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RESUMEN

La digitalizacion ha transformado significativamente la forma en que las empresas
interactiian con sus clientes, especialmente en el sector minorista. El presente estudio tuvo
como objetivo analizar el impacto de la digitalizacion en la atencion al cliente en negocios
minoristas, considerando la percepcion, satisfaccion y preferencias de los consumidores.
La investigaciéon adopté un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, mediante la
aplicacion de una encuesta estructurada a consumidores durante el mes de abril de 2026.

Los resultados evidencian una alta adopcion de canales digitales, destacandose el
uso de aplicaciones de mensajeria y redes sociales como principales medios de
interaccion. Asimismo, la mayoria de los encuestados considera que la atencion digital es
importante o muy importante, valorando especialmente la rapidez, la comodidad y el
ahorro de tiempo. Sin embargo, se identifican desafios como la falta de personalizacion
y demoras en la respuesta.

Se concluye que la digitalizacion tiene un impacto positivo en la experiencia del
cliente, aunque su efectividad depende de una implementacion estratégica. Se recomienda
a las empresas adoptar un enfoque omnicanal que integre la atencion digital y presencial
para mejorar la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Palabras clave: digitalizacion, atenciéon al cliente, comercio minorista,
experiencia del cliente, omnicanalidad

ABSTRACT

Digitalization has significantly transformed how companies interact with their
customers, particularly in the retail sector. This study aimed to analyze the impact of
digitalization on customer service in retail businesses, considering consumer perception,
satisfaction, and preferences. A quantitative, descriptive research design was
implemented through a structured survey conducted in April 2026.

The results reveal a high adoption of digital channels, especially messaging
applications and social media as primary means of interaction. Most respondents consider
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digital customer service to be important or very important, highlighting speed,
convenience, and time-saving as key advantages. However, challenges such as lack of
personalization and response delays were identified.

The study concludes that digitalization has a positive impact on customer
experience, although its effectiveness depends on strategic implementation. Companies
are encouraged to adopt an omnichannel approach that integrates both digital and in-
person services to improve customer satisfaction and loyalty.

Keywords: digitalization, customer service, retail, customer experience,
omnichannel

INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, la digitalizacion se ha consolidado como un
factor clave en la transformacion de los modelos de negocio y en la forma en que las
organizaciones interactiian con sus clientes. En el sector minorista, esta transformacion
ha sido particularmente relevante, ya que ha modificado los canales de comunicacion, los
procesos de atencion y las expectativas de los consumidores.

De acuerdo con Rogers (2003), la adopcion de innovaciones tecnoldgicas
responde a cambios en las necesidades del mercado y a la busqueda de mayor eficiencia
en la interaccidén entre empresas y clientes. En este sentido, la digitalizacion no solo
implica la incorporacion de herramientas tecnologicas, sino también una reconfiguracion
estratégica de los procesos organizacionales.

Asimismo, Shepherd et al. (2012) destacan que la innovacion en los servicios
permite generar valor agregado y mejorar la experiencia del cliente, aspecto fundamental
en mercados altamente competitivos. Desde la perspectiva estratégica, Porter (1980)
sefala que la diferenciacion en el servicio puede constituir una ventaja competitiva
sostenible.

En el ambito de la atencion al cliente, la digitalizacion ha permitido el uso de
canales como redes sociales, plataformas web y aplicaciones de mensajeria, facilitando
la comunicacion inmediata y la accesibilidad. Sin embargo, también ha generado nuevos
desafios, como la necesidad de personalizacion y la gestion eficiente de los tiempos de
respuesta.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar el impacto de la
digitalizacion en la atencion al cliente en negocios minoristas, con el fin de comprender
sus beneficios, limitaciones y efectos en la experiencia del consumidor.

METODO
e Diseiio:
La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con alcance
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal.
e Participantes
La muestra estuvo compuesta por consumidores que participaron voluntariamente
en la encuesta, permitiendo obtener informacion sobre sus hébitos y percepciones
respecto a la atencion digital en negocios minoristas.
e Instrumento
Se utiliz6 un cuestionario estructurado con preguntas cerradas, orientado a medir
variables como: Frecuencia de compra; Canal de interaccion; Importancia de la atencion
digital; Nivel de satisfaccion; Ventajas y problemas percibidos; Preferencias de atencion;
e Impacto de la digitalizacion.

e Procedimiento



La recoleccion de datos se realizdo durante abril de 2026. Los datos fueron
analizados mediante estadistica descriptiva, utilizando frecuencias y porcentajes para
identificar tendencias.

RESULTADOS

Los resultados indican que los consumidores realizan compras frecuentes en
negocios minoristas, lo que resalta la importancia de una atencion al cliente eficiente.

En cuanto a los canales de interaccion, se observa una clara preferencia por medios
digitales, especialmente aplicaciones de mensajeria y redes sociales, lo que evidencia un
cambio en los habitos de consumo.

La mayoria de los encuestados considera que la atencion digital es importante o
muy importante, lo que confirma su relevancia en el contexto actual. Asimismo, se
registra un alto nivel de uso de estos canales, reflejando su integracion en la vida
cotidiana.

Respecto a la rapidez de respuesta, predominan valoraciones positivas, aunque se
identifican casos de insatisfaccion vinculados a demoras. En términos de satisfaccion
general, los niveles son mayormente favorables, aunque con oportunidades de mejora.

Entre las principales ventajas percibidas se destacan la rapidez, la comodidad y el
ahorro de tiempo. Sin embargo, los principales problemas identificados incluyen la falta
de personalizacion y dificultades técnicas.

Finalmente, los resultados muestran una preferencia dividida entre atencidon
digital y presencial, lo que sugiere la necesidad de estrategias omnicanal. La mayoria de
los encuestados considera que la digitalizacion mejora la experiencia del cliente.

DISCUSION

Los resultados obtenidos confirman que la digitalizacion tiene un impacto
significativo en la atencion al cliente, en linea con lo planteado por Rogers (2003) sobre
la adopcion de innovaciones.

La alta valoracion de la rapidez y la comodidad coincide con los aportes de
Shepherd et al. (2012), quienes destacan la importancia de la innovacion en servicios para
generar valor. Sin embargo, la falta de personalizacion evidencia una debilidad en la
implementacion de estas herramientas.

Asimismo, la coexistencia de preferencias entre atencion digital y presencial
refuerza la necesidad de un enfoque omnicanal, donde las empresas integren ambos
canales para maximizar la experiencia del cliente.

Desde una perspectiva estratégica, estos hallazgos se alinean con Porter (1980),
quien sostiene que la diferenciacion en el servicio es clave para la competitividad. En este
sentido, la digitalizacion representa una oportunidad, pero también un desafio para las
organizaciones.

CONCLUSION

La investigacion permite concluir que la digitalizacion tiene un impacto positivo
en la atencion al cliente en negocios minoristas, mejorando la accesibilidad, la rapidez y
la comodidad del servicio.

No obstante, su implementacion presenta desafios relacionados con la
personalizacién y la eficiencia en la respuesta. Ademas, los consumidores aun valoran la
atencion presencial, lo que resalta la importancia de estrategias hibridas.

Se recomienda a las empresas:

o Fortalecer sus canales digitales
e Mejorar la personalizacion del servicio



e Optimizar tiempos de respuesta
e Implementar estrategias omnicanal
Estas acciones permitiran mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la
competitividad empresarial.
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