), la
transformacion digital ha cambiado la dinamica de las relaciones comerciales,
haciendo que la personalizacion y la inmediatez sean factores determinantes en la
fidelizacion del cliente. Sin embargo, muchas pequefias empresas carecen de
conocimientos especializados para desarrollar campafias de marketing digital
efectivas, lo que reduce su visibilidad y limita su crecimiento en mercados altamente
competitivos. Otro aspecto relevante es la falta de inversion en tecnologia y
capacitacion digital. Segun un estudio de Tiago y Verissimo (2014), las pequefias
empresas suelen percibir el marketing digital como una inversién costosa 0 poco
prioritaria, lo que impide su aprovechamiento optimo. Ademas, la rapida evolucion de
las tendencias digitales genera incertidumbre en los empresarios, quienes a menudo
desconocen las herramientas mas adecuadas para su modelo de negocio.

En Ecuador, tomando como referencia la cuidad de Latacunga, este problema se
acentla debido a la desigualdad en el acceso a internet y a plataformas digitales
avanzadas, lo que crea una brecha entre aquellas empresas que logran innovar y
aquellas que permanecen rezagadas. Este panorama plantea la necesidad de
investigar estrategias digitales accesibles y adaptadas al contexto local, que
permitan a las pequeias empresas optimizar su presencia en el mercado y mejorar
su desempefio comercial de manera sostenible.

¢, Como pueden las pequefias empresas ecuatorianas optimizar el marketing digital
para aumentar sus ventas y fidelizar clientes?

Analizar el impacto del marketing digital estratégico en el crecimiento y fidelizacion
de clientes en pequefias empresas latacungueias, identificando estrategias
efectivas para mejorar su desempefio comercial. Este estudio se centra en el
analisis del marketing digital aplicado a pequefias empresas de Latacunga,
considerando su impacto en la captacion y fidelizacion de clientes. La investigacion

aborda tanto estrategias organicas (marketing de contenido, SEO, redes sociales)
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como estrategias pagadas (publicidad digital, anuncios segmentados, emalil
marketing automatizado), con el fin de identificar cuales generan mayores beneficios
en términos de visibilidad y crecimiento empresarial.

El estudio se limita a pequefias empresas del sector comercial y de servicios en la
ciudad de Latacunga, con un enfoque en aquellas que han iniciado o desean
fortalecer su presencia digital. Se analiza el uso de plataformas como redes sociales,
motores de busqueda y herramientas de automatizaciéon de marketing. No se
incluyen grandes empresas 0 corporaciones con infraestructura avanzada en
marketing digital, dado que el objetivo es proponer estrategias adaptadas a negocios
con recursos limitados.

A nivel metodoldgico, se utilizar4 una combinacion de revisiéon bibliografica, estudios
de caso y encuestas a emprendedores y propietarios de pequefias empresas para
obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre el uso y la efectividad de las
estrategias digitales. Los resultados contribuiran a disefiar recomendaciones
practicas que ayuden a las pequefias empresas a mejorar su competitividad en el

entorno digital ecuatoriano.

METODO

La presente investigacion es de enfoque cuantitativos de disefio no experimental y
nivel descriptivo para proporcionar un andlisis integral sobre el impacto del marketing
digital en la ciudad de Latacunga. El enfoque cuantitativo se justifica por la aplicacion
de encuestas a emprendedores y propietarios de negocios, permitiendo obtener
datos numéricos sobre el uso y la efectividad de las estrategias digitales. El estudio
permitié obtener una visién holistica del problema, complementando la objetividad de
los datos numeéricos con la riqueza interpretativa de los testimonios y experiencias

empresariales (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2021; Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).
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RESULTADOS

Se aplic6 una encuesta estructurada a propietarios de pequefias empresas
ecuatorianas del sector comercial y de servicios para recopilar informacion sobre el
nivel de adopcion y efectividad del marketing digital en sus negocios. El cuestionario,
administrado en linea, incluy6é preguntas cerradas y de escala Likert para medir el
uso de herramientas digitales, su impacto en las ventas y la percepcion de los
empresarios sobre su implementacién. Se obtuvo un total de respuestas que
permitid recopilar datos representativos para el andlisis y la identificacion de
tendencias en la digitalizacién empresarial.

DISCUSION

Los resultados de este estudio destacan la creciente adopcion del marketing digital
por parte de las pequefias empresas de Latacunga, aunque con desafios
significativos en la planificacidn estratégica. Las redes sociales, especialmente
TikTok y Facebook, emergen como las plataformas preferidas debido a su relevancia
cultural y capacidad para conectar con el publico objetivo. Sin embargo, una
proporcién considerable de empresas aun carece de estrategias claramente definida
que potencien su efectividad digital, lo que subraya la importancia de una mayor
capacitacién y acceso a recursos tecnoldgicos.

Desde una perspectiva teorica, los hallazgos son consistentes con estudios como el
de Kotler, Kartajaya y Setiawan (2021), quienes destacan que la personalizacion y la
capacidad de respuesta son cruciales para fidelizar clientes en entornos digitales
competitivos. Asimismo, Chaffey y Ellis- Chadwick (2021) enfatizan la necesidad de
optimizar contenido y emplear técnicas como SEO para mejorar la visibilidad
empresarial; sin embargo, pocas empresas latacunguefas priorizan estas tacticas
avanzadas. Estas diferencias en la adopcion de estrategias sugieren una

oportunidad para desarrollar soluciones adaptadas al contexto local.
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Por otra parte, las barreras tecnolégicas y financieras identificadas coinciden con las
observaciones de Tiago y Verissimo (2014), quienes sefalan que el marketing digital
es percibido como un costo elevado por las pequefias empresas, limitando su
implementacion. Este problema es especialmente relevante en el contexto
ecuatoriano, donde las desigualdades en el acceso a internet exacerban estas
limitaciones. Superar estas barreras podria permitir a las empresas alcanzar un
crecimiento mas sostenido. (Batra & Keller,2021); (Kingsnorth, 2022)

El papel de los influenciadores también se destaca como una tactica efectiva,
alinedndose con las afirmaciones de Ryan (2016) sobre su capacidad para generar
credibilidad y expansion de marca. Los datos muestran que las colaboraciones con
influenciadores son vistas por las pequefias empresas como una estrategia
prometedora para aumentar tanto las ventas como la fidelidad de los clientes.
(Cheong, & Morrison, 2022); (Barney, 2020)

Otro aspecto critico es la atencion al cliente, considerada como un factor esencial
para la experiencia del consumidor y la decision de compra, segun lo planteado por
Solomon (2022). Los empresarios deben priorizar la interaccién directa y el servicio
personalizado para establecer confianza y lealtad con sus clientes, maximizando el
impacto de sus esfuerzos digitales.

En conclusién, aunque las pequefas empresas de Latacunga han avanzado en la
adopcién del marketing digital, aun enfrentan &reas criticas de mejora,
principalmente en la planificacion estratégica y la formacion en tecnologias digitales.
Los hallazgos respaldan la implementacion de estrategias holisticas que combinen
tacticas organicas, como redes sociales y SEO, con estrategias pagadas, como
anuncios en Google Ads y campafas con influenciadores. Al adoptar este enfoque,
las pequefias empresas pueden mejorar su competitividad y sostenibilidad en el

entorno digital.
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CONCLUSIONES

El estudio realizado permite concluir que el marketing digital estratégico representa
una herramienta fundamental para el crecimiento y la fidelizacion de clientes en
pequefias empresas de Latacunga. Los resultados obtenidos muestran que, aunque
estas empresas han empezado a integrar tacticas digitales como el uso de redes
sociales y campafias de publicidad pagada, todavia enfrentan barreras importantes,
principalmente relacionadas con la planificaciébn estratégica y la inversion en
tecnologia. Este hallazgo enfatiza la necesidad de apoyar a las pequefias empresas
con formacién en el uso de herramientas digitales accesibles y disefiar estrategias
adaptadas a sus capacidades y contexto local.

Asimismo, se identificé que la interaccion directa con clientes y la personalizacion de
la experiencia del consumidor son factores clave para maximizar el impacto de las
campafas digitales. Esto subraya la relevancia de desarrollar enfoques integrados
gue combinen tacticas organicas y pagadas, como la optimizacion de contenido y el
uso de anuncios segmentados. Ademas, las colaboraciones con influenciadores
emergen como una técnica prometedora, especialmente por su capacidad de
generar confianza y mejorar la percepcion de marca entre los consumidores. Este
hallazgo destaca una oportunidad para explorar su implementacion en otros sectores
empresariales.

Como linea futura de investigacion, se propone profundizar en el impacto de las
tendencias globales en marketing digital, como la inteligencia artificial aplicada y la
automatizacion, en pequefias empresas de entornos rurales. Ademas, seria valioso
analizar como estas empresas pueden utilizar métricas avanzadas para medir el
retorno de inversion de sus estrategias digitales y disefiar politicas publicas que
fomenten la transformacion digital en sectores con recursos limitados. Con ello, se
busca potenciar la competitividad y sostenibilidad de las pequefias empresas frente

a los desafios de un mercado cada vez mas globalizado.
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