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RESUMEN

La presente investigacion se desarroll con el objetivo principal de determinar la
incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de
Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022. Ante ello, se empled un tipo de
investigacion aplicada, cuantitativa y disefio metodoldgico preexperimental. Ademas, se
consider6 a una muestra de 173 asociados de la Cdmara de Comercio y Produccion de La
Libertad, a quienes se les administrd un cuestionario para medir su nivel de satisfaccion en
dos oportunidades (pretest y post test). En cuanto a los resultados descriptivos, se evidencio
en un primer momento que el nivel de satisfaccion fue medio de acuerdo al 67,1%, de
encuestados. Sin embargo, luego de las mejoras en cuanto al e-commerce de la institucion,
los niveles de satisfaccion aumentaron a un nivel alto, con un 78.0% de empresarios
satisfechos después de la intervencion. A nivel general, se acept6 la hipétesis formulada
inicialmente comprobando que hubo un aumento significativo en la satisfaccion de los
empresarios después de las mejoras. La diferencia promedio en la satisfaccion fue de 0.590,
concluyendo que el e-commerce incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios
asociados de la Camara de Comercio y Produccién de La Libertad, Trujillo, 2022, siendo
necesario continuar potencializando las estrategias empleadas en el comercio electrénico

para mejorar los niveles de satisfaccion de los miembros asociados a esta institucion.

PALABRAS CLAVES: Comercio electronico, e-commerce, satisfaccion,

empresarios

. . Péag.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La transformacion digital estd cambiando las costumbres y formas de consumo de
las personas debido a la cantidad de informacion a la que se tiene acceso, principalmente a
través de los medios electronicos. Como consecuencia de lo anterior, existe una nueva
oportunidad de realizar negocios, implementando en sus organizaciones herramientas como
el comercio electronico denominado en la actualidad como e-commerce por su traduccion
en el idioma inglés, gracias a las ventajas y facilidades con respecto al tiempo y dinero, asi

como por la facil adaptacion a las necesidades del cliente y/o usuario.

En ese sentido, existe un promedio cerca de 4200 millones de seres humanos que
utilizan internet con frecuencia a nivel mundial, de tal manera que casi el 60 % de toda la
poblacion hoy son usuarios digitales, siendo unos 145 minutos lo que los usuarios navegan
por dia en promedio (Juste, 2021). Segun Chevalier (2022), especialista en e-commerce,
social media e internet, explica que los continentes con mayor porcentaje de consumidores
que utilizaron los medios digitales para realizar sus compras es impresionante, ya que casi
el 90 % de ellos utilizan este tipo de comercio digital, tomando como base una encuesta a
mas de 40000 personas en 39 paises, donde aquellos correspondientes a América del Sur y
Asia fueron quienes presentaron mayor relevancia con el 86 % de consumidores que emplean
estos mecanismos, siendo América del Norte el que presentd menor participacion, por asi

decirlo, tres de cada cuatro consumidores (78 %) compraron sus articulos por internet.

Ademas, en términos monetarios, los paises que mas dinero generan gracias al e-
commerce son China con cerca de 2700 000 millones de ddlares, Estados Unidos con una
cifra superior a 840 000 millones de ddlares, Reino Unido con més de 160 mil millones de

ddlares, seguido de Corea del Sur y Japon, con 140 mil millones, respectivamente. Sin

Péag.
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embargo, paises como la India han presentado un mayor crecimiento en el Gltimo afio

(eMarketer, 2021).

En el Peru, también se evidencia tales cambios en cuanto al comercio digital dado
que ha crecido mas del 55 % en el afio 2021 respecto al afio previo, alcanzando ventas por
9300 millones de ddlares de acuerdo a datos del Observatorio Ecommerce (2021), tomando
en cuenta que antes de la pandemia Unicamente 18,6 % de peruanos (aproximadamente seis
millones) compraban por estos medios; mientras que, al 2021 son casi 13,9 millones,

representado el 41,8 % de la poblacion.

En este mismo contexto, el total de usuarios de los medios digitales en el pais también
se ha elevado en los Gltimos doce meses, existiendo un incremento de tres millones de nuevos
usuarios, ademas, el 97,8 % de personas que accede a través de dispositivos moviles (Alvino,
2021). Asimismo, Ipsos Peru (2020), manifiesta que 13,2 millones de ciudadanos hacen uso
de las redes sociales, por lo que, en el periodo de cuarentena, el 78 % de la masa poblacional
con edades oscilantes entre 18 y 70 afios pertenecientes a la zona urbana del pais utilizaron

con mayor frecuencia estos medios.

Como parte de dicha realidad, en la region La Libertad, son muchas las empresas
locales que también han implementado algiin mecanismo relacionado al comercio digital, no
obstante, algunas instituciones de igual manera estan haciendo uso de ello para tener mayor
cercania con el usuario, tal es el caso de la CAmara de Comercio de La Libertad, un gremio
empresarial fundado hace mas de 100 afios y localizada en la ciudad de Trujillo, la cual
fomenta las ofertas competitivas de todos sus socios asi como un conjunto de agentes
relacionados a la economia que permiten afianzar un desarrollo sostenible regional. Con el

pasar del tiempo, la CCLL se ha posicionado como una institucion consolidada, eficiente e
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integra, tanto en la parte econdmica, financiera, y como gremio, demostrando confianza y

capacidad de accion.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, en los Gltimos cinco afos, la institucion
ya ha venido implementando canales digitales y el empleo de estrategias de comercio
electrénico para promocionar y facilitar los procesos al adquirir ciertos servicios o para tener
una mayor respuesta del asociado, conformado por diversas empresas distribuidas en quince
comités gremiales. En ese sentido, se cuenta con una multiplataforma empresarial donde méas
de 200 personas visitan diariamente su pagina web, cuentan con méas de 38000 seguidores
en sus redes sociales y son més de 23000 contactos los que conforman su base de datos de
mailing. No obstante, no se sabe si tales acciones implementadas tienen alguna incidencia
en la satisfaccion de sus asociados, dado que son precisamente ellos el eje central de su

comunidad empresarial.

Al revisar contenidos previos sobre la satisfaccion de los empresarios asociados, se
identifico que no existen precedentes sobre ello, no obstante se ha evaluado la satisfaccion
pero de los trabajadores y otras variables distintas, asi como estudios no documentados sino
sondeos eventuales para mejorar otros aspectos en cuanto a la atencion del asociado, por lo
gue se torna relevante el desarrollo de un estudio que determine si efectivamente existe
alguna algun tipo de incidencia del e-commerce en la satisfaccion del empresario asociado

en el presente contexto.

Es asi que, al no contar con un estudio previo que demuestre ello, en la presente
investigacion se busca determinar si existe algun tipo de incidencia del e-commerce en la
satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La

Libertad, Trujillo, 2022, de manera que sirva de precedente para continuar tomando mejores

Péag.
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acciones en cuanto al desarrollo de estrategias de comercio electronico para mejorar los

niveles de satisfaccion de sus asociados.

Por ello fue beneficioso plantear la siguiente pregunta de investigacion: ¢De qué
manera incide el e-commerce en la satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara

de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022?

Se revisaron ciertas investigaciones que han desarrollado estas variables en otros

contextos como parte de los antecedentes en los tres &mbitos:

En el ambito internacional, Ginting et al. (2023), en Indonesia, desarrollaron su
articulo cientifico con la finalidad de analizar el efecto de la calidad del servicio en linea, e-
WOM, y la confianza del cliente en la satisfaccion del cliente de comercio electronico.
Desarrollando para ello una investigacion cuantitativa, conformando una muestra de 344
consumidores de comercio electronico. Como técnicas de investigacion se realizaron
encuestas. Los resultados muestran que existe un efecto positivo de estas variables en la
satisfaccion del cliente (sig. 0,000) al igual que en la intencidn de recompra (sig. 0,000). En
ese sentido, concluyeron que cuando los clientes experimentan un servicio en linea de alta
calidad, estdn mas satisfechos con su experiencia en el comercio electronico. Este
antecedente es un referente apropiado para evaluar el comercio electronico en funcion a la

calidad del servicio ofrecido en linea y a la confianza transmitida.

Asimismo, Suharto et al. (2022), también desarrollaron un estudio en Indonesia,
buscando como objetivo principal examinar como el marketing en redes sociales influye en
la satisfaccion y fidelidad de los clientes en el ambito del comercio electronico. De esta

manera desarrollaron un enfoque cuantitativo, pre experimental, tomando en cuenta a 222

Péag.
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participantes como parte de la muestra de estudio. Como parte de los resultados, se indico
que el marketing en redes sociales tuvo un efecto significativo en la satisfaccion de los
consumidores en el comercio electronico, asi como en la fidelidad en el comercio
electronico. Concluyendo en la comprobacion de tal efecto, con un p valor de 0,05y un R
cuadrado del 70,1% de explicacion. Este resulta un precedente importante dentro del
contexto internacional donde se muestra una causa-efecto representativa entre las mismas

variables.

Griva (2022) en Irlanda, en su articulo cientifico tuvieron como finalidad analizar la
satisfaccion del cliente tras el uso del comercio electronico en establecimientos comerciales.
En base a ello, se empled una encuesta como medio de recoleccion de datos, con una muestra
de 140 tiendas, de donde se obtuvo mé&s de doscientos cincuenta mil respuestas. La
investigacion tuvo como resultados que un 27,8 % de los consumidores se sienten
emocionados a través del comercio electrénico, asimismo un 10,4% se sienten totalmente
satisfechos, mientras que el 5,4% manifesto escasa satisfaccion. En ese sentido, se llegé a la
conclusién de que las acciones de marketing automatizadas como parte de la
comercializacion electrénica, que van desde estrategias de intercambio en redes sociales para
los segmentos de clientes si mejora sus niveles de satisfaccion. Este estudio da a conocer
gue mientras mas atractivo se el comercio electronico, haya mejores formas para adquirir los
productos, faciles accesos de pago y rapidez de envios, reducira la desconfianza generando

mayor satisfaccion.

Asimismo, Ekholm (2020), en Finlandia, con su tesis disefid un plan de optimizacion
de la tasa de conversidn en comercio electronico para aumentar la satisfaccion y experiencia

del usuario. Para ello conformd una unidad muestral integrada por 51 participantes que

Péag.
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emplean de forma constante las plataformas digitales, a los cuales se les aplic6 como
instrumento de estudio un cuestionario bajo la modalidad del Net Promoter Score y el
Customer Satisfaction Score. Los resultados muestran que un 91% de clientes esta satisfecho
y un 9% no lo estd, alcanzando un NPS de 82; mientras que, en cuanto a su experiencia de
compra solo el 65% estuvo satisfecho. Concluyendo que los clientes de la empresa en
cuestion estan satisfechos, pero el sitio web presenta limitaciones relacionadas con la
usabilidad que pueden evitar que los usuarios realicen conversiones. Metodoldgicamente

sirve al presente estudio para tener en cuenta instrumentos de medicion de la satisfaccion.

Asimismo, Widiandita y Ketut (2020), en Bali, en su trabajo académico buscd
demostrar el efecto del uso del comercio electronico en la satisfaccion del consumidor y las
intenciones de recompra en sitios web lideres en marca. Por ello, emple6 un estudio basico
de nivel descriptivo y cuantitativo aplicando dos cuestionarios a 108 clientes que usaron una
web determinada. Se concluyé que el valor percibido tiene un efecto positivo en la
satisfaccion del cliente y las intenciones de recompra, con una significancia de 0,001 y con
coeficiente de 0,457; es decir que, las empresas que ofrecen sitios web de comercio
electronico se beneficiaran si aumentan la popularidad de su sitio web, lo que permitira
brindar una experiencia placentera y el orgullo de realizar compras en su sitio. Este trabajo
respalda el efecto de elementos del comercio electrénico como el valor percibido, en la

satisfaccién e intenciones de recompra.

Por otro lado, Chiu y Cho (2019), en China, mediante su estudio investigd la
influencia del uso de un sitio web de comercio electronico en la satisfaccion y la intencion
de recompra. La investigacion fue cuantitativa, aplicada, preexperimental, conformando una

unidad muestral de 476 personas que utilizan estos sitios web, a las cuales se les aplicé un
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cuestionario en linea. Como resultados, se identificd que todos los factores del comercio
electrénico (es decir, calidad, valor, innovacién y popularidad) tienen influencias positivas
en la satisfaccion (sig.: 0,000), y a su vez, afecta significativamente la intencién de recompra
(sig.: 0,000). Concluyendo que existe un efecto positivo en ambas variables. Por tal motivo,
este es un antecedente que brinda informacion relevante desde otros componentes del e-

commerce referenciales en la toma de decisiones.

En el &mbito nacional, Aliaga y Caso (2022), en Huancayo - Peru, dentro de su tesis
busco determinar la influencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de una
organizacién huancaina, caracterizada por ser preexperimental, a través de un enfoque
cuantitativo, con alcance explicativo. Se utiliz6 el cuestionario aplicado en dos
oportunidades a una muestra de 132 clientes. Los resultados muestran que el 84,1%
percibieron la calidad de los productos en un nivel bajo, al igual que el valor del producto
con un 50% vy la confianza con un 77,3%. Asimismo, en el pretest el 85,6% demostro
insatisfaccion. A partir de ello emplearon estrategias en sus principales redes sociales,
logrando mejorar la percepcién de cada indicador hasta generar un 97% de satisfaccion, y
un 91,7% la confianza. Concluyendo, de esta manera que las redes sociales influyen en la
satisfaccion de los clientes mediante el e-commerce (Wilcoxon: 0,000). En este caso, el
antecedente sirve para dar un nuevo hallazgo y comparar sus resultados en base al uso de las

redes sociales.

De igual manera, Guzman y Rios (2021), en Lima — Perd, en su tesis se centraron en
mejorar el comercio electrénico de Mypes a partir de la implementacion de un Marketplace
basado en plataformas sociales. En ese sentido, se considerd una poblacion de 287 Mypes

comerciales, donde se trabajé con el tipo de investigacion preexperimental y enfoque
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cuantitativo, empleando encuestas y fichas de observacién. Se llegé a la conclusion de que
la implementacion de esta propuesta mejord levemente el comercio electronico de la mitad
de empresas evaluadas y un 40% mejor6 de manera regular (Wilcoxon: 0,008), alcanzando
un 60% de satisfaccion en el post test. El principal aporte se basa en la propuesta innovadora
y facil de replicar para otro tipo de contextos con la intencién de mejorar la satisfaccion del

usuario.

Carcagno y Salazar (2022), en Cusco — Per(, mediante su investigacion
implementaron el e-commerce para aumentar la cuota de mercado de una empresa local, por
lo que considero a 45 clientes como muestra poblacional, a partir de un disefio metodoldgico
preexperimental y un nivel explicativo. Al respecto, se concluyé que la implementacion de
estas mejoras permiten incrementar la cuota de mercado pasando de una baja calificacion
del 38% a una mejor valoracion del 75%, gracias a las acciones implementadas para facilitar
la identificacion de productos, uso de colores agradables, visibilidad, proceso de compra,
entre otros que facilitan su busqueda. La importancia de este antecedente radica en la
informacion de las estrategias implementadas para aumentar la percepcion favorable del

cliente.

Finalmente, a partir del estudio de Ruiz (2021), en Lima — Pert, desarroll6 “su
investigacién con el objetivo de medir el impacto de la experiencia de compra online en la
satisfaccion del cliente bajo el uso de plataformas de e-commerce en el sector minorista,
presentando también una metodologia preexperimental. Para determinar la influencia de la
experiencia de compra de comercio electronico en la satisfaccion de los clientes, se trabajo
con una muestra de 400 personas. Se concluyé que el comercio electronico si influye

significativamente (p valor: 0,00) en la satisfaccion de usuarios, explicado por elementos
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como la usabilidad (67,2%), aspecto afectivo (41,9%), cognitivo (57,1%), racional (27,9%),
sensorial (57,2%) y comportamental (19,5%). El aporte de este antecedente esta en brindar
un alcance més profundo comprobando la influencia que tiene el comercio electronico en la

satisfaccion del cliente en empresas del contexto nacional.

Al respecto, el desarrollo del presente informe se sustenta en la Teoria del
Comportamiento del Consumidor (TCC), ya que se centra en comprender como los
consumidores o usuarios toman decisiones de compray como se ven afectados por diferentes
factores, evaluando varios aspectos antes de realizar una compra en linea y que su
satisfaccion posterior depende de si se cumplen sus expectativas (Mercado et al., 2019).
Asimismo, también se respalda en la Teoria del Comercio que estudia las interacciones
comerciales que se llevan a cabo en diferentes medios, centradas en explicar aquellas causas
y consecuencias del comercio. Especificamente como parte de la evolucién del comercio, el
e-commerce ayuda en la recopilacién de datos y el anlisis del comportamiento de los
usuarios, de esta manera, las organizaciones pueden ofrecer experiencias de compra
personalizadas y segmentar a los clientes segtn sus preferencias y necesidades mediante el

uso de herramientas digitales.

El comercio electronico se presenta como “fenémeno o un acontecimiento novedoso
caracteristico de las economias digitales, de gran alcance mundial, que ha evolucionado la

manera de llevar a cabo cualquier transaccion econdmica” (Gonzalez, 2020, p.77).

Segun Carrion (2020) el comercio electrénico llamado actualmente como e-
commerce, hace referencia a las transacciones de bienes y servicios mediante la plataforma
digital. Asimismo, Sigmond (2018) menciona que “representa la compra y venta de bienes,

mediante el canal electrénico” (p.363).
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Para Jurado (2018) el e-commerce abarca los aspectos de distribucion, venta y
compra de bienes y servicios haciendo uso exclusivo de internet, a través de las paginas
webs, traspasando fronteras , llegando a todo el mundo. Meléndrez (2018) manifiesta que es
el “conjunto de transacciones de bienes que trascienden al aspecto fisico, pues emplea
diversas modalidades virtuales de pago y fomenta el empleo de las tarjetas electrénicas” (p.

105).

Guzmén etal. (2019) sostienen que hace referencia a las compras y ventas de
determinados servicios y bienes, mediante el empleo de algin dispositivo electrénico,

exigiendo la navegacion en internet.

El Comercio Electronico (CE), emplea las TIC para la realizacion de alguna
transaccion de una empresa, de esta manera empleando la internet se ofertan y venden
productos en las plataformas digitales (Salazar et al., 2018). Fiallos (2019) manifiesta que
hay toda una tipologia propia del CE: entre organizaciones, entre empresas y consumidores,

entre consumidores, entre consumidores y/o empresas y la administracion publica.

Al respecto, esta institucién ha venido implementando este tipo de estrategias en
cuanto al comercio electronico desde ya hace mas de diez afios, inicialmente a través de
canales digitales principalmente de su pagina web, posteriormente integrando contenidos
con otras plataformas dindmicas de acuerdo a sus diversos publicos, dando mayor
flexibilidad para los socios y lanzando nuevos servicios de facil acceso, sin la necesidad de

apersonarse a la organizacion.

De acuerdo con Rodriguez et al. (2020), proporciona a los compradores diversas

modalidades de compra, considerando toda una variedad de servicios y bienes de diversos

Péag.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H. 19



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la
DELNORTE Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

ofertantes. Ademas, permite la adquisicidn de bienes que no necesariamente son de la misma
localidad que el consumidor, reduciendo costos. Asimismo, entre las desventajas, de parte
de los compradores figura la desconfianza sobre todo al realizar los pagos y que la empresa
no cumpla con la entrega de los productos o la realizacion de los servicios, asimismo entre
otras desventajas figura los idiomas, asi como malas consignaciones de pedidos y demora

en la entrega de los mismos.

Para Campines et al. (2021) el comercio electronico brinda multiples beneficios, mas
aun en el marco de la pandemia, pues debido a las disposiciones de confinamiento dictadas
en diversos paises las empresas han desarrollado su presencia en las plataformas digitales y
al igual que los clientes se han beneficiado mediante las siguientes formas: Las
organizaciones presentan una mejor y mayor llegada a los consumidores, debido a ello han
incrementado el nimero de sus clientes, eliminando y traspasando fronteras, conquistando
nuevos mercados e incrementando sus niveles productivos ante el incremento notorio de la
demanda. Ha disminuido muchos costos a nivel empresarial, pues el mantenimiento de
tiendas fisicas genera mas gastos, siendo una excelente oportunidad sobre todo para aquellas
empresas pequefias o que aun no se formalizan para mostrar sus productos. Una ventaja clara
para las empresas es que los clientes pueden entrar a visitar el sitio web de la empresa a
cualquier horario, en cambio las tiendas fisicas estan sujetas a horarios fijos que muchas
veces no se terminan de acomodar a las agendas de algunos clientes. De esta manera los
consumidores adquieren los productos en el momento que ellos desean o necesitan.
Disminuye las pérdidas, pues permite mostrar aquellos productos que no han tenido salida
en las tiendas fisicas para que sean adquiridos por los clientes, disminuyendo el costo de los

deterioros que pueden sufrir los productos.
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Asimismo, Zufiga et al. (2020) menciona que aun queda mucho por desarrollar
dentro del comercio electronico, siendo la principal limitacion la desconfianza al momento
que los consumidores brindan sus datos o realizan el pago, asi como la demora en las

entregas y las comisiones bancarias.

Somalo (2017) menciona que e-commerce tiene diversas modalidades como: Etailer
(o tienda virtual). Son los intermediarios que adquieren los productos a empresa mayoristas
para posteriormente ofrecerlos a los consumidores mediante tiendas Unicamente virtuales.
Bricks & Clicks. Hace referencia a aquellos negocios minoristas que crean cierta tienda
virtual encontrandose acopladas con las tiendas fisicas. Marketplace. Es el espacio digital en
el cual los ofertantes ponen libremente a disposicion de los consumidores la variedad de sus
productos. P2P o sharing economy. Facilita que los ofertantes compartan aquellos recursos
que no emplean continuamente, poniendo de esta manera a disposicion aquellos servicios o
productos bajo la modalidad de alquiler que en tiempos pasados eran exclusivos y reservados
a personal técnico experto en la materia. Comparadores. Procesan todas las ofertas que
realizan las empresas, y brinda a los consumidores comparaciones de las caracteristicas de
los productos, asi como de sus costos, de manera que el consumidor puede tomar una mejor
decision de compra. Afiliados. Hace referencia a una web de contenidos que recomiendan o

venden de forma activa un determinado producto o servicio de otra tienda online.

Bojorquez y Valdez (2017) sostienen que el comercio electronico se encuentra a nivel
mundial en diversos paises gracias al internet, permitiendo que mas organizaciones sean
conocidas fuera de sus localidades, internacionalizando los bienes y servicios que ofrecen a
sus publicos. De esta manera el mercado digital facilita y promueve las transacciones

internacionales sin depender de establecimientos fisicos, lo que a su vez permite el
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incremento del nimero de ventas y desarrollo de una cultura de innovacion en la mejora

constante de los productos.

Robayo (2020) indica que el comercio electronico actualmente brinda maltiples
oportunidades, siendo una de las centrales llegar a un mayor nimero de consumidores,
manejar diversos canales de comunicacion, promoviendo en el empleo de las redes sociales,

asi como diversificando la modalidad de pagos.

Asi también, como parte del uso de herramientas y técnicas de analisis de datos para
comprender y optimizar las estrategias de marketing en linea, se encuentra el marketing
analitico, que busca obtener informacion valiosa sobre el comportamiento de los usuarios,
las tendencias de compray el rendimiento de las campafias de marketing, entre otros aspectos
relevantes para la toma de decisiones en el e-commerce, aplicandose generalmente para
optimizar la experiencia de compra, asi como para la prediccion y personalizacion de las

preferencias (Cibrian, 2019).

De acuerdo al modelo tedrico de Ahmed et al. (2017) sugiere KPIs (indicador de
desempefio) esenciales para comprender y mejorar el rendimiento de un negocio de comercio
electronico que proporcionan informacion valiosa que puede utilizarse para tomar decisiones

estratégicas y optimizar la experiencia del cliente, agrupandolos en tres dimensiones:

Figural

Dimensiones del e-commerce
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DIMENSION KPI

Sales/revenue : Hourly, daily, weekly, monthly
Shopping cart abandonment rate

SALES KPIs Conversion rate

Average order size

Brand or display advertising click-through rates

Time on site

Page views per visit

MARKETING KPIs - - .
Unique versus returning visitors

Bounce rate

Customer service email count
CUSTOMER KPIs Customer service chat count

Nota. Tomado del articulo cientifico de Ahmed et al. (2017), p.563

KPIs de ventas: En esta dimension, los objetivos se definen para comprender los
ingresos por ventas por hora, dia, semana, mes y afio, asi como para comprender la tasa de
abandono del carrito de compras (cuando el consumidor selecciona productos para comprar
pero desiste durante el proceso de decisién de compra), el tamafio promedio de las drdenes

y la tasa de conversion, que mide cuantos visitantes se convierten en clientes.

e Ventas/Ingresos: Esta métrica mide la cantidad de ingresos generados por el
comercio electronico en distintos intervalos de tiempo, como por hora, dia,
semana y mes. Permite rastrear y analizar el rendimiento financiero de la tienda
en linea en diferentes periodos.

e Tasa de Abandono del Carrito de Compras: Esta métrica indica cuantos usuarios
han agregado productos al carrito de compras pero no han completado la compra.
Un alto indice de abandono puede ser un signo de problemas en el proceso de pago
o falta de incentivos para la compra.

e Tasa de Conversion: La tasa de conversion se refiere a la proporcion de visitantes

del sitio web que realizan una compra. Se mide como un porcentaje y es un
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indicador importante del éxito de un sitio web de comercio electrénico en la
transformacion de visitantes en clientes.

Tamafio Promedio del Pedido: Esta métrica muestra el valor promedio de las
ordenes de compra realizadas en el sitio. Puede proporcionar informacion sobre el
comportamiento de compra de los clientes y ayudar a tomar decisiones

estratégicas.

KPIs de marketing: Estos indicadores buscan comprender el porcentaje de clics en

anuncios, el tiempo que cada consumidor pasa en el sitio web, el nimero de paginas

visitadas, la comparacion entre visitantes unicos y recurrentes, y la tasa de rebote, que

muestra cuantos visitantes abandonan el sitio después de ver una sola pagina.

Tasas de Clics en Anuncios de Marca o Display: Mide cuéntas veces los usuarios
hacen clic en los anuncios de marca o display que se muestran en el sitio web.
Esto proporciona informacion sobre la efectividad de las campafias publicitarias.
Tiempo en el Sitio: La cantidad de tiempo que los visitantes pasan en el sitio web.
Un tiempo mas largo puede indicar un mayor compromiso y exploraciéon de
productos.

Paginas Vistas por Visita: Muestra cuantas paginas visita un usuario promedio en
una sola sesion en el sitio. Puede indicar el nivel de interés y exploracion del sitio
por parte de los visitantes.

Visitantes Unicos vs. Visitantes que Regresan: Compara la cantidad de nuevos
visitantes con los que regresan al sitio web. Esto ayuda a evaluar la lealtad de los

clientes y la capacidad del sitio para atraer a nuevos compradores.
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e Tasa de Rebote: Esta métrica muestra el porcentaje de visitantes que abandonan
el sitio web después de ver una sola pagina. Un alto indice de rebote puede indicar
que los visitantes no encuentran lo que estan buscando o que la pagina de inicio

no es atractiva.

KPIs de servicio al cliente: Se refieren a metas directamente relacionadas con la
cantidad de correos electronicos de atencién al cliente y el cumplimiento de estrategias de
correo electronico marketing. También se cuentan las interacciones de los consumidores y

sus comentarios para evaluar el nivel de servicio al cliente.

e Cantidad de Correos Electronicos de Servicio al Cliente: Mide la cantidad de
correos electronicos recibidos por el servicio al cliente. Puede indicar la carga de
trabajo y las necesidades de los clientes.

e Cantidad de Conversaciones de Chat de Servicio al Cliente: Mide cuantas
conversaciones de chat se realizan con el servicio al cliente en linea. Esto puede

ayudar a evaluar la demanda de soporte en tiempo real y la eficiencia del servicio.

Por otro lado, el término satisfaccion se puede entender como el resultado del
cumplimiento a las exigencias del consumidor (Pelayo y Ortiz, 2019). No obstante, en cuanto
a la satisfaccion de los empresarios, se dice que una persona con una gran satisfaccion tiene
actitudes positivas, mientras que aquella que se siente insatisfecha alberga actitudes
negativas (Gallegos et al., 2016). Sin embargo, los niveles de satisfaccion lo determinan
diversos factores, en este caso participar podria estar asociado a las caracteristicas que
necesita un empresario como la autonomia, independencia para la toma de decisiones,

veracidad, interaccién social, entre otros (Schjoedt, 2009).
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Por su parte, Zarraga et al. (2018) indican que la “satisfaccion del cliente esta influida
de manera significativa por la evaluacion que se hace del producto o servicio” (p.5). Segln
Ramirez et al. (2020) la satisfaccidn “se atribuye a los sentimientos de felicidad del cliente

cuando el proveedor del servicio satisface sus expectativas” (p.333).

Asimismo, los clientes satisfechos dejan de lado a la competencia y vuelven a
adquirir el servicio comunicando al mismo tiempo a otros posibles consumidores cobre sus
experiencias positivas (Parra et al., 2018) Reyes y Veliz (2021) sostienen que un cliente
satisfecho aporta multiples ventajas a las empresas: Vuelven a realizar sus compras, Estan
dispuestos a cancelar precios méas altos, Son los mejores portavoces de las empresas,

Abandonan a la competencia.

Si bien es cierto, esta institucion ha evaluado anteriormente la satisfaccion de los
socios, no se ha considerado ello en funcion a una determinada accién como lo es en el
presente estudio que considera directamente la satisfaccion a partir del comercio electronico,
pero a nivel general este ha sido regular superior en la mayoria de los casos, principalmente
por el prestigio de la institucion en el mercado, por lo que los clientes se sienten satisfechos
de pertenecer a ella, no obstante se han encontrado alguna disconformidad con el aspecto

tangible, ubicacion, entre otros factores similares.

No obstante, definitivamente la implementacion de estrategias de e-commerce ha
sido un aspecto importante para mejorar la satisfaccion del cliente dado que le ha permitido
realizar acciones de manera mas flexible gracias al uso de este tipo de herramientas digitales,
ahorrando tiempo en sus gestiones, pero no se tiene una cifra exacta en funcién a ello, por lo
gue en gracias a este estudio se tiene un precedente cuantitativo sobre los niveles de

satisfaccién que permiten corregir ciertos aspectos aln débiles.
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Por su parte, las dimensiones Expectativas, Calidad de servicio e Innovacién son
utilizadas para medir la satisfaccion del usuario en el comercio electronico, en donde se

destaque una experiencia satisfactoria y diferenciada para los usuarios (Nauto, 2019):

Expectativas. Hacen referencia al deseo que tiene el cliente, producto de diversos
motivos como las recomendaciones de otros consumidores, experiencias previas, reputacion
de las marcas, impacto de las campafias publicitarias, ofertas. De esta manera, si las empresas
llegan a cumplir con las expectativas de los clientes éstos se veran mas satisfechos, volviendo
a adquirir en el futuro determinados productos. Para ello, se evallan dos indicadores
especificamente: Necesidades; centrada en identificar y comprender las demandas y
requerimientos de los clientes. Y, servicio, que abarca desde la atencion al cliente hasta la
resolucion de problemas y el soporte postventa. (Kotler y Keller, 2006, citado por Nauto,

2019).

Calidad de servicio. Hace referencia a aquellas acciones estratégicas que realizan las
empresas para mejorar la satisfaccion de los clientes, compensando oportunamente sus
necesidades, siendo diligentes en las entregas de los productos considerando a:
Colaboradores; respecto a la evaluacion de la capacitaciéon, aptitud, competencia y
compromiso del personal que brinda servicio en el comercio electronico. Y, el
cumplimiento; que implica cumplir con los plazos de entrega, condiciones de venta, politicas
de devolucion y cualquier otra expectativa acordada con el cliente. del servicio (Mora, 2011,
citado por Nauto, 2019). Miranda et al. (2021) menciona que la calidad de los servicios se
considera eficiente cuando se logra superar toda expectativa que los clientes tienen previo a
la adquisicion de los bienes y servicios. Para Terranova y Bravo (2018) no basta con que las

organizaciones estan convencidas del servicio que brindan sea de calidad, por el contrario
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son los propios clientes los que deben percibirlo de esa forma, de esta manera la calidad de

servicio se convierte en un actor complejo, muy subjetivo y personal.

Innovacidn. Hace referencia a las acciones de mejora y renovacion de los productos,
los cuales pasan por procesos de reestructuracion o cambios de disefio, asimismo los sitios
web también deben reinventarse y estar de acuerdo a lo que el cliente espera. Por ello el
cambio es visto siempre como una oportunidad de crecimiento y mejora, evidenciando ello
en su Plataforma digital; que incluye la usabilidad del sitio web o aplicacion movil, la
integracion de tecnologias avanzadas, la adaptabilidad a diferentes dispositivos y la rapidez
de carga. y la facilidad de Interaccion; lo cual implica evaluar la navegacion intuitiva, el
proceso de compra sencillo, la disponibilidad de asistentes virtuales o chatbots, y la
posibilidad de personalizar la experiencia de compra., como parte de sus indicadores (Kotler
y Keller, 2006, citado por Nauto, 2019). Flores (2019) menciona que la innovacion dentro
del aspecto tecnoldgico busca mejorar las percepciones del cliente, mejorando el nivel de
calidad y satisfaccion, al mismo tiempo que se genere un reconocimiento de la empresa y
marque diferencia de su competencia. No obstante, la innovacion, no debe restringirse a
mejoras superficiales del proceso productivo, sino que debe ser vista de forma mas profunda

donde el producto sume calidad y brinde una entera satisfaccion al consumidor final.

Un punto necesario a mencionar es que existe un indicador cuantitativo que permite
tener el porcentaje exacto de satisfaccién del cliente llamado Net Promoter Score (NPS)
empleado por diversas empresas en el mundo, definido como una métrica que se emplea para
evaluar la satisfaccion y la fidelidad de los clientes hacia una empresa, producto o servicio.
Se utiliza ampliamente en la gestion de la experiencia del cliente y se basa en la respuesta a

una pregunta especifica, restando el porcentaje de detractores del porcentaje de promotores.
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En ese sentido, un NPS positivo indica una buena satisfaccion y lealtad del cliente, mientras
que un NPS negativo sugiere la necesidad de mejorar la experiencia del cliente (Botey,

2022).

En cuanto al valor practico, el presente estudio tiene como fin ayudar a esta
institucion a tener evidencia real de la situacion en cuanto al e-commerce y la satisfaccién
del asociado, permitiéndoles también conocer si existe algin tipo de incidencia, lo que

permitird tomar accién y reforzar sus estrategias en los medios digitales.

El presente estudio se justifica tedricamente en la revision previa y sintesis de aportes
brindados por especialistas en el tema, bajo la Teoria de Comportamiento del Consumidor
que evalla ciertos aspectos que los usuarios toman en cuenta antes de realizar una compra,
los mismos que son consignados en este documento para brindar un mejor soporte a los

contenidos desarrollados, asimismo, se brindan conocimientos actualizados.

Al adaptar un instrumento de soporte para medir la incidencia del e-commerce en la
satisfaccion del asociado, el presente informe brinda también cierta importancia
metodolégica dado que se pueden utilizar para medir ambas variables en aquellas
organizaciones del sector, dado que cuentan con un elevado nivel de fiabilidad y validez,

gracias a ello pueden ser replicables en futuros estudios.

Finalmente, desde un lado social, la presente investigacion se justifica a través de la
aplicacion del conjunto de conocimientos y saberes obtenidos a lo largo de los afios de
estudio previa a la obtencién del titulo profesional. Dado que, con el desarrollo de este

estudio se propondran ciertas recomendaciones para la mejora de la satisfaccion de los
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asociados de esta institucion, asi se brindard un mejor servicio a favor de la poblacién en

general.

Por tal motivo para responder la pregunta del estudio se establece el siguiente
OBJETIVO GENERAL: Determinar la incidencia del e-commerce en la satisfaccion de
los empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo,
2022. Mientras que, de manera especifica: ldentificar el nivel de satisfaccion de los
empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Truijillo,
2022, en el pretest; Analizar los principales indicadores del e-commerce en la Camara de
Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022; e Identificar el nivel de satisfaccion
de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad,

Trujillo, 2022, en el post test.

De acuerdo al tipo de investigacion se planteé como hipdtesis general: El e-
commerce incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara
de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022; mientras que la hipdtesis nula
sefiala que: El e-commerce no incide de manera positiva con la satisfaccion de los
empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccién de La Libertad, Trujillo,

2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

La presente investigacion se caracteriza por ser de tipo aplicada y presentar un
enfoque cuantitativo. El primero de ello dado que involucré comprobar la incidencia del e-
commerce en la satisfaccion de los empresarios y la segunda clasificacion puesto que
constituye un andlisis cuantitativo tomando como base los datos recolectados. De acuerdo
con Hernandez y Mendoza (2018), este tipo de investigaciones presentan como principal

objetivo comprobar hipdtesis mediante el uso de herramientas estadisticas.

Asimismo, se empleo un disefio preexperimental, dado que se buscé comprobar una
posible incidencia del e-commerce en la satisfaccion de empresarios comparando el pre test
con el post test. Al respecto, Toscano (2018) sefiala que este tipo de investigaciones se
utilizan para evaluar el efecto de una intervencion o tratamiento en un grupo de participantes,
pero carece de un grupo de control apropiado para establecer relaciones causales sélidas.

Este disefio presento el siguiente esquema:

E 01 — " X—> 0O

O1: Satisfaccion de los empresarios pretest

O2: Satisfaccion de los empresarios post test

X: E-commerce

E: Asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad

De acuerdo con Naupas et al. (2018), la poblacion estd conformada por “una
persona, grupo de personas o instituciones para explorar” (p.58). En este caso, la poblacion

la conforman todos los asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad,
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representado por un promedio de 469 socios y los KPIs del e-commerce de sus principales

plataformas digitales.

Se tomo en cuenta a una muestra de 173 de los asociados, considerando la formula
para la obtencién de muestra de poblaciones determinadas [ANEXO 8], con un 95% de
confianza y un 5% de margen de error, asi como KPIs de ventas, marketing y servicio al
cliente de su fanpage. Al respecto, Naupas et al. (2018), manifiesta que la muestra es una

proporcion representativa de la poblacion.

Como criterios de inclusidn, se tomo en cuenta a aquellos asociados que tienen mas
de un afio vinculado a la institucion, pequefias, medianas y grandes empresas y a quienes
desearon participar libremente del estudio. Asimismo, se excluyeron a quienes no
cumplieron con los criterios previamente sefialados, asi como a aquellas empresas que al

momento de la obtencion de datos se desafiliaron de la institucion.

Es importante sefialar que para seleccionar a los 173 socios se consider6 el muestreo
no probabilistico por conveniencia. En ese sentido, cuando el socio no deseé participar del
estudio, automéaticamente se pasé al siguiente. Tamayo (2016), en su libro de estadistica
sefiala que en los estudios que emplean el muestreo no probabilistico, son aquellos que no
emplean alguna condicion de aleatoriedad, sino que por el contrario, se ejecuta de acuerdo a

la conveniencia que se presenta para llegar a completar el total de participantes necesarios.

La técnica que se empled fue la encuesta y el analisis documental. Hernandez y
Mendoza (2018), contempla que la encuesta es empleada en la recopilacion de informacién
de manera cuantitativa y es aplicable mediante un cuestionario ya sea en medios fisicos o

virtuales.
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Por su parte, el instrumento empleado fue el cuestionario, ya que corresponde
cuando se utiliza la técnica de la encuesta, se emplea también como instrumento de
recoleccion al cuestionario, por lo que presentd una escala tipo Likert. Asimismo, para el
analisis documental se empled como instrumento los reportes mensuales de las estrategias
de e-commerce implementadas por la institucién. Segin Tamayo (2016), sefiala que en este
instrumento se mide la opinion de una persona o0 grupo de personas sobre un problema a

través de preguntas que indican el nivel de aceptacion o desacuerdo de cada item expuesto.

Al respecto, los instrumentos fueron distribuidos en sus tres dimensiones, por lo que
el cuestionario se compone de 12 items, ambos en escala ordinal con cinco opciones de
respuesta cada una; “en total desacuerdo”, “en desacuerdo”, “indiferente”, “de acuerdo”, “en

total acuerdo” [ANEXO 3].

Se realiz6 el procedimiento de validacién de expertos, y confiabilidad, ya empleados
en otros estudios similares. No obstante, se realizaron nuevamente tales evidencias para una
mejor consistencia de los resultados. Por tanto, se empled la validez por juicio de expertos,
considerando a tres especialistas en el tema con grado de magister [ANEXO 4]. Mientras
que la confiabilidad se calculé a través de una prueba piloto desarrollada a 15 socios
escogidos al azar, de los cuales se obtuvo un valor de Alfa de Cronbach superior a 0,9, siendo

determinada como un instrumento altamente confiable [ANEXO 5].

Como parte de los procedimientos; en un primer momento, se gestiono el permiso
para desarrollar la investigacién en esta organizacion, ademas, se coordin6 la fecha y
modalidad de aplicacion de los instrumentos, teniendo un contacto mas directo con los
asociados de la camara a través de sus canales institucionales. Tomando en consideracién

que la aplicacion se realiz6 en dos oportunidades. Luego, se procedié a digitalizar los
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instrumentos en la plataforma digital Google Forms para enviar el link del cuestionario en
linea dada la practicidad de esta herramienta, la cual permite ejecutar los cuestionarios en

linea para ser aplicables de manera més flexible aprovechando la ventaja de la tecnologia.

En cuanto al método de andlisis de datos, se realizd el andlisis descriptivo para
poder agrupar los resultados [ANEXO 6], considerando las respuestas de los cuestionarios
y sintetizando ello a través de tablas de distribucion y graficos de barra, mediante el uso del
programa estadistico SPSS v.27. Luego, para el andlisis inferencial, se emplearon las pruebas
inferenciales a través de la prueba T de Student para muestras relacionadas dado que se trata
de un solo publico y guarda coherencia con la prueba de normalidad de sus datos [ANEXO
7], en ese sentido, se evalud tales alcances. Segin Tamayo (2016), los datos que se evaltan
con el estadigrafo T de Student por su naturaleza cuantitativa en el que se comparan

promedios de un antes y un después.

Se consideraron los criterios éticos, por lo que esta investigacion fue desarrollada
con el consentimiento informado de la organizacion, por lo que se cumple con los principios
en cuanto a la veracidad de sus datos. Asimismo, en funcidn a la confidencialidad de los
mismos, la recoleccidén se manejé de manera anénima, sin solicitar datos personales, solo
para fines de la investigacion. Se cumplié también con el principio de respeto,
responsabilidad y honestidad. Finalmente, se cit6 cada uno de los aportes sefialados en el

estudio para evitar el plagio de sus contenidos, redactado en estilo APA séptima edicion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En cuanto a los resultados obtenidos del cuestionario de satisfaccion de los
empresarios, estos se presentan en funcion a cada uno de los objetivos, incluyendo la

informacion descriptiva por cada dimension tanto en el pretest como en el post test.

Oel. Identificar el nivel de satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de
Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022, en el pretest.

Tabla 1
Satisfaccion de los empresarios — pretest

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 7,5
Medio 116 67,1
Alto 44 25,4

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. Se aprecia que el 67,1% de los asociados encuestados considera que
el nivel de satisfaccion de los empresarios en la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad es medio, seguido de un 25,4% que indica que es alto, mientras que, un 7,5%
considera que el nivel de satisfaccion de los empresarios es bajo. Asimismo, aplicando la

férmula del NPS, se obtiene un nivel de satisfaccion total del 17,9%.

Tabla 2

Dimensidn expectativas - pretest

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 7,5
Medio 72 41,6
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Alto 88 50,9

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. ElI 50,9% de los asociados encuestados considera que el nivel de
expectativas en la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad es alto, seguido de un

41,6% que indica que es medio, mientras que, un 7,5% considera que el nivel de expectativas

es bajo.

Tabla 3
Dimensidn calidad de servicio - pretest

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 28 16, 2
Medio 116 67,1
Alto 29 16, 8

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. El 67,1% de los asociados encuestados considera que el nivel de
calidad de servicio en la CAmara de Comercio y Produccion de La Libertad es medio, seguido
de un 16,8% que indica que es alto, mientras que, un 16,2% considera que el nivel de calidad

de servicio es bajo.

Tabla 4

Dimension innovacion - pretest

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 42 24,3
Medio 102 59,0
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Alto 29 16, 8

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. ElI 59,0% de los asociados encuestados considera que el nivel de
innovacion en la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad es medio, seguido de un
24,3% que indica que es bajo, mientras que, un 16,8% considera que el nivel de innovacion

es alto.

Oe2. Analizar los principales indicadores del e-commerce en la Camara de Comercio

y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022.

Como parte de este analisis, se tomaron en cuenta los siguientes indicadores categorizados
en tres dimensiones, en referencia al promedio de ingresos del primer trimestre el afio 2022.
Estos datos fueron proporcionados por la entidad a través de su area de marketing encargada
de gestion el area comercial y manejo de medios digitales, encargada de emitir reportes,

entre otros aspectos, sobre el e-commerce.
1. Dimensién Ventas

Como parte de esta primera dimension se analizaron los siguientes indicadores, en referencia
al promedio de ingresos del primer trimestre del afio 2022.
o Ventas/Ingresos: En el primer trimestre, la entidad gener6 ingresos mediante el e-
electronico por valor de 10,000 soles, principalmente de la inscripcion de nuevos
asociados, alquileres de ambientes y otros servicios relacionados a la capacitacion:

Ventas/Ingresos = 10,000 soles
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e Tasa de Abandono del Carrito de Compras: Tomando en cuenta que
aproximadamente 500 usuarios agregaron productos al carrito de compras, pero solo
50 completaron la compra, la tasa de conversion fue:
Tasa de Abandono = ((500 - 50) / 500) x 100 = 90%

o Tasa de Conversion: De cada 1,000 visitantes, solo 27 realizaron una compra, en
sus medios digitales, en ese sentido la tasa de conversién fue:
Tasa de Conversién = (27 / 1,000) x 100 = 2,7%

o Tamafo Promedio del Pedido: Tomando en cuenta el valor promedio mensual de
las 6rdenes de compra es de 25.

Tamafio Promedio del Pedido = 25

2. Dimension de Marketing

e Tasas de Clics en Anuncios de Marca o Display: Respecto a los anuncios, en
promedio se realizaron 380 clics, pero solo 5 resultaron en compras.
Tasas de Clics = (5/750) x 100 = 0.67%

o Tiempo en el Sitio: El tiempo promedio que los visitantes pasan en el sitio es de s6lo
30 segundos.
Tiempo en el Sitio = 30 segundos

« Visitantes Unicos vs. Visitantes que Regresan: EI 80% de los visitantes son (inicos
y el 20% son visitantes recurrentes.
Visitantes Unicos = 80% Visitantes que Regresan = 20%

e Tasa de Rebote: El 70% de los visitantes abandonan el sitio después de ver una sola
pagina:

Tasa de Rebote = 70%
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3. Dimension de Servicio al Cliente
e Cantidad de Correos Electronicos de Servicio al Cliente: El departamento de
marketing recibié 53 correos electrénicos en el primer trimestre para atencion de
requerimientos y/o dudas:
Correos Electronicos de Servicio al Cliente = 1,000
e Cantidad de Conversaciones de Chat de Servicio al Cliente: Se realizaron 115
conversaciones de chat con el servicio al cliente en un mes.

Conversaciones de Chat de Servicio al Cliente = 115

Mejoras implementadas

En este periodos de tiempo la institucion realiz6 mejoras en cuanto al e-commerce para
hacerlo mas atractivo a los usuarios. Para ello identifico que las redes sociales mas
empleadas son Facebook y LinkedIn, siendo la primera de ellas la que maneja mas
seguidores inclusive, superior a 40 mil.

Figura 2
Fanpage de la institucion

/ ) 34 Encuentro 25, 26 y 27 de Octubre

EMPRESARIAL Lugar: Hotel Costa del Sol Wyndham
del Norte (Los Cocoteros N° 505 - Trujillo)

Redefiniendo capacidades empresariales
ante contextos mas desafiantes

CONFIEP

' Camara de Comercio de La Libertad

40 mil Me gusta + 44 mil seguid

e e

Detalles Publicaciones =5 Filtros

m 34 Encuentro Empresarial del Norte

y  Camara de Comercio de La Libertad
Hace un momento - @
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En ese sentido, los contenidos de interés fueron publicados y anunciados a sus miembros
empleando canales institucionales, brindando mejores contenidos en cuanto a noticias,
eventos, consejos comerciales, y otros recursos de interés a los actuales y potenciales socios.
También se activaron las respuestas automatizadas, respuestas inmediatas a dudas o
comentarios, fomentando la participacion del publico, mediante la incorporacién de personal
para estas funciones especificas. Por otro lado, se invirtio en anuncios con publicidad
segmentada para llegar a publicos especificos de interés para la institucion en colaboracion
con otras instituciones.

Figura 3
Pagina web de la institucion

121 afos contribuyendo al desarrollo
econémico y social de la regién y el pais

Afiliate Aqui

Nuestros servicios @

En cuanto a su pagina web, se realizaron mejoras respecto para contar con una plataforma
mas intuitiva y atractiva, utilizando colores institucionales, con actualizaciones periddicas,
vinculado las redes sociales con la web de manera dinamica, con recursos descargables, asi
como recursos Utiles para los interesados, secciones dedicadas a los servicios mas

frecuentados, entre otros aspectos de integracion.
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Oe3. Identificar el nivel de satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de
Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022, en el post test.

Tabla 5
Satisfaccién de los empresarios — post test

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1,2
Medio 36 20,8
Alto 135 78,0

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. Se aprecia que en el post test el 20,8% de los asociados encuestados
considera que el nivel de satisfaccion de los empresarios en la Camara de Comercio y
Produccion de La Libertad es medio, seguido de un 78,0% que indica que es alto, mientras

que, un 1,2% considera que el nivel de satisfaccion de los empresarios es bajo.

Figura 4
Comparacion de la satisfaccion de los empresarios entre el pretest y post test

M Pretest
™ Post test

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Satisfaccion de los empresarios
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Interpretacion. La figura muestra cambios en los niveles de satisfaccion de los
empresarios antes y después de las estrategias referidas al e-commerce. Antes de la
intervencion (“"Pretest"), un 7.5% de los empresarios tenian un nivel de satisfaccion "Bajo",
pero despues del "Post test"”, sélo un 1.2% permanecieron en esta categoria. En la categoria
"Medio", un 67.1% de empresarios estaban insatisfechos antes, mientras que después, un
20.8% mantuvo este nivel. La categoria "Alto" vio un aumento significativo, con un 78.0%

de empresarios satisfechos después de la intervencion, en comparacion con el 25.4% antes.

Nivel de satisfaccion de los asociados por dimensiones

Tabla 6
Dimension expectativas — post test

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 7,5
Medio 30 17,3
Alto 130 75,1

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. Se aprecia que en el post test el 75,1% de los asociados encuestados
considera que el nivel de expectativas en la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad es alto, seguido de un 17,3% que indica que es medio, mientras que, un 7,5%

considera que el nivel de expectativas es bajo.
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Figura 5
Comparacion de la dimension expectativas entre el pretest y post test

a0

60

Porcentaje

M Pretest
Fost test

Eajo Medio Alto

Expectativas

Interpretacion. La figura muestra las expectativas de los asociados respecto a su nivel
de satisfaccion antes y después de las mejoras. Antes de ello ("Pretest"), el 7.5% de los socios
que tienen "Bajas" expectativas mantienen dichos niveles en el "Post test”, dado que se
mantuvo la misma proporcién. En la categoria de "Expectativas Medias", el 41.6% de los
socios tenian un nivel de satisfaccion medio antes de la intervencion, disminuyd al 17.3%.
En cuanto a las "Altas" expectativas, el 50.9% de los participantes que las tenian antes del
"Pretest" experimentaron un aumento significativo en su nivel de satisfaccion, con un 75.1%

de satisfaccion después del "Post test".

Tabla7

Dimensidn calidad de servicio - post test

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 7,5
Medio 28 16, 2
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Alto 132 76, 3

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. En el post test el 76,3% de los asociados encuestados considera que
el nivel de calidad de servicios en la CaAmara de Comercio y Produccion de La Libertad es
alto, seguido de un 16,2% que indica que es medio, mientras que, un 7,5% considera que el

nivel de calidad de servicio es bajo.

Figura 6
Comparacion de la dimension calidad de servicio entre el pretest y post test

80

Porcentaje

76,3% M Pratest

Post test

Bajo Medio Alto

Calidad de servicio

Interpretacion. La figura muestra la percepcion de la calidad de servicio antes y
después de las mejoras en cuanto a e-commerce. Antes de ello ("Pretest"), el 16.2% de los
participantes consideraban la calidad de servicio "Baja" y después del "Post test", esta
proporcién disminuyd al 7.5%. En la categoria de "Calidad de Servicio Media", el 67.1% de
los participantes tenian un nivel de satisfaccion medio, y después, solamente el 16.2%

mantuvo ese nivel. En cuanto a la "Alta" calidad de servicio, el 16.8% de los participantes
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que la percibian antes del "Pretest" experimentaron un aumento significativo en su nivel de

satisfaccion, con un 76.3% de satisfaccion después del "Post test".

Tabla 8
Dimension innovacion - post test

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 7,5
Medio 101 58, 4
Alto 59 34,1

Nota. Datos agrupados procesados en SPSS v.27

Interpretacion. Se aprecia que en el post test el 58,4% de los asociados encuestados
considera que el nivel de innovacién en la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad

es medio, seguido de un 34,1% que indica que es alto, mientras que, un 7,5% considera que

el nivel de innovacion es bajo.

Figura7
Comparacion de la dimensién innovacion entre el pretest y post test

Porcentaje

M Pretest
M Post test

Bajo Medio Alto

Innovacion
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Interpretacion. La figura muestra los resultados del antes y después de la dimensién
innovacion como parte de la satisfaccion del asociado. Antes de la intervencion (“Pretest"),
el 24.3% de los participantes consideraban la innovacion "Baja" y después del "Post test",
esta proporcion disminuyé al 7.5%. En la categoria de "Innovacion Media", el 59.0% de los
participantes tenian un nivel de satisfaccion medio antes de la intervencion, y después, el
58.4% mantuvo ese nivel. En cuanto a la "Alta" percepcion de innovacion, el 16.8% de los
participantes que la tenian antes del "Pretest" experimentaron un aumento en su nivel de

satisfaccion, con un 34.1% de satisfaccion después del "Post test".
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Og. Determinar la incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los empresarios

asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022.

Para una mayor certeza en cuanto al aumento de la satisfaccion de los empresarios
asociados, se realizd la prueba de hipotesis con ambos datos (pretest y post test) de manera
integrada, tomando en cuenta la forma de distribucion de datos (Ver ANEXO N° 7)

Tabla 9
Correlacion entre el e-commerce y la satisfaccion de los empresarios asociados

N Correlacion Sig.
Satisfaccion de los empresarios post test 173 311 000

& Satisfaccion de los empresarios pre

test

Nota. Calculado con un error maximo del 5%

Interpretacion. Primeramente se aprecia una relacion significativa entre las variables
dado que el nivel de significancia obtenida es de 0,000, menor al margen de error del 5%.
Dicha relacion presenta un grado moderado, debido a que se presenta un coeficiente de

correlacion de 0,311, dado un indicio de que las variables se encuentran vinculadas.
Teniendo este precedente, se procedid a comprobar la hip6tesis de investigacion:

Hi: El e-commerce incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios asociados de

la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022.

Ho: El e-commerce no incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios asociados

de la Cdmara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022.
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Tabla 10

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los empresarios asociados

Satisfaccion de los
empresarios post
test - Satisfaccion

de los empresarios

pre test
Diferencias emparejadas Media ,590
Desviacion estandar ,590
Media de error estandar ,045
95% de intervalo de confianza  Inferior 678
de la diferencia Superior 501

t 13,145
gl 172
Sig. (bilateral) ,000

Nota. Calculado con la prueba T de Student para muestras emparejadas

Interpretacion. Los resultados indican que hubo un aumento significativo en la

satisfaccion de los empresarios despues de la intervencion ("post test”). La diferencia

promedio en la satisfaccion fue de 0.590, con un intervalo de confianza del 95% que va desde

0.501 a 0.678. El valor "t" fue alto (13.145) y el p-valor fue igual a 0.000, lo que confirma

la significacion estadistica de la diferencia. De esta manera se acepta la hipétesis de

investigacion (Hi): El e-commerce incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios

asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022; es decir

que las mejoras en cuanto al e-commerce por parte de la institucion tuvieron un efecto

positivo en la satisfaccion de los empresarios, con un aumento notable y estadisticamente

respaldado.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

La principal finalidad del presente estudio fue determinar la incidencia del e-
commerce en la satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y
Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022, partiendo de la problematica previamente
identificada en esta institucion, en base a una posible disminucién de la satisfaccion de los
empresarios de la institucion dentro del actual contexto. Por lo tanto, también se
establecieron tres objetivos especificos que ayudaron a brindar mayor consistencia a la
investigacion, enmarcados en evaluar los niveles de satisfaccion en el pretest y post test,
tanto a nivel general como en cada dimensidn (expectativas, calidad de servicio, innovacion)
tomando en cuenta la opinidn de los asociados parte de la poblacion muestral delimitada,
aspectos que fueron evaluados a nivel cuantitativo por medio de la estadistica descriptiva e

inferencial.

En cuanto al primer objetivo especifico, se identificd el nivel de satisfaccion de los
empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccién de La Libertad, Truijillo,
2022, en el pretest. Al respecto, se observo que el 67,1% de los empresarios encuestados
considera que el nivel de satisfaccion es medio, un 25,4% lo califica como alto, pero un 7,5%
de los encuestados considera que el nivel de satisfaccidn es bajo. Asimismo, la aplicacién
de la formula del NPS arroja un nivel de satisfaccion total del 17,9% siendo es un indicador
adicional, por lo que un valor positivo generalmente indica que hay mas promotores
(personas satisfechas) que detractores (personas insatisfechas), pero un valor del 17,9%
podria considerarse relativamente bajo. Esto respalda la presencia de un grupo significativo
de empresarios insatisfechos en el pretest. Estos resultados tienen coherencia con los

obtenidos por Griva (2022) en Irlanda, quien destaca la importancia de la satisfaccion del

Péag.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H. 49



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la
DELNORTE Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

cliente en el comercio electronico. Aunque el contexto y los métodos son diferentes, ambos
estudios comparten la idea de que la satisfaccion del cliente es esencial para el éxito de una
entidad o una organizacion. En el caso de la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad, la satisfaccion de los empresarios es un factor critico para su desempefio y en el
pretest los resultados fueron deficientes. Ademas se contrasta con los resultados de Aliaga y
Caso (2022) en Huancayo ya que demuestra como las redes sociales pueden influir en la
satisfaccion del cliente en el comercio electronico, sugiriendo aprovechar las redes sociales
para mejorar la satisfaccion de sus asociados. Este resultado es coherente con el enfoque
tedrico presentado por Pelayo y Ortiz (2019), quienes definen la satisfaccion como el
resultado del cumplimiento de las exigencias del consumidor. En este contexto, un nivel de
satisfaccion "medio"” podria indicar que la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad
satisface parcialmente las expectativas de sus asociados. Ademas, se alinea con la teoria de
Gallegos et al. (2016), que establece que la satisfaccidn se relaciona con actitudes positivas,
donde los empresarios que se sienten altamente satisfechos probablemente mantienen

actitudes positivas hacia la Camara y su labor.

Respecto al segundo objetivo especifico, se analizaron los principales indicadores
del e-commerce en la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022,
donde la institucion realiz6 mejoras significativas en su enfoque de comercio electronico
para hacerlo mas atractivo a los usuarios. Esto incluy6 la identificacion de las redes sociales
mas empleadas, con Facebook y LinkedIn destacando como las plataformas més relevantes.
Facebook, en particular, cuenta con una amplia base de seguidores, superando los 40 mil.
Estos resultados indican que la Cédmara de Comercio de La Libertad ha priorizado la

presencia en linea y las estrategias de comercio electronico como parte de su enfoque para
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satisfacer a sus empresarios asociados. En relacién a los antecedentes, es coherente con el
estudio de Widiandita y Ketut (2020) en Bali, quienes se centran en la satisfaccion del
consumidor y las intenciones de recompra en sitios web de comercio electrénico. Aunque su
enfoque es sobre consumidores individuales en un contexto diferente, se refleja la
importancia del valor percibido en la satisfaccion del cliente. Asimismo, se asemeja en el
estudio de Ginting et al. (2023) en Indonesia pues destaca el efecto de la calidad del servicio
en linea y la confianza del cliente en el comercio electronico, siendo factores fundamentales
en el contexto de la institucion. Desde una perspectiva tedrica, se destaca que el comercio
electrénico es un fenémeno de gran alcance que ha revolucionado la forma en que se llevan
a cabo las transacciones econémicas, Gonzalez (2020) agrega que el comercio electrénico
utiliza las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para ofrecer productos y
servicios en plataformas digitales, siendo coherente con la evolucion de la Camara de
Comercio de La Libertad hacia estrategias digitales y de comercio electronico para satisfacer

a sus empresarios asociados.

Asimismo, como parte del tercer objetivo especifico, se identifico el nivel de
satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad, Trujillo, 2022, en el post test, siendo evidente que las estrategias de e-commerce
implementadas por la Camara de Comercio de La Libertad tuvieron un impacto positivo en
la satisfaccion de los empresarios asociados, ya que la proporcidon de empresarios con un
nivel de satisfaccion "bajo" disminuy6 drasticamente, pasando del 7.5% en el pretest al 1.2%
en el post test. Por otro lado, la categoria "alto" experimentd un aumento sustancial, con un

78.0% de empresarios satisfechos en el post test, en comparacion con el 25.4% en el pretest.

Péag.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H. 51



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la
DELNORTE Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

Frente a ello, se obtuvieron resultados similares a los de Ekholm (2020) en
Finlandia quien logro optimizar la tasa de conversion en comercio electrénico para aumentar
la satisfaccion y la experiencia del usuario. Y, Carcagno y Salazar (2022) en Cusco, quienes
implementaron mejoras en el e-commerce para aumentar la cuota de mercado de una
empresa local. Ante ello, el aporte tedrico de Reyes y Veliz (2021), destaca inclusive que
los clientes satisfechos tienden a dejar de lado a la competencia, estan dispuestos a pagar
precios mas altos y se convierten en defensores de la empresa, lo cual respalda la idea de
Ginting et al. (2023) que la calidad del servicio en linea influye en la satisfaccion del cliente,
ademas, se sugiere que la innovacion en las estrategias digitales contribuye positivamente a

la satisfaccién de los usuarios, como se menciona en la base tedrica.

Finalmente, como parte del objetivo general, se determind la incidencia del e-
commerce en la satisfaccion de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y
Produccién de La Libertad, Trujillo, 2022. En primer lugar, se realiz6 una prueba estadistica
que reveld una relacion significativa entre las variables, con un nivel de significancia de
0.000, lo que indica una fuerte correlacion entre el e-commerce y la satisfaccion de los
empresarios asociados, demostrando que las mejoras en el e-commerce estan vinculadas a
un aumento en la satisfaccion de los empresarios. Adicionalmente, se realizd la prueba de
hipdtesis con ambos datos (pretest y post test) de manera integrada, donde se comprob6 que
hubo un aumento significativo en la satisfaccion de los empresarios después de la
intervencion, con un valor "t" fue alto (13.145) y el p-valor fue igual a 0.000, lo que confirma
la hipdtesis estadistica. Estos resultados presentan mucha semejanza con lo obtenido por
Suharto et al. (2022) en Indonesia ya que examinG como el marketing en redes sociales

influye en la satisfaccion y fidelidad de los clientes en el comercio electronico encontrando
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de igual manera mejoras significativas. También son coherentes con el trabajo de Guzméan
y Rios (2021) en Lima, pues se enfocaron en mejorar el comercio electrénico de Mypes
mediante la implementacion de un Marketplace basado en plataformas sociales, logrando
mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios. Esos hallazgos se sustentan en la Teoria
del Comportamiento del Consumidor, que destaca la importancia de cumplir las expectativas
del cliente para lograr su satisfaccion, destacando la necesidad de comprender cdmo los
usuarios toman decisiones de compray como se ven afectados por diferentes factores, lo que
se relaciona directamente con la satisfaccion del cliente (Guzman et al., 2019). En ese
sentido, el modelo tedrico de Ahmed et al. (2017) proporciona una guia importante para
comprender y mejorar el rendimiento de un negocio de comercio electronico. Por lo tanto,
los resultados de esta investigacion respaldan la idea de que las estrategias de e-commerce
pueden influir positivamente en la satisfaccion del cliente, inclusive en otros contextos

similares.

En cuanto a las implicancias tedricas, este estudio se sustentd principalmente en los
aportes de Guzman et al. (2019), quien hace mencidn al tipo de comercio desarrollados
mediante el uso de dispositivos electrénicos que exigen necesariamente el uso de internet;
mientras que, en cuanto a la satisfaccion de los empresarios se tomo en cuenta los aportes de
Ramirez et al. (2020), atribuyendo el término a los sentimientos del socios cuanto se le
satisface sus expectativas. Ambos seleccionados por los contenidos actualizados en cuanto
a las variables y la sintesis por parte de estos especialistas en el tema, los mismos que son
consignados en este documento para brindar un mejor soporte a los contenidos desarrollados.
Ademas, de acuerdo con Cibrian (2019), otro tipo de marketing, como el analitico, resulta

ser una herramienta poderosa que permite a las empresas obtener informacion valiosa a partir
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del analisis de datos para mejorar sus estrategias para brindar una experiencia mas
satisfactoria a los usuarios y clientes en el ambito del comercio electronico. La implicancia
metodoldgica destaca en el uso de instrumentos para medir la satisfaccion del asociado
adaptado a la entidad de estudio, los mismos que presentaron un elevado nivel de fiabilidad
y validez, pudiendo ser replicables en futuros estudios. Mientras que, en cuanto a la
implicancia practica fue lo que realmente sirvié en mayor proporcion dado que ahora se
cuenta con informacion real y concisa sobre ambas variables dentro de esta institucién, lo
que permite tomar mejor accion frente a los puntos débiles encontrados en cada una de ellas,
demostrando que efectivamente el e-commerce incide en la satisfaccion de los asociados a

esta institucion.

Es importante agregar que como principal limitacion se encuentran la cantidad
escasa de literatura en cuanto a las variables de estudio, en la que se desarrollan estudios pre
experimentales entre e-commerce y la satisfaccion pero de miembros asociados a alguna
institucion, siendo mayormente encontrados contenidos referidos a los clientes directos a
partir de empresas que ofrecen algin tipo de producto o servicio o con otro enfoque
metodoldgico basico. Esta limitacidn fue resuelta considerando aquellos trabajos previos que
sefialan las mismas variables de estudio con una problematica equivalente, aun asi no se
tome en cuenta poblaciones similares, dado que finalmente presentaron resultados
cuantitativos que sirvieron para el analisis. Asi también, no fue posible encuestar al total de
miembros asociados a la institucion, considerando que cada mes son mas las empresas que
se suman a formar parte de ella, la misma que fue superada tomando de referencia aquellos

miembros activos a la fecha de la obtencion de datos.
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Conclusiones

A nivel general, se acept6 la hipdtesis formulada inicialmente, comprobando que el
e-commerce incide positivamente en la satisfaccion de los empresarios asociados de la
Camara de Comercio y Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022, siendo necesario
continuar potencializando las estrategias empleadas en el comercio electrénico para mejorar

los niveles de satisfaccion de los miembros asociados a esta institucion.

En cuanto al primer objetivo especifico, se evidencid que en el pretest la satisfaccion
de los empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccién de La Libertad,

Trujillo, 2022, presentd niveles moderados en mayor proporcion, de acuerdo al 67,1%.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se desarrollaron un conjunto de estrategias
para fortalecer el e-commerce de la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad,
Trujillo, 2022, mediante la generacion de contenidos novedosos en cuanto a noticias,
eventos, consejos comerciales, y otros recursos de interés a los actuales y potenciales socios,

asi como la incorporacion de personal especifico para desarrollar estas funciones.

En funcion al tercer objetivo especifico, se demostré que la satisfaccion de los
empresarios asociados de la Camara de Comercio y Produccién de La Libertad, Trujillo,
2022, aumentd a un nivel alto, con un 78.0% de empresarios satisfechos después de las

mejoras.
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ANEXO N ° 1. Matriz de Consistencia

TIPO Y DISENO

PREGUNTA HIPOTESIS POBLACION
OBJETIVOS VARIABLES DE
GENERAL GENERAL . Y MUESTRA
INVESTIGACION

¢De qué Objetivo general: El e-commerce Variable 1: Tipo de Poblacion:
manera incide Determinar la incidencia del e-commerce en la satisfaccion incide E-commerce  investigacion: 469 socios
el e-commerce de los empresarios asociados de la CAmara de Comercio y  positivamente -Seguin su activos de la
en la Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022. en la Variable 2: naturaleza, Céamara de
satisfaccion de satisfaccion de Satisfaccion Cuantitativa. Comercio y

los
empresarios
asociados de la
Cémara de
Comercio vy
Produccion de
La Libertad,
Trujillo, 20227

Objetivos especificos:

- ldentificar el nivel de satisfaccion de los empresarios
asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad, Trujillo, 2022, en el pretest.

- Analizar los principales indicadores del e-commerce en
la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad,
Trujillo, 2022.

- ldentificar el nivel de satisfaccién de los empresarios
asociados de la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad, Trujillo, 2022, en el post test.

los empresarios
asociados de la
Cémara de
Comercio y
Produccion de
La Libertad,
Trujillo, 2022.

de los

empresarios

-Seguin su caréacter,
Aplicada.

Disefio de
investigacion:

Pre experimental.

Produccion de
La Libertad.
Muestra: 173
de los
asociados.
Muestreo: No
probabilistico
por

conveniencia.

Nota. Elaboracion propia
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ANEXO N ° 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

] DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES
OPERACIONAL

INDICADORES

KPIs de ventas

Se midi6é considerando los

Hace referencia a las compras y ventas ,
prasy KPIs mas relevantes en el

Ventas/Ingresos

Tasa de Abandono del Carrito de

Compras
Tasa de Conversion

Tamafio Promedio del Pedido

de determinados servicios y bienes,
VARIABLE 1: mediante el empleo de algin

E-commerce dispositivo electronico, exigiendo la

comercio electronico bajo el
modelo tedrico de Ahmed et

al. (2017), quien sugiere un

navegacion en internet (Guzman et al., . - KPIs de
conjunto de indicadores
2019).

. marketin
distribuidos en tres arketing

dimensiones.

Tasas de Clics en Anuncios de

Marca o Display
Tiempo en el Sitio

Visitantes Unicos vs. Visitantes que

Regresan

Tasa de Rebote

KPIs de servicio

al cliente

Cantidad de Correos Electronicos de

Servicio al Cliente
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, DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
Cantidad de Conversaciones de Chat
de Servicio al Cliente
Necesidades
Se midié mediante un Expectativas
. . Servicios
cuestionario en escala
ordinal, compuesto por un Calidad de Colaboradores
La satisfaccion “se atribuye a los . T
total de 12 items, distribuidos  servicio -
VARIABLE 2: sentimientos de felicidad del cliente o Cumplimiento
. » en tres dimensiones:
Satisfaccionde los  cyando el proveedor del servicio . .
] expectativas, calidad de
empresarios satisface sus expectativas” (Ramirez L L
servicio e innovacion, de
et al., 2020, p.333). . Plataforma digital
donde derivan dos Innovacion
indicadores por cada una, Interaccion
basados en los aportes de
Nauto (2019).
Nota. Elaboracion propia
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ANEXO N ° 3. Instrumentos de recoleccién de datos
CUESTIONARIO - SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS

INSTRUCCIONES: Por favor, lea atentamente cada uno de los siguientes items y responda

marcando una de las siguientes alternativas:

1 2 3 4 5
E | i E |
n tota De desacuerdo Indiferente De acuerdo ntota
desacuerdo acuerdo
N.0 Items 112345

Expectativas

La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad satisface

mis necesidades como asociado.

La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad brinda

2 | atencion personalizada de acuerdo a las dudas que el cliente

tiene.
3 Los servicios de la Camara de Comercio y Produccion de La
Libertad son 6ptimos.
Los estandares de precios y/o aportes que realizan los asociados
4 son adecuados.
Calidad de servicio
. Se cuenta con personal calificado en el area comercial de la
Camara de Comercio y Produccion de La Libertad.
Considera importante que la CAmara de Comercio y Produccion
6

de La Libertad tenga un area de atencién al cliente.
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La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad cumple con

! todos los beneficios que ofrece.

La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad cumple con
8 los plazos acordados.

Innovacion

Se realizan acciones para que el asociado participe activamente
9 en la Camara de Comercio y Produccion de La Libertad.

Considera Ud. que la Camara de Comercio y Produccién de La
10 | Libertad apuesta por la innovacion de sus servicios con el fin de

Ilegar a mas clientes.

La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad cuenta con
11 | una plataforma virtual para que los asociados puedan realizar sus

pagos.
0 La Camara de Comercio y Produccion de La Libertad interactua

con sus clientes a través de los medios digitales.
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ANEXO N ° 4. Validacién de los instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los
Titulo de la investigacion: empresarios asocizdos de |a Camara de Comercio y
Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022
Linea de investigacion: Desamaollo sostenible v Gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Wg. Luis Quircz
El instrumento de medicion pertenece a la variable; | E-commerce
Wediante la matriz de evaluacian de expertos, Ud, tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sl o N, Asimismo, le exhortamos en la
correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finzlidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio.
- Aprecia n
Items Preguntas si | NO Observaciones
’ (El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 (Bl instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de Ia investigadan?
3 (En el instrumento de recoleccidn de datos se X
mendonan las variables de investigacion?
4 (Elinstrumento de recoleccion de datos facilitarg | X
el logro de los objetivos de | investigadion?
5 (Elinstrumento de recoleccion de datos se X
relaciona con las variables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido | X
coherente y no estdn sesgadas?
;Caca una de las pregunitas del instrumento de X
T medicion se reladiona con cada uno de los
elementos de los indicadores?
" (El disefio del instrumento de medicidn fadlitara X
el anglisis y procesamiento de datos?
9 :5om entendibles las alternativas de respuesta del | X
instrumento de medicion?
10 (Elinstrumento de medicion serd accesible ala X
poblacion sujeto de estudio?
(Elinstrumento de medicion es claro, preciso y X
11 | sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos regueridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

empresarios asociados de la Camarz de Comerdo y

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los

Produccian de La Libertad, Trujillo, 2022

Linea de investigacion:

Desamrollo sostenible y Gestidn empresarial

Apellidos y nombres del experto:

g, Luis Quiroz

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

| Satisfaccion de los empresarios

Wediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud, tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una "x” en las columnas de 5l o MO, Asimismo, le exhortamos en la
correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finzlidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudic.

items Preguntas ;Fm;l; Observaciones

’ (El instrumento de medicion presentz el disefio ¥
adecuado?

2 (El instrumento de recolaccion de datos tiene x
relacion con el titulo de 13 investigadan?

3 (En el instrumento de recoleccion de datos se X
mendionan |as variables de investigacion?

4 (El instrumento de recolaccion de datos fadlitard | X
&l logro de los objetivos de |3 investigacion?

5 (El instrumento de recoleccion de datos se X
relaciona con las varialles de estudio?

6 :La redaccion de las preguntas tienen un sentido | X
coherenta v no estén sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de X

T | medidon se reladiona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrurmento de medicion fadlitard | X
el andlisiz v procesamiento de datos?

9 :5on entendibles las alternativas de respuesta X
del instrumento de medicion?

10 ZEl ins.trl:.lmentc:- de medicion sera accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
;El instrumento de medicion es claro, preciso y X

11 | sencillo de responder para, de esta manera,
obtener los datos regueridos?

Sugerencias:

Firma del experto: 1".__
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los

Titulo de la investigacion: empresarios asociados de la Camara de Comercio v
Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022

Linea de investigacion: | Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto: | SILVERA OTARE GIAM PIERRE

El instrumento de medicién pertenece a la variable: |E-cc:-mmerce

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de si o NO. Asimismo, le exhortamos en la
cormeccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

. Aprecia
Items Preguntas p Observaciones
g si |NO
1 :Elinstrumento de medicion presenta el disefio .

adecuado?

(Elinstrumento de recoleccion de datos tieme
relacion con el titulo de la investigacion?

(En el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?

:El instrumento de recoleccion de datos facilitara
¢l logro de los objetivos de la investigacion?

:El instrumento de recoleccion de datos se
relaciona con las variables de estudio?

:La redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherents ¥ no estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de
T medicion se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?

:El disefio del instrumento de medicion facilitara
el analisis y procesamiento de datos?

:Son entendibles las alternativas de respuesta
del instrumento de medicion?

10 :El in5tl!1mentc:- de medicion sera accesible a la .
poblacion sujeto de estudio?

:El instrumento de medicion es claro, preciso y
11 |sencillo de responder para, de esta manera, §
obtener los datos requeridos?

Sug erén cias: TODO OK

Firma del experto: F I

Mg, Ing. Gian Silvera Otarie
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Firma del experto: ;

Mag. Ing. Gian Silvera Otane

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los
Titulo de la investigacion: empresarios asociados de la Camara de Comercio vy
Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: SILVERA OTARNE GIAM PIERRE
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion de los empresarios
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “¥x” en las columnas de sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la
cormeccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
: Aprecia .
Items Preguntas Si |ND Observaciones
:El instrumento de medicion presenta el disefio
1 X
adecuado?
3 :El instrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de la investigacion?
:En el instrumento de recoleccion de datos se
3 mencionan las variables de investigacion? X
4 :El instrumento de recoleccion de datos facilitara X
el logro de los objetivos de la investigacion?
5 :El instrumento de recoleccion de datos se X
relaciona con las variables de estudio?
6 :La redaccion de las preguntas tienen un sentido %
coherente v no estan sesgadas?
;Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?
8 :El disenio del instrumento de medicion facilitara X
el analisis y procesamiento de datos?
9 :5on entendibles las arterngﬁ vas de respuesta X
del instrumento de medicion?
10 :El in:tr!Jmentc- de medicion sera accesible a la ;
poblacion sujeto de estudio?
:El instrumento de medicion es claro, preciso vy
11 ([sencillo de responder para, de esta manera, X
obtener los datos regueridos?
Sugerencias: Se sugiere modificar la
PREGUNMTA 11, LA PREGUNA MO ESTA ALINEADA A LA ESCALA DE RESPUESTA
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los

Titulo de la investigacion: empresarios asociados de la Camare de Comerdo y
Produccion de La Libertad, Trujillo, 2022
Linea de investigacidn: Desarrollo sostenible v Gestidgn empresarial

Apellidos y nombres del experto: WILMAR FRAMCISCO WVIGD LOPES

El instrumento de medicion pertenece a la variable: | E-commerce

hediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud, tiene la facultad de evaluar cadza una de las
preguntas marcando con una “x” en a5 columings de 51 o MO, Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudic.

- Apredia
Items Preguntas Slp NO Observaciones
; Bl instrumento de medicion presenta el disefio ¥
adecuado?
2 $El instrumento de recoleccion de datos tiene ¥
relacicn con el titulo de la investigadian?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos se ¥
mendonan |as variables de investigacian?
LEl instrumento de recolaccion de datos fadilitard
4 .- . . X
&l logro de los objetivos de |z investigacion?
LBl instrumento de recolaccion de datos se
5 i - i x
relaciona con las varialbles de estudio?
6 :La redaccion de las preguntas tienen un sentido ¥

coherenta y no estdn sesgadas?

pCada una de las preguntas cel instrumento de
T medicion se reladona con cada uno de los X
elermentos de los indicadores?

:El disefio del instrumento de medicidn facilitara

8 el analisis y procesamiento de datos? X

9 JSon entendibles las alternativas de respuesta ¥
del instrumento de medicion?

10 $El instrumento de medicion sera accesible a la ¥

poblacion sujeto de estudio?

:El instrumento de medicion es claro, preciso y
11 | sencillo de responder para, de esta manera, X
obtener los datos regueridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Incidencia del e-commerce en la satisfaccion de los
emprecarios asociados de la Camara de Comerdo y
Produccion de La Lipertad, Trujillo, 2022

Linea de investigacion:

Desarrollo sostenible v Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

WILMAR FRAMCISCO VIGD LOPEZ

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

| Satisfaccion de los empresarios

Wediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud, tiene la facultad de evaluar cada una de las

preguntas marcando conuna “x" en |as columnas de Sl o NG, Asimismo, le exhortamos en la
correccion de los items, indicando sus observaciones o sugerencias, con la finalidad de

mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudico.

- Aprecia .
Items Preguntas Si | NO Observaciones
’ ;El instrumento de medicion presentz el diserio X
adecuado?
3 :Elinstrumento de recoleccion de datos tiene X
relacion con el titulo de 13 investigacion?
3 :En el instrumento de recoleccion de datos se X
mendonan |as variables de investigacian?
4 :El instrumento de recoleccion de datos fadlitara X
el logro de los objetivos de |z investigacion?
:El instrumento de recoleccion de datos se
5 . - - X
relaciona con las varialzles de estudio?
6 :La redaccion de las preguntas tienen un sentido ¥
coherente y no estdn sesgadas?
JCada unza de las preguntas del instrumento de
T | medidon se relacdiona con cada uno de los x
elementos de los indicadores?
g :El disedio del instrumento de medicion fadilitara X
el analisis y procesamiento de datos?
JSon entendibles las alternativas de respuesta
9 - e o X
del instrumento de medicion?
:El instrumento de medicion sera accesible a la
10 ZElinst to d d bleal X
pobladion sujeto de estudio?
Bl instrumento de medicion es claro, preciso y
11 | sencillo de responder para, de esta manera, X
obtener los datos regueridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H.
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ANEXO N ° 5. Confiabilidad de los instrumentos

N %

Casos Valido 15 100,0
Excluido 0 0

Total 15 100,0

Alfa de Cronbach N de elementos

,957 12

E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la

Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H.
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ANEXO N ° 6. Base de datos

E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la

Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H.

N° SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — pre test

asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
1 4 |5 5|1 41| 4] 4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4|4 3| 4
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4
3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
4 4 | 4 3|1 4|5 ]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4
5 4 | 5 515|415 5 |5 5|5 55|54 515
6 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
7 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
8 3|13 513|515 5 |15 3|4 4 | 51313 314
9 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
10 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
11 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
13 4 | 5 5| 4| 4| 4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion

15 4 | 4 4| 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

16 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4

17 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

18 3| 3 5| 4| 4]5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

19 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

20 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4

21 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

22 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5

23 4 | 4 4 | 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

24 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

25 4 | 5 54| 4|4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4

26 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4

27 4 | 4 4 | 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

28 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4

29 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion

30 3| 3 5| 4| 4]5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

31 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

32 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4

33 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

34 4 | 5 4|5 | 4|5 4 | 5 4 | 5 4|5 |5 1|4 4 | 5

35 4 | 4 4 | 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

36 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

37 4 | 5 54| 4|4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4

38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4

39 4 | 4 4 | 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

40 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4

41 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

42 3| 3 5| 4| 4]5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

43 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

44 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion

45 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

46 4 | 5 4|15 | 4|5 4 | 5 4 | 5 4|5 |5 1|4 4 | 5

47 4 | 4 4 | 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

48 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

49 4 | 5 54| 4|4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4

50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4

51 4 | 4 4| 41| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

52 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4

53 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

54 3| 3 5| 4| 4]5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

55 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4 | 4| 4 4 | 4

56 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4

57 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

58 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5

59 4 | 4 4 | 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion

60 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

61 4 | 5 54| 4|4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4

62 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4

63 4 | 4 4| 41| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

64 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4

65 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

66 3| 3 5| 4| 4]5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

67 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

68 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4

69 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

70 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5

71 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

72 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

73 4 | 4 4| 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

74 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion

75 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

76 3|3 54| 4|5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

77 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

78 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

80 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5

81 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4

82 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5

83 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4

84 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 |2 2 | 2 314|133 2 | 4

85 4 | 4 4| 41| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4

86 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4

87 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5

88 3|3 54| 4|5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4

89 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
90 313 513|515 5 |5 3|4 4 | 51313 3| 4
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
92 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
93 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
94 4 | 4 5 | 5| 4] 4 4 | 5 5| 4 5| 4|5]|5 4 | 5
95 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
96 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 | 2 2 | 2 314|313 2 | 4
97 4 | 4 4| 41| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4
98 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
99 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
100 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
101 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
102 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
104 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
105 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
106 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
107 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
108 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 | 2 2 | 2 314|313 2 | 4
109 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
110 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
111 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
112 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
113 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
114 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
115 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
116 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
117 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
118 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
119 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
120 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 | 2 2 | 2 314|313 2 | 4
121 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
122 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
123 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
124 3|3 54| 4|5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4
125 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
126 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
128 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
129 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
130 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
131 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
132 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 |2 2 | 2 314|133 2 | 4
133 4 | 4 4| 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4
134 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
135 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
136 3|3 54| 4|5 4 | 4 4 | 3 4 | 4| 4| 4 3| 4
137 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
138 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
139 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
140 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
141 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
142 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
143 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
144 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
145 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
146 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
147 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
148 4 | 5 5|14 4] 4 4 | 4 3| 4 4 | 5| 4| 4 3| 4
149 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 4
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SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
150 4 | 4 4| 4| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4
151 4 | 4 3|4|5]| 4 4 | 3 3|4 4 | 5| 4|4 3| 4
152 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
153 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
154 5 | 4 5| 5|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
155 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
156 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
157 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
158 4 | 4 4 | 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
159 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
160 4 | 4 4| 41| 3| 4 4 | 4 4 | 4 4 | 5| 4| 4 4 | 4
161 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
162 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
163 3 3 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
164 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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E-commerce y satisfaccion de los empresarios asociados de la

Camara de Comercio y Produccidn de La Libertad, Trujillo, 2022.

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS — post test

SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS - pre test

N°
asociado Expectativas Calidad de servicio Innovacién Expectativas Calidad de servicio Innovacion
165 3 3 5 3 5 5 5 5 3 4 4 5 3 3 3 4
166 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
167 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5
168 4 | 4 4| 4|5 | 4 4 | 4 4 | 4 4 | 4| 4| 4 4 | 4
169 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5
170 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
171 2 |2 2 |1 2|2 ]2 2 | 2 2 | 2 314|313 2 | 4
172 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
173 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4
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ANEXO N ° 7. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion de los empresarios 374 173 ,000
Expectativas 324 173 ,000
Calidad de servicio ,336 173 ,000
Innovacion ,304 173 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Rengifo Lopez, G.; Arteaga Quispe, H.
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ANEXO N ° 8. Calculo de la muestra

Férmula de célculo de muestras para poblaciones finitas

NX Z?XpXxq
"Te x(N—D+ Z2xpxgq
Donde:
n = muestra
N = poblacion

Z =nivel de confianza (1.65)

p = probabilidad de éxito (0.5)

q = probabilidad de fracaso (0.5)
e = error maximo (0.05)

3 469 x 1.65% x 0.5 X 0.5
©0.102 (469 — 1) + 1.652 x 0.5 X 0.5

n

_ 319.2131
" =117 + 0.6806

n=172,5=173
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