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Factores que determinan el comportamiento del consumidor digital: Una

revision literaria

Factors determining digital consumer behavior: A literature review

Ciprian Orosco, Joao Martin 1, Jancachagua Yapias, Josel Charly 2

RESUMEN

El articulo explora los factores que determinan el comportamiento del consumidor en
los negocios de productos y servicios a través de la tecnologia que estan tan
cambiante en el tiempo. A partir de una revision exhaustiva de estudios primarios
publicados entre el 2019 al 2024 en base de datos de Scielo, Alicia Concytec,
ProQuest, Dialnet y Scopus se identificaron 34 articulos estos estudio de naturaleza
método tedrico descriptivo y documento, aborda el siguiente tema en cuestion
¢,Cuales son los principales factores que determinan el comportamiento del
consumidor digital en métodos de pago, estafas digitales, cultura de clientes,
experiencia de compra comprador por impulso y percepcibn de marca. La
investigacion da conocer la importancia de los factores del comportamiento del
consumidor digital para hacer negocios y conocer mas al publico objetivo de cada
empresa al aplicar diferentes estrategias de marketing digital adaptandose la nueva
era de informacion ya que hoy en dia tenemos a un consumidor mas educado y
debemos adaptarnos a estas tendencias de la inteligencia artificial y estrategias
dependiendo la red social de los cuales trabajen como Facebook Instagram, TikTok,
YouTube ya que las plataformas sus algoritmos trabajan diferentes hay centrarse y
dar un enfoque a la estrategia dada ya que estan en constante cambios. . El Articulo

aborda conocer esos factores que determinan el comportamiento del consumidor
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3
digital pueden agilizar en la compra y venta de productos fisicos, digitales y servicios
llegando al siguiente nivel de expansion sea mas facil en el pais y abriendo nuevos
mercados.

Palabras clave: consumidor digital, creatividad, comportamiento, estafas

ABSTRACT

The article explores the factors that determine consumer behavior in business
products and services through technology that are changing so much over time. From
an exhaustive review of primary studies published between 2019 and 2024 in the
SciELO, Alicia concytec, Pro Quest, Dialnet and Scopus databases, 34 articles were
identified. These studies of a descriptive theoretical method and document nature,
address the following topic in question: What are the main factors that determine digital
consumer behavior in payment methods, digital scams, customer culture, impulse
buyer purchasing experience and brand perception. The research reveals the
importance of digital consumer behavior factors for doing business and getting to know
the target audience of each company better by applying different digital marketing
strategies adapting to the new information age since today we have a more educated
consumer and we must adapt to these trends in artificial intelligence and strategies
depending on the social network they work with such as Facebook, Instagram, TikTok,
YouTube since the platforms their algorithms work differently, there is a need to focus
and give a focus to the given strategy since they are constantly changing. The article
addresses knowing those factors that determine the behavior of the digital consumer
can speed up the purchase and sale of physical, digital products and services,
reaching the following

Keywords: digital consumer, creativity, behavior, scams



l. Introduccion

En la actualidad, hablar sobre las caracteristicas de consumidores digital es
hablar de personas muy criticas y exigentes. No tanto por las constantes apariciones
de nuevos negocios 0 servicios, sino por la tecnologia que es tan cambiante a través
del tiempo (Cancino et al., 2024). Encontrar las caracteristicas de los consumidores
digitales no es una tarea facil ya que cambian de gustos de una manera rapida debido
a influencias de terceras personas o redes sociales, en ellos también influyen los
recursos tecnologicos que puedan tener las empresas de forma digital buscan tener
un contacto de forma positiva con sus clientes para hacerlos sentir especiales y no
perder su fidelidad (Bedoya et al., 2023).

De esta manera, los consumidores digitales son individuos con atributos y
expectativas muy particulares que siempre estan constantemente pegado a las
paginas de internet, ellos acceden a una amplia gama de productos y servicios en
cualquier momento del dia, a través de una variedad de dispositivos que ellos puedan
tener a la mano (Vargas et al., 2024). Asimismo, se distinguen por tener un caracter
critico, comparativo y bien exhaustivo que les permite cambiar de marca planteando
asi un desafio significativo para las empresas en su busqueda de atraer clientes leales
(Gallegos & Taddei., 2022).

El comportamiento de consumidor es influenciado significativamente por
influencers través de las redes sociales dando a conocer productos y servicios
jugando un papel importante en la compra ya que genera mas confianza por los
influencers (Cavazos et al., 2023). Siendo estos claves en las decisiones de compras
gue puede tener el consumidor y llegar a realizar la compra gracias a la influencia que
tuvo un personaje en especifico (Peralta, 2023).

En la actualidad existen consumidores digitales de todas las edades, por eso

uno de los malestares o problemas que siempre tienen los consumidores son los
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métodos de pago, ya que no todos quieren pagar con tarjetas de débito o crédito, sino
con efectivo, y muchas de las empresas no toman en cuenta esos puntos y logran
existir rechazos de productos por culpa de ese tema (Benitez et al., 2023). Las
billeteras digitales hoy en dia se han vuelto Utiles para personas que no suelen usar
efectivos, es una gran ayuda para ellos para ellos (Escandell et al., 2023). El 37% de
pedidos fueron rechazados en el Perd por tema del método de pago, ya que no tenian
otros métodos de pagos mas que efectivo (Garcia, 2020). En esta era digital también
hay personas que aun pagan con efectivo y los que entregan la mercaderia no
cuentan con cambios o vueltos del dinero entregado (Lastra, 2022).

Después de la pandemia COVID-19 se ha visto que las entregas a domicilio se
volvieron mas frecuente, incluyendo productos que solo se compraban en tiendas
fisicas, subiendo en un 58% los deliverys (Acosta et al., 2020). Los consumidores
digitales tomaron esta accibn ms como un ahorro de tiempo para realizar sus
compras, pero buscan también que sus productos sean entregados completos, asi
sea la cosa mas minima pero que se entregue completo generando mas confianza
con esa empresa y pierda el consumidor el temor a comprar de manera digital
(Dominguez & Vera, 2022). Pero cabe resaltar que el 31% de consumidores digitales
fueron estafados por falsas paginas y redes sociales en donde confiaron y perdieron
su dinero, es por eso en algunos consumidores la desconfianza de realizar compras
digitales (Gabaldon & Pereira, 2021). Muchos de los clientes mencionan que sus
tarjetas fueron clonadas a raiz de pagar por paginas web (Herrero et al., 2022). Su
desconfianza es mayor porque tienen temor a que su dinero sea usado por
ciberdelincuentes (Kieling et al., 2023).

Muchos consumidores digitales en la actualidad hacen gastos ya que gracias
a las tarjetas de crédito puedes sacar los productos que ellos desean por partes o

pagarlos en comodas cuotas, pero son muy pocos los que logran tener una
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racionalidad de sus gastos. Pocos toman en cuenta los pro y contras de del bien o
servicio a adquirir (Mufioz et al., 2020). Ese tipo de consumidor digital joven es
totalmente distinto ya que es un comprador mas impulsivo, ya que el comprador por
impulso hace compras de manera desenfrenada (Goncalves et al., 2021). Antes de la
pandemia las compras por impulso eran solo en tiendas fisicas, posterior a la
pandemia incrementaron las compras por impulso digitales (Rodriguez et al., 2023)
Muchas empresas ampliaron su catalogo y deliverys a los clientes para que ellos
simplemente hagan un clic en su pagina y el producto que elijan llegue hasta su casa
son ninguna necesidad que ellos salgas de su casa a realizar las compras (Pefa et
al., 2020).

En esta época actual los consumidores digitales son influenciados por
reconocidas marcas a través de sus paginas web, sin necesidad de tener un
influencer (Acevedo & Morales, 2020). Estas marcas saben que el consumidor digital
es facil de influenciar con descuentos de productos, estas marcas se dan el trabajo
de seleccionar por cultura a sus clientes (Rodriguez et al., 2023). Hace que esas
marcas manden a sus clientes descuentos 0 promociones seleccionadas
especialmente para ellos dependiendo su estilo de vida y el lugar donde radican
(Garcia, 2020).

Por eso hoy en dia en un mundo ya mas interconectado las empresas buscan
mantenerse competitivamente y sostener sus operaciones en el tiempo para no
perder a sus clientes (Cavazos et al., 2023). Por tal motivo las empresas cuidan
mucho las experiencias de compras de sus clientes, como les fue en el transcurso de
sus compras, en el tema de pago, etc. Los consumidores digitales buscan que las
marcas les brinden experiencias de compras adaptadas a sus preferencias, solo el
70% de transacciones se logra terminar ya que el otro 30% se pierde en el camino

por el tema que no tuvieron una experiencia de compra adecuada (Maynez et al.,



2024).

Los consumidores digitales buscan muchas marcas conocidas ya que tienen
un conocimiento previo sobre ellos, la percepcion de marca que ellos tienen es que
sus productos son de calidad (Echevarria & Medina, 2020). Buscan gastar menos,
pero tener un producto de calidad, que les dure un tiempo aceptable para asi confiar
en la marca y sigan comprando sin temor, porque si le sale defectuoso desconfian y
entran en una controversia de que si vale la pena comprar esa marca asi sea
reconocida pero que no le dura mucho (Peralta, 2023). Se debe tener en cuenta que
las personas se tienen que llevar una percepcién positiva de tu marca, ya que estan
buscando el impacto visual mediante tus redes y asi poder finiquitar la compra (Vela
et al., 2024)

La importancia de que el consumidor digital sea exigente con tu marca ayudara
para que las empresas puedan identificar nuevas oportunidades y puedan abordar
una amenaza con anticipacion, ante el auge de nuevos dispositivos moviles en el dia
a dia del consumidor. Segun Ipsos el 33% de consumidor peruano digital renuevan
de celular para poder hacer transacciones en linea y revisar nuevas marcas mucho
mas rapida y pueda hacer sus pedidos y lleguen a su ubicacién en el menor tiempo
posible (Estebecorena, 2023). La marca en si debe dar un valor para el consumidor,
un valor que los haga elegir el producto que estan escogiendo, algo diferente al resto
(Vera et al., 2023). Hoy es muy complicado por la cantidad de marcas que ofrecen
sus productos mediante las redes sociales y paginas web, por tal motivo las empresas
siempre deben estar en constante cambio para mejorar su marca y tener un impacto
en el consumidor digital (Escobar et al., 2020).

Se sabe que el consumidor digital es el que determina el mercado, ya que cada
dia se encuentra mas empoderado y mucho mas informado para escoger la opcion

gue le parezca mas valiosa. Por eso las empresas se tienen que enfocar en
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estudiarlos y entenderlos, ya que si no lo hacen ellos la competencia lo hara. Se tiene
gue dejar de asumir que conocen al consumidor porque estarian arriesgando a pecar
(Montalvan & Chirapa, 2022).

Finalmente, este articulo de revision da a conocer las actualizaciones del
comportamiento del consumidor digital en los dltimos afios comprende bastante
cambios ya que cada dia que pasa tenemos mas tendencia y un consumidor mas
educado gracias a la tecnologia y redes sociales de las cuales se nos hace una
facilidad encontrar variedad en productos con solo sacar un celular ya tenemos
informacion a grande escala sobre lo que buscamos se vuelve mas exigente, critico
y analista (Lopez et al., 2023). Ante ello las empresas buscan replicar lo que ya
funciona pero el consumidor es susceptible al marketing digital y servicios como
llegan a consumir y persuaden su emociones tras un computador y sentir las
experiencias que le das en comunicacion y el seguimiento al prospecto .es el inicio a
investigaciones futuras del comportamiento del consumidor digital al entender los
cambios y desafios que hacen las empresas y enfrentados para establecer una base
para investigaciones futuras y practicas de comportamiento del consumidor digital en
la nueva era de la informacién (Bedoya et al., 2023).

Se busca actualizar las tendencias del comportamiento del consumidor ya que
es muy cambiante y cada cierto tiempo aparece nuevas estrategias. El objetivo es
ayudar a las empresas a conocer a sus consumidores digitales brindando una
respuesta clara y concisa a la siguiente pregunta. ¢Qué factores influyen en el

comportamiento del consumidor digital?



Il. Método

El estudio es de tipo descriptivo en base a la revision documental de articulos
gue permitié analizar, investigar y seleccionar los mejores documentos sobre el tema
de estudio que es Caracteristicas de consumidor digital. Respecto a la busqueda de
informacion, se realiz6 una busqueda exhaustiva de articulos cientificos en paginas
como Redalyc, Scielo, Google académico, Scopus, ProQuest, Alicia Concytec, todo
entre los afios 2020 y 2024.

En la bisqueda de informacion se consider6 los siguientes criterios como:
Estrategias digitales, nuevo consumidor digital, consumidores del nuevo millenium,
compras online, economia digital, consumo retail digital, entorno digital, tendencias
del nuevo consumidor, caracteristicas modernas del consumidor, fundamentos de
clientes digitales, valor del consumidor digital, caracteristicas de clientes, compras
digitales por temporadas.

Tabla 1

Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Publicaciones actuales Antigliedad de afios no son muy actualizados
y no tienen noticias nuevas.

Articulos publicados en revistas indexadas Articulos publicados en revistas que no tienen
un sustento ni son conocidos

Articulos que tengan un buen valor Articulos que no tengan informacion valiosa

informativo
Funcion del objetivo Temas no relacionados
Articulos en acceso abierto Articulos que estén en paginas de pago

En esta tabla se logra observar los criterios que se utilizo para tener en cuenta
los articulos que se elegio para tener una base de datos con informacion precisa y

directa hacia nuestros temas.
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lll. Andlisis e integracion de lainformacion
Tras un analisis detallado, se elabor6 un cuadro donde se muestras como se
distribuyeron los articulos que se seleccionaron y sus diferentes fuentes como
Redalyc, Scopus, Alicia Concytec, ProQuest, Google académico, Scielo, entre otros.

Figura 1

Distribucion de articulos por base de datos y repositorios

Registros identificados en la base de datos

(n=172)

]

Registros tras descartar duplicados

(n=124)

. 4

Registros examinados

(n=84)

. 4

Articulos textos completos para definir I Articulos completos

elegibilidad excluidos
(n=58) (n=28)

¥

Articulos incluidos en sintesis cuantitativa - Articulos completos
revision de la literatura * excluidos

(n=30) (n=26)

La Figura 1 detalla el diagrama de la distribucién de articulos seleccionados.
Se tuvo un tal de 72 articulos, quedando solo un total de 30 articulos cientificos

seleccionados.
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Tabla 1

Distribucion segun la tematica de los articulos analizados

Factores Temas Estudios

Métodos de pago Impacto de pagos con billeteras digitales 2
Pagos digitales y su influencia de compras en linea 2

Estafas digitales Andlisis del ciberfraude al consumidor digital 2
Usurpacion de identidad en compras digitales 2

Cultura de clientes  Andlisis de la cultura de clientes al servicio brindado 2
Cultura de servicios en la optimizacion del servicio del 2
cliente

Experiencias de Satisfaccién con la compra digital

compras Impacto de experiencia de compra online

Compras Comportamiento de compra racional e impulso de

impulsivas jévenes
Analisis de los motivos de compras impulsivas

Percepcion de las  Imagen de marca de la percepcién de calidad del 4

marcas consumidor digital
Valor de marca y de la compra del consumidor digital 4

En el presente cuadro se detalla los factores y temas que determinan el
comportamiento del consumidor digital. El andlisis conlleva a que tenga mas de una
marca.

Tabla 2

Articulos relacionados con los métodos de pagos

Temas Referencias

Impacto de pagos con billeteras digitales (Benitez et al., 2023); (Chico & Monar,
2022)
Pagos digitales y su influencia de compras  (Pastrana et al., 2023); (Lastra., 2022)

en linea

Las investigaciones sobre los métodos de pago digitales dan a conocer que
son inevitables no contar con ellos para captar mas clientes y tener consumidor

fidelizado.
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Tabla 3

Articulos relacionados con las estafas digitales

Temas Referencias
Analisis del ciberfraude al consumidor (Acosta et al., 2020); (Dominguez & Vera,
digital 2022)
Usurpacion de identidad en compras (Gabaldoén & Pereira, 2021); (Herrero et
digitales al., 2022); (Kieling et al., 2023)

En un andlisis de fraude cibernético por personas inescrupulosas como
hackers, delincuentes se dan a conocer herramientas de ciberseguridad para evitar
ser victimas de fraude, chantajes etc.

Tabla 4

Articulos relacionados con la cultura de los clientes

Temas Referencias

Andlisis de la cultura de clientes al servicio  (Da Silva & Minciotti., 2021); (Rodriguez
brindado et al., 2023)
Cultura de servicios en la optimizacion del (Garcia, 2020); (Lopez et al., 2023)

servicio del cliente

Se da conocer que al tener una cultura de clientes y satisfacer sus expectativas
debe ver una cultura de servicios para poder tener un cliente satisfecho.

Tabla 5

Articulos relacionados con la experiencia de compras

Temas Referencias
Satisfaccién con la compra digital (Cavazos et al., 2023); (Maynez et al.,
2024); (Thiago et al., 2022)
Impacto de experiencia de compra online (Vela et al., 2024); (Carrillo et al., 2022)

La experiencia de compra online va a depender mucho de la otra parte por
factores que se realicen en la compra desde el momento que conectas para consumir

vas a sentir una experiencia agradable o desagradable.
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Tabla 6

Articulos relacionados con compras impulsivas

Temas Referencias
Comportamiento de compra racional e (Mufioz et al., 2020); (Goncalves et al.,
impulso de jovenes 2021)

Andlisis de los motivos de compras (Rodriguez et al., 2023); (Pefia et al., 2020)

impulsivas

En el comportamiento de compra va a depender mucho de la experiencia de la
venta si es por impulso o racionalidad, ambos son caracteristicas diferentes pero que
cumplen un rol importante en las decisiones.

Tabla 7

Articulos relacionados con percepcion de marca

Temas Referencias

Imagen de marca de la percepcién de (Echeverria et al., 2020); (Peralta, 2023);

calidad del consumidor digital (Gonzales et al., 2021); (Estebecorena, 2023)
Valor de marca y de la compra del (Montalvan & Chirapa, 2022); (Vera et al.,
consumidor digital 2023); (Escobar et al., 2020)

El COVID -19 causo una transformacién a nuevos avances tecnoldgicos de los
cuales es la implementacion de métodos de pago tras la billetera digital (Acosta et al.,
2020); las billeteras digitales facilitan al consumidor su proceso de adquirir un
producto o servicio y la influencia que tiene tener diferentes billeteras digitales en los
comercios (Chico & Monar, 2022). Por otro lado, el comportamiento del consumidor
cambio con mayor seguridad por temas de salud a los pagos digitales a ser de su
preferencia en los establecimientos (Pastrana et al, 2023) el consumidor se adaptado
muy bien a los medios de pago que existen con gran aceptacion en el mercado para
adquiri productos y servicios en todo tipo de negocio (Lastra., 2022).

El uso de navegar por internet y estar conectados cuentas de banco y redes

sociales es clave del dia a dia de la cuales se debe tener una proteccion por que esta
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expuesta nuestra informacion confidencial (Acosta et al.,, 2020). Las técnicas de
fraude cada vez son mejores, asi como avanza la tecnologia también el fraude
aumenta gracias los nuevos avances tecnoldgicos con la inteligencia artificial
(Dominguez & Vera, 2022); asi mismo debemos los consumidores digitales y
comerciantes deben conocer aletas y sefiales de fraude ante el e-commerce para
evitar estafas digitales (Gabaldon & Pereira, 2021). Estas tecnologias y avances
ayudan a que sean mas facil la usurpacion de identidad tras las compras digitales con
diferentes métodos de pago en el comercio electronico (Kieling et al., 2023).

No basta con tener un buen producto o servicio es conocer la cultura de publico
objetivo a donde vas dirigido realizando un estudio profundo para encontrar gustos y
caracteristicas propias de la gente (Da Silva & Minciotti, 2021). Las tacticas de
contenido digital son fundamental para conocer nuestro publico més afondo ya que
las redes sociales nos acercan mas al publico objetivo (Rodriguez et al., 2023); por lo
tanto, las empresas deben tener una cultura apropiada a su publico y estar en
constante adaptacion al comportamiento del consumidor (Garcia, 2020). De tal
manera implementar herramientas digitales para la optimizacién del servicio cliente
aplicando estrategias y precision con la inteligencia artificial para conocer mas al
consumidor que es tan cambiante (Lépez et al., 2023).

La satisfaccion con la compra digital este basado sitio web con la facilidad del
uso, confiablidad y privacidad con la compra, pasando esto es tiempo de entrega y
producto esperado (Cavazos et al., 2023). Evaluar el comportamiento del consumidor
al tener una experiencia antes influye en el comportamiento nuevo que pueda ante
un producto o servicio (Maynez et al., 2024). Por otro lado, experiencia en la compra
digital es un proceso desde el momento que el consumidor tiene una expectativa y
espera recibir mas de lo que pidi6 (Vela et al., 2024) tener contenido del producto y

servicio en redes sociales ayuda a tener un cliente mas satisfecho por el contenido
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de preferencia del consumidor y la seguridad que tiene el servicio al recibir (Carrillo
et al., 2022).

El consumidor joven mayormente es impulsivo en las compras que a ser
racional por atributos de los productos y estrategias de marcas que influyen sobre
ellos (Mufioz et al., 2020); por otro lado, siendo racional mas que nada es un tema de
control o de carencia que no se permite comprar impulsivamente lo que nos muestren
las redes sociales y marcas (Goncalves et al., 2021) El contenido digital es muy
influyente en los jovenes a ser impulsivos por temas de fanatismos y seguir a
influencer y pertenecer al grupo que te rodea (Rodriguez et al., 2023); evaluar los
motivos que hacen ser impulsivos en la compras digitales lealtad o preferencia de
marca , beneficios , estatus y el marketing que conecto contigo para tomar la decision
de compra (Pefa et al., 2020).

Percepcién de marca es el proceso mediante el consumidor interpretan los
estimulos de la marca mediante el signo, logo y la imagen que muestran (Echevarria
& Medina, 2020); por otro lado, la percepcidn es subjetiva de la marca que le das valor
a la marca a través de sus diferenciales y que personalidad te atrae la marca (Peralta,
2023). Evaluar al consumidor digital es influenciado, persuadido por entorno y redes
sociales de las estrategias de marketing que lanzan las empresas al publico
mostrando sus mejores atributos (Gonzales et al., 2021); el valor de una marca en su
cultura que transmite es identificar al publico con ellos y ser parte de ellos de su

comunidad fidelizando, siendo parte de ellos (Estebecorena, 2023).
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IV. Conclusiones

La investigacién analiza el comportamiento del consumidor durante pandemia
del COVID-19, utilizando 34 articulos publicados entre 2020 y 2024. los hallazgos dan
conocer que el comportamiento del consumidor es muy cambiante y las empresas se
enfocan bastante marketing digital para llegar a ellos a través de estrategias. Las
plataformas digitales influyen bastante en la comunicacion del consumidor para
mantener la interaccion al publico, dando a conocer su caracteristicas y necesidades
del consumidor. La falta de informacién actualizada en los articulos ya que los factores
influyen bastante en la tendencia del momento actual, porque son temas que estan
en constantes cambios y cada vez hay nuevos autores que dan su opinidn sobre este
tema.

Las estrategias de marketing embudan de ventas, publicidad organica y un
contenido estratégico enfocado en la identidad de marca y producto o servicio que
impactaria a un consumidor y teniéndolo activo. Se observo un incremento en las
compras digitales lo que resalta a estar en constante actualizacion en las estrategias
de marketing alineando cada vez mas creativo y dinamico. En cuanto a la cuestion
¢, Como se desarrolla los factores que determinan el comportamiento del consumidor
digital? La automatizacion y el uso de la inteligencia artificial ayudan a conocer mas
a fondo al consumidor y satisfacer sus demandas, el comercio electronico fue un
crecimiento abismal en la pandemia aplicando plataformas de e-commerce con la
ayuda de redes sociales permitieron segmentar el mercado objetivo.

La investigacion sugiere que futuras investigaciones deben adentrarse en el
cambio constante de los algoritmos de redes sociales para aplicar nuevas estrategias
de marketing digital y realizar méas articulos de revision para promover una cultura

investigativa.
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