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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo determinar la influencia del comercio electrénico en
la decision de compra, es por ello que se formulo la siguiente interrogante: ; Como influye
el comercio electrénico de la empresa Transportes Linea en la decision de compra de sus
consumidores de la ciudad de Trujillo en el afio 2021? El disefio es de tipo descriptivo —
correlacional y No experimental. La poblacion estuvo conformada por 1200 clientes, el
tamanio de la muestra fue de 291 clientes, de los cuales 20 clientes fueron seleccionados para
realizar la prueba piloto a través de una encuesta, la cual consistia de 32 preguntas en escala
de Likert. El resultado de la confiabilidad del instrumento es alto; por otro lado, el calculo
del Alfa de Cronbach y la Correlacion de Pearson fueron validos por expertos. Los
principales resultados en respuesta a los objetivos fueron los siguientes, se hallé que existe
una relacion positiva moderada entre la dimension expectativas de esfuerzo y rendimiento y
decision de compra segun el coeficiente de Pearson 0,501; existe relacion positiva moderada
entre la dimension influencia social y decision de compra segun el coeficiente de Pearson
0,415; existe relacion positiva moderada entre la dimension motivacién heddnica y
condiciones facilitantes y la decision de compra segun el coeficiente de Pearson 0,506; existe
relacién positiva moderada entre la dimension confianza y riesgo percibido y la decision de
compra segun el coeficiente de Pearson 0,599. Se aprueba la hipétesis de estudio mediante
el coeficiente de Pearson 0.630 y significancia(p = 0,000 < 0.05), concluyendo que existe
una relacion positiva y alta entre el comercio electrénico y la decision de compra de los

consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo del afio 2021.

Palabras clave: Comercio electronico, decision de compra.
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ABSTRACT

The objective of this study is to determine the influence of e-commerce on the purchase
decision, therefore the following question was formulated: How does the e-commerce of the
company Transportes Linea influence the purchase decision of its consumers in the city of
Trujillo in the year 2021? The design is descriptive-correlational and non-experimental. The
population consisted of 1200 customers, the sample size was 291 customers, of which 20
customers were selected to conduct the pilot test through a survey, which consisted of 32
questions on a Likert scale. The result of the reliability of the instrument is high; on the other
hand, the calculation of Cronbach's Alpha and Pearson's Correlation were validated by
experts. The main results in response to the objectives were as follows: it was found that
there is a moderate positive relationship between the effort and performance expectations
dimension and the purchase decision according to Pearson's coefficient 0.501; there is a
moderate positive relationship between the social influence dimension and the purchase
decision according to Pearson's coefficient 0.415; there is a moderate positive relationship
between the social influence dimension and the purchase decision according to Pearson's
coefficient 0.415; there is a moderate positive relationship between the hedonic motivation
and facilitating conditions dimension and the purchase decision according to Pearson's
coefficient 0.506; there is a moderate positive relationship between the trust and perceived
risk dimension and the purchase decision according to Pearson's coefficient 0.599. The study
hypothesis is approved by Pearson's coefficient 0.630 and significance (p = 0.000 < 0.05),
concluding that there is a positive and high relationship between e-commerce and the
purchase decision of the consumers of the company Transportes Linea of the city of Trujillo

in the year 2021.

Keywords: E-commerce, purchase decision.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El comercio electrénico ha ido creciendo a pasos agigantados encontrdndose
en un periodo de transformacion constante, esto se debe a los avances tecnoldgicos y
a los nuevos habitos que esta adoptando el consumidor. Tal como se redacta en la
revista de EAE Business School, segin Contreras, P. (2020), quien informa que el
volumen de ventas realizadas mediante el comercio electrénico a nivel mundial fue de
2.7 billones de euros en el afio 2018, para el afio 2019 se increment6 a 3.2 billones de
euros, lo que proyecta que para el afio 2023 se duplique llegando a los 6 billones de
euros aproximadamente. Los paises en los que se generaron mayores ingresos por
ventas realizadas mediante el comercio electrénico destacan China, Estados Unidos y
Japon.

Hoy en dia, méas empresas han decidido optar por ofrecer sus productos y
servicios mediante el comercio electronico, lo cual ha tenido resultado de manera
exitosa, beneficiando a los consumidores, puesto que tienen mejor acceso a la
informacion de la empresa e incluso, en ciertas ocasiones, pueden monitorear el orden
de sus pedidos. Esto no solo incrementa los beneficios de la empresa, sino también
reduce gastos y permite alcanzar nuevos prospectos. (Vazquez, 2011)

Sin embargo, se ha demostrado que los medios de pago mediante el comercio
electronico generan cierta inseguridad al momento de hacer el intercambio de datos,
esto se debe a los conflictos informéticos los cuales se originan por el comercio
electronico y la sociedad informatica ya que se han percibido casos de fraude en donde
terceros hacen uso de la informacion brindada por parte de las tarjetas de
crédito/débito, es por ello que la falta de seguridad es uno de los factores limitantes

para realizar las transacciones en linea. (Domingos, 2013)
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Ante lo mencionado, el comercio electronico a nivel mundial, en la revista
Catalunya Vanguardista (2017), mencionan que existe cierta confianza por parte del
consumidor europeo frente a la adquisicién de productos y servicios mediante el
comercio electrénico y que estos encuentran menos razones para quejarse, lo cual
conlleva a una total satisfaccion, ya que los pocos reclamos han sido resueltos de
manera efectiva.

Jiménez, M. (2020) sefiala que debido al confinamiento por el cual ha
atravesado Espafia, el comercio electrénico se ha visto beneficiado, el crecimiento fue
del 12% entre los primeros meses, luego un 20% y actualmente se encuentra en un
50% en comparacion a antes de que se declarara el estado de alarma. Esta situacion ha
Ilevado a la comunidad espafiola a adaptarse a la nueva normalidad, siendo el comercio
electronico un gran aliado.

Ademaés, Galeano, S. (2020) expresa que en promedio se solian realizar
compras tres veces por mes, actualmente llegan a realizarse hasta cinco veces al mes.
Dentro del analisis también menciona que los motivos por los cuales prefieren las
compras en linea es la comodidad, la imposibilidad de visitar las tiendas debido al
coronavirus, la rapidez y el precio, cabe resaltar que los consumidores suelen
aprovechar fechas en las que habilitan descuentos.

El comercio electronico en Latinoamérica ha venido creciendo
desenfrenadamente, Vilchez, N. (2019) manifiesta que, debido a la alta tasa de
conectividad, profundidad financiera y digitalizacion de medios de pagos, Chile ha
logrado destacarse en las plataformas de negocios digitales, lo que ha generado tener
un crecimiento mas alto que cualquier otra actividad comercial, esto ha traido consigo
grandes retos como atraer nuevos usuarios y mejorar la confianza y seguridad de los

mismos. Desde el afio 2011, el Comité de Comercio Electronico de la Camara de
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Comercio de Santiago (CCS) viene replicando diversas estrategias que han utilizado
las empresas norteamericanas ofreciendo a los usuarios promociones y descuentos.

En Pert se ha marcado una tendencia asociada a la nueva normalidad; en
primer lugar, se ha visto un crecimiento en el comercio electrénico, conforme a las
cifras emitidas por la SUNAT (Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria), representa mas de 700 millones de soles en ventas dentro del periodo de
cuarentena en el Perd. Es por ello que las empresas han visto oportunidad en el
comercio electrénico para seguir operando; sin embargo, es necesario contar con big
data, lo cual va a permitir a las empresas conocer las necesidades y preferencias de sus
clientes, de tal manera que se les ofrezca realmente lo que necesitan. (La Industria,
2020)

Ademas, gracias al comercio electronico se ha logrado reactivar la economia
del pais, puesto que al inicio del confinamiento varias empresas peruanas, que se
vieron afectadas, optaron por vender sus productos en las diversas plataformas
digitales. Por otro lado, se identifico que el 30% de los usuarios que realizaron compras
mediante plataformas online eran nuevos. (Rojas, 2020)

Como antecedentes para la presente investigacion se han considerado los
siguientes:

Cabana, L. (2017) en su trabajo de titulacion “El e-commerce internacional y
la decision de compra de los consumidores de la ciudad de Tacna en el afio 2016”
presenta como objetivo determinar la influencia del e-commerce internacional en la
decision de compra de los consumidores de la ciudad de Tacna. La investigacion
realizada es de tipo no experimental correlacional con disefio transversal para
determinar la relacion de las variables mencionadas. Como técnica utilizo la encuesta

y como instrumento el cuestionario con preguntas formuladas en formato afirmativo
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para ser valorizadas en una escala de Likert, dicho cuestionario fue aplicado a una
muestra de 384 personas. Los resultados de la investigacion muestran que existe
relacion baja entre el e-commerce y la decision de compra habiendo obtenido un valor
correlacional de 0.410.

Lopez, A. (2018) en su investigacion titulada “El comercio electronico y su
relacion con el comportamiento del consumidor chimbotano Chimbote: 2018 plantea
como objetivo determinar la relacion entre el comercio electronico y el
comportamiento del consumidor de la mencionada region. La investigacion es de tipo
descriptivo — correlacional y utiliza como instrumento el cuestionario con escala de
Likert, la cual fue aplicada a una muestra de 383 personas. Los resultados indican que
existe relacion positiva moderada entre el comercio electronico y el comportamiento
del consumidor, habiendo obtenido un valor correlacional de 0.652.

Espinoza, R. & Villanueva, A. (2017) en su tesis denominada “Estrategias del
comercio electrénico y su influencia en la decision de compra online en los clientes de
la empresa Costa Gas Trujillo 2017 tuvo como objetivo determinar la influencia de
las estrategias de comercio electronico en la decision de compra online en los
consumidores del mencionado rubro. La investigacion se desarrollé bajo un disefio
correlacional causal en los que a través de un cuestionario con escala de Likert se
aplic6 a una muestra de 229 clientes. Los resultados determinan que entre las
estrategias del comercio electrénico y la decision de compra online existe una
influencia positiva con un valor correlacional de 0.714.

Zavaleta, H. (2016) en su investigacion titulada “El comercio electronico
influye en la confianza del consumidor de la empresa importaciones Hezar del distrito
de San Martin de Porres, afio 2016” presenta como objetivo determinar la influencia

del comercio electronico en la confianza de los consumidores del rubro mencionado.
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La investigacion es de tipo no experimental transversal, ademéas utilizo como
instrumento el cuestionario con escala de Likert aplicado a 50 personas. Los resultados
precisan que existe relacion entre ambas variables, presentando un valor correlacional
de 0.960.

Ascona, K. (2019) en su trabajo de investigacion titulado “E-commerce y
decision de compra de los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Lima.
2019” plantea como objetivo determinar la relacion entre el e-commerce y la decision
de compra por parte de los clientes de dicha empresa. La investigacion es no
experimental, correlacional. Para la obtencion de informacion utiliz6 un cuestionario
con escala de Likert, el cual fue aplicado a una muestra de 80 clientes de la empresa.
Los resultados muestran que existe una relacion positiva baja entre el E-commerce y
la decisién de compra, presentando un valor correlacional de 0.329.

Ruiz, C. & Sanz, S. (2006) en su trabajo de investigacion denominado
“Influencia de las motivaciones en la decisién de compray en la lealtad hacia internet”
plantean como objetivo principal analizar las principales motivaciones frente a las
compras por internet y la incidencia en la decision de compra. La mencionada
investigacion es un andlisis descriptivo. Para la obtencién de informacion se utiliz6 un
cuestionario online con escala de Likert, la cual fue aplicada a una muestra de 367
usuarios. Los resultados muestran que la comodidad es la principal motivacion por la
cual las personas deciden realizar sus compras desde la web, asi como también, el
precio.

Cérdenas, C. & Reyna, D. (2019) en su trabajo de investigacion denominado
“Factores determinantes de la intencion de compra a través del comercio electronico
en los millenials de 18 a 34 afios de Lima Metropolitana a partir del Modelo Unificado

de Adopcion y Uso de Tecnologia (UTAUT 2)” plantean como objetivo general
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identificar el nivel de relevancia de los factores que determinan la intencién de compra
en los millenials de 18 a 24 afios de Lima Metropolitana. El tipo de investigacion es
descriptivo. Para la obtencion de informacion se utilizé un cuestionario con escala de
Likert. Los resultados muestran que el factor determinante para la intencidn de compra
son las expectativas de esfuerzo, esto quiere decir que mientras mas simple sea el
proceso de compra mediante la web serd de mayor captacion para los usuarios; el factor
con menos relevancia es la influencia social, sin embargo, esto no quiere decir que los
usuarios no lo tomen en cuenta al momento de decidir utilizar el comercio electronico
para realizar sus compras.

Con respecto a las bases tedricas, en primer lugar, se ha considerado definir los
conceptos de las variables: comercio electrénico y decision de compra, lo cual
permitird identificar las dimensiones e indicadores para la realizacion de la presente
investigacion.

El comercio electronico es todo tipo de negociacién en el que ambas partes
interactlan de manera electronica, esto no quiere decir que el pago o la entrega del
producto y/o servicio sea necesariamente de manera virtual. Dentro del comercio
electronico no se incluye el intercambio de informacion o adquisicion de
producto/servicio mediante correo electronico o teléfono. (Organizacion Mundial del
Comercio, 2013)

Venkatesh, V., James, T. y Xin, X (2003) informan que el objetivo de la Teoria
unificada de aceptacion y uso de la tecnologia (UTAUT) es explicar la aceptacion y
uso de la tecnologia en las empresas. Ademas, considera que la intencion de uso y el
uso de la tecnologia se determinan por cuatro factores, las cuales son: Expectativa de
rendimiento, expectativa de esfuerzo, la influencia social, condiciones facilitadoras;

por otro lado, el autor menciona que la mencionada teoria explica al 70% la intencién
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de uso, siendo considerado uno de los modelos més empleados en los estudios
relacionados al uso de la tecnologia.

Segln Chang, A. (2012) afiade que La Teoria Unificada de Aceptacion y Uso
de la Tecnologia 2 afiade a la teoria unificada de aceptacion y uso de la tecnologia
original y adicionalmente tres items adicionales, los cuales vendrian a ser en su
totalidad: Expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, la influencia social,
condiciones facilitadoras, motivacion hedonica, precio y habito.

Sin embargo, Agudo, A. (2014) en su tesis doctoral analiza las teorias Teoria
unificada de aceptacion y uso de la tecnologia 1 y 2, y crea el modelo UTAUT
orientado a los clientes finales. EI autor menciona los siguientes:

Expectativas de esfuerzo: Este factor se refiere a la expectativa que se genera
el usuario al manejar una pagina web. (Vallejo & Ferndndez, 2015). Ademas,
Gonzales, E. (2012) indica que mientras mas constante sea el uso del sistema por parte
de los usuarios, més facil les es entender el funcionamiento de la misma y dejan de
pensar en la dificultad de su uso.

Expectativas de rendimiento: Este factor se refiere a la utilidad o beneficio
que se le atribuye a la pagina web, con la cual los usuarios son capaces de reconocer
las ventajas y desventajas que se les presenta al usarla. (Quintaro, 2017)

Influencia social: Se refiere al nivel en el que el usuario considera importante
a su circulo social, ya sean amigos o familia. (Ramirez, Melo, Alfaro & Rodriguez,
2015). Ademas, Cataldo, A. & Mufioz, N. (2012) mencionan que en su estudio no se
pudo evidenciar la influencia social; sin embargo, pudieron notar que, sin dicha
influencia, disminuyo la motivacion de utilizar un sistema por parte de los encuestados.

Motivacion hedonica: Se refiere a las emociones y entretenimiento que genera

la compray se relaciona con una experiencia placentera y/o divertida (Ramirez, Melo,

Ordinola Rojas Katia Cecilia Pag. 15



Yy “EL COMERCIO ELECTRONICO Y SU

"p EFECTO EN LA DECISION DE COMPRA

DE LOS CONSUMIDORES DE LA

4 UNIVERSIDAD EMPRESA TRANSPORTES LINEA DE LA
PRIVADA DEL NORTE CIUDAD DE TRUJILLO EN EL ANO 2021”

Alfaro & Rodriguez, 2015). Es posible evidenciar con claridad las motivaciones
heddnicas en las redes sociales, las cuales van relacionadas con el entretenimiento y el
ocio. (Cataldo & Muiioz, 2012)

Confianza percibida: De acuerdo a Gefen, D. (2002), la confianza es vista
desde tres puntos distintos: la integridad, la cual se refiere a la credibilidad de que la
empresa que se encuentra realizando ventas en linea mantenga su promesa; el siguiente
punto es la capacidad, considerada como la credibilidad de que la empresa ofrece
productos y/o servicios de buena calidad y el tercer punto es la benevolencia, este se
refiere a la credibilidad de que la empresa en linea tiene como prop6sito generar un
bien al consumidor.

Riesgo percibido: El riesgo percibido se encuentra relacionado a la privacidad
y seguridad en el canal online, se podria decir que se encuentra relacionado con la
confianza percibida. En lo que respecta a transacciones online es importante generar
confianza debido a los posibles riesgos que se corren durante las transacciones
bancarias online. (Pefia, 2014)

Condiciones facilitantes: Se refiere a la relacion entre el usuario y el sistema,
esto quiere decir al soporte humano que se encuentra detréas del sistema web durante
el proceso de compray post compra. (L6pez & Silva, 2016)

Para la variable dependiente, decision de compra, Kotler, P. & Keller, K.
(2012) mencionan que la decision de compra se encuentra dentro del proceso que tiene
el consumidor al momento de adquirir un producto o servicio, en esta etapa el
consumidor ya ha evaluado las posibles decisiones y ha adquirido preferencias. El
proceso consta de cinco etapas: Reconocimiento de la necesidad, busqueda de
informacidn, evaluacion de alternativas, decision de compra y comportamiento post-

compra.
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Por otro lado, Lambin, J. (2003), considera que dentro de lo que se denomina
comportamiento de compra se encuentran diversas actividades que conllevan a la
decision de compra. La persona es participe del proceso de toma decisiones para
seleccionar lo que realmente desea de manera sistemética. EI comportamiento de
compra es un proceso que conlleva a la solucion de problemas.

Ademaés, Schiffman, L. & Kanuk, L. (1997) indican que los estudios del
comportamiento del consumidor se realizan con la finalidad de conocer las razones
por las que los consumidores toman la decision de invertir tiempo, dinero, y mas, al

momento de consumir diversos productos del mercado.

1.2 Formulacion del problema
¢Cémo influye el comercio electronico de la empresa Transportes Linea en la

decision de compra de sus consumidores de la ciudad de Trujillo en el afio 2021?

2.2 Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Determinar la influencia del comercio electrdnico en la decisién de compra de
los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el
afio 2021.

1.2.2. Objetivos especificos
Determinar la influencia de las expectativas de esfuerzo y rendimiento en la
decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea de la
ciudad de Trujillo en el afio 2021.
Determinar la influencia social en la decision de compra de los consumidores de

la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.
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Determinar la influencia de la motivacién heddnica y condiciones facilitantes en
la decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea de
la ciudad de Trujillo en el afio 2021.
Determinar la influencia de la confianza y riesgo percibido en la decision de
compra de los consumidores de la empresa transportes Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021.

1.2. Hipotesis

1.2.1. Hipotesis general
Ha:
Existe una influencia positiva entre el comercio electronico y la decision de
compra de los consumidores de la empresa transportes Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021.
Ho:
No existe una influencia positiva entre el comercio electronico y la decision de
compra de los consumidores de la empresa transportes Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021.
1.2.2. Hipotesis especificas

Existe una influencia positiva entre las expectativas de esfuerzo y rendimiento
en la decisién de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea
de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.
Existe una influencia positiva entre la influencia social en la decisién de compra

de los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en

el afio 2021.
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Existe una influencia positiva entre la motivacion hedonica y condiciones
facilitantes en la decision de compra de los consumidores de la empresa
Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.

Existe una influencia positiva entre la confianza y riesgo percibido en la decision
de compra de los consumidores de la empresa transportes Linea de la ciudad de

Trujillo en el afio 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion a realizarse es no experimental ya que no se ha manipulado
ninguna de las variables, sino que, se observa cdmo ocurren los hechos ya existentes
para poder analizarlos. Ademas de ser correlacional puesto que se realiza un analisis
entre dos variables, mediante un estudio individual y posteriormente se correlaciona,
manifestada en una hipotesis. Por otro lado, es cuantitativa, pues se usa la recoleccion
de datos para probar la hipotesis planteada, en base a la medicion numéricay el analisis
estadistico, para poder establecer patrones de comportamiento y probar teorias.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014)

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
En 1999, Arias indic6 que la poblacion es un grupo de elementos que presentan
caracteristicas en comun, los cuales son razones para analizarlas.
Por tal motivo, para la obtencion de informacion del presente estudio se tomaré en
cuenta a todos los clientes de la base de datos del mes de julio de la empresa
Transportes Linea que a partir del presente afio optaron por realizar sus compras
mediante la pagina web de la empresa, dicha poblacién es conformada por hombres y
mujeres de 18 a 75 afios que se encuentran ubicadas en la ciudad de Truijillo, siendo
un promedio aproximado de 1 200 clientes.
La poblacion es finita, es por ello que para el calculo de la muestra se empled la
siguiente férmula:

Z?°xPxQxN
e?x (N—1)+ Z?x PxQ

n =
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Donde:

n: Tamafo de la muestra.

N: Tamafio de la poblacion. (1 200)
Z: Nivel de confianza. (95%)

e: Margen de error. (0.05)

P: Probabilidad esperada. (50%)
Q: Probabilidad de fracaso. (50%)
Se obtuvo:

1.96%x 0.5 x 0.5 x 1 200

= = 291.18
0.052x (1000 — 1) + 1.96%x 0.5x 0.5

n

La muestra esta compuesta por 291 clientes de la empresa transportes Linea ubicada
en la ciudad de Trujillo.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
En el 2004, Arribas sefiala que el cuestionario es una técnica de recoleccion de datos
muy utilizada en las investigaciones, la cual resulta beneficiosa econémicamente,
permite realizar un buen andlisis, pero también cuenta con ciertas limitaciones.
Es por ello que, para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica de recopilacion de
datos una encuesta y como instrumento un cuestionario, en el cual se ha tomado en
cuenta las dimensiones e indicadores encontrados en el analisis tedrico. Ademas, el
cuestionario cuenta con treinta y dos preguntas, las cuales seran respondidas en escala
de Likert con una valoracién de cinco puntos.
Validacion
Con respecto a la validacion del instrumento, se ha utilizado el método denominado
“juicio de expertos” mediante el cual tres expertos en el tema evaluaran el instrumento

correspondiente, la matriz de consistencia y la matriz de operacionalizacion; como
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resultado se ha determinado que el instrumento se encuentra apto para su aplicacion.
VER ANEXO N° 2.

Estructura

La estructura del cuestionario de investigacion presenta una relacion entre las variables
y sus dimensiones. VER ANEXO N° 3.

Tabla 1: Estructura del cuestionario de investigacion

N°  Variables Dimension items

Expectativas de esfuerzo y rendimiento Del1al5

Comercio Influencia social Del 6 al 8
electronico  Motivacion hedénica y condiciones facilitantes  Del 9 al 14
Confianza y riesgo percibido Del 15 al 20
Reconocimiento de la necesidad Del 21 al 22
Decision de Bl]squedz_;l de la informa_cién Del 23 al 25
Evaluacion de alternativas Del 26 al 28

compra L

Decision de compra Del 29 al 30
Comportamiento post compra Del 31 al 32

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Una prueba piloto es un componente importante antes de realizar un proyecto de
investigacion, pues nos permitira identificar problematicas potenciales y deficiencias
en los instrumentos, asi como en el protocolo mucho antes de dar marcha al proyecto
final. (Lancaster & Williamson, 2004).

La confiabilidad de la presente investigacion se determind mediante el Alfa de
Cronbach; los resultados se obtuvieron mediante una prueba piloto aplicada a 20

personas. Para el calculo del Alfa de Cronbach se utilizé la siguiente formula:

S

“= Ve

K—-1
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Donde:

0. = Alfa de Cronbach

K = Numero de items
Vi = Varianza de cada item
Vt = Varianza del total

32 26.7275

=32-11} " 1210475 - %804

a

Teniendo un total de 32 items presentados en escala de Likert, da como resultado un
nivel de confiabilidad alto, expresado con el valor 0.804, demostrando que el
instrumento de medicion es fiable ya que el valor minimo aceptable es 0.70.
2.4. Procedimiento

Para realizar el procedimiento de recoleccion y analisis de datos, en primer lugar, se
coordino con el encargado de la empresa Transportes Linea, con la finalidad de que se
autorice el permiso respectivo. Posteriormente, se llevo a cabo el desarrollo del marco
tedrico y la elaboracion del cuestionario para la obtencion de la informacion.
Seguidamente, se procedié a la aplicacion del cuestionario, el cual, debido a la
coyuntura actual en el pais, tuvo que ser aplicada mediante un formulario de Google
Form y enviada por correo a cada uno de los clientes. Una vez lograda la obtencion de
resultados de la muestra, se procedié a tabular la informacion en el programa Microsoft
Excel, en el cual cada respuesta fue codificada. Luego, se realizaron tablas y figuras
para cada pregunta con su respectiva interpretacion. Para el célculo estadistico y
prueba de hipétesis se aplico la correlacion de Pearson, la cual determind la correlacion

entre las variables.
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2.5. Aspectos éticos
Para la presente investigacion se realizé un uso adecuado de las citas bibliogréficas
bajo el formato APA, de esta manera se lograra identificar a todos los autores que han
aportado, con sus respectivos estudios, en la realizacion de esta investigacion. En lo
que respecta a la confidencialidad de datos, se especifico en el correo electronico que
la finalidad de la obtencion de informacion es netamente académica, ademas, en el
formulario, se presentd un consentimiento informado, el cual detalla el objetivo de la
investigacion, también se informa que los datos obtenidos son totalmente

confidenciales y que su participacion es estrictamente voluntaria.
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N

CAPITULO IIl. RESULTADOS
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos después de haber aplicado el

instrumento correspondiente de la presente. Cada tablas se encuentra con la figura e
interpretacion correspondiente.
3.1 Respuesta al objetivo general del estudio: Items de la variable Comercio

Electrénico, el resultado es el siguiente:

3.1.1. Para determinar la influencia de las expectativas de esfuerzo y rendimiento

en la decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea de

la ciudad de Trujillo en el afio 2021, el hallazgo es el siguiente:

Tabla 2: Tiempo para realizar la compra

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente adecuado 154 53%
Adecuado 104 36%
Moderadamente adecuado 33 11%
Inadecuado 0 0%
Totalmente inadecuado 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 1. Tiempo para realizar la compra.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:
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En la figura N° 1, el 53% de los encuestados se encuentran totalmente de acuerdo con

respecto al tiempo que les toma realizar la compra mediante la pagina web de linea,
considerandolo como adecuado, mientras tanto, un 36% lo considera como adecuado y un
11% como moderadamente adecuado. Por lo tanto, se puede inferir que la pagina web no

demanda esfuerzo para poder realizar el proceso de compra.

Tabla 3: Medio de pago

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 8 3%
Muchas veces 34 12%
Algunas veces 24 8%
Muy pocas veces 86 30%
Nunca 139 48%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia

48%
140
120

100 30%
80
80
12%
40 8%
20 3%
0
Siempre Muchas Algunas  Muy pocas Nunca
veces veces veces

Figura 2. Medio de pago

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la figura N° 2, el 48% de los encuestados consideran que el medio de pago nunca ha sido
un impedimento para realizar compras mediante la pagina web de la empresa, el 30%
considera que muy pocas veces ha sido un impedimento, sin embargo, el 23% de los
encuestados consideran algunas veces hasta siempre con que el medio de pago haya sido un

impedimento al momento de realizar su compra mediante la pagina web. Por lo tanto, se
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infiere que el medio de pago no es una restriccion para poder realizar compras mediante la

pagina web.

Tabla 4: Tiempo limite de compra

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 8 3%
Muchas veces 0 0%
Algunas veces 41 14%
Muy pocas veces 95 33%
Nunca 147 51%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3. Tiempo limite de compra.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la figura N°3, el 51% de los encuestados consideran que el tiempo limite que otorga la

pagina web para culminar la compra nunca ha sido un impedimento para concluirla, el 33%

de los encuestados considera que muy pocas veces, por otro lado, el 17% de los encuestados

considera que algunas veces hasta siempre el tiempo limite ha sido un impedimento para

concluir la compra en la web. Por lo tanto, se infiere que el tiempo otorgado no es una

restriccion para poder concluir la compra mediante la pagina web.
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Tabla 5: Comparacion de precios
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CIUDAD DE TRUJILLO EN EL ANO 2021”

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 88 30%
Muchas veces 24 8%
Algunas veces 102 35%
Muy pocas veces 61 21%
Nunca 16 5%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Comparacion de precios.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la figura N° 4, el 38% de los encuestados consideran que muchas veces a siempre suelen

comprar precios entre los servicios que ofrece la empresa Linea en su pagina web, por otro

lado, el 61% de los encuestados consideran que algunas veces hasta nunca realizan una

comparacion de precios en la web de la empresa. Por lo tanto, se infiere que los usuarios no

utilizan la pagina web de la empresa para comprar precios entre los servicios que ofrece la

misma.
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Tabla 6: Interfaz interactiva

“EL COMERCIO ELECTRONICO Y SU
EFECTO EN LA DECISION DE COMPRA

DE

LOS CONSUMIDORES DE LA

EMPRESA TRANSPORTES LINEA DE LA
CIUDAD DE TRUJILLO EN EL ANO 2021”

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 112 38%
Muchas veces 155 53%
Algunas veces 16 5%
Muy pocas veces 8 3%
Nunca 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia.
53%
160
140
38%
120
100
80
80
40 59 ;
20 3% 0%
A
0
Siempre Muchas Algunas Muy pocas  Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

veces veces veces

Figura 5. Interfaz interactiva.

En la figura N° 5, el 91% de los encuestados considera que muchas veces a siempre la

interfaz de la pagina web responde facilmente a los requerimientos de los usuarios, por otro

lado, el 8% restante considera que de algunas a pocas veces la pagina web responde a sus

requerimientos, esto puede darse debido a problemas de conexion o fallas de servidor.

3.1.2. Para determinar la influencia social en la decision de compra de los

consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio

2021, el hallazgo es el siguiente:
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Tabla 7 : Compras en la plataforma digital debido a la situacién actual

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 141 48%
Muchas veces 50 17%
Algunas veces 66 23%
Muy pocas veces 25 9%
Nunca 9 3%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Compras en la plataforma digital debido a la situacién actual.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Con respecto a la figura N° 6, el 65% de los encuestados se encuentran entre de acuerdo y

totalmente de acuerdo con respecto a que decidieron a realizar sus compras mediante la

pagina web de Linea debido a la situacion actual de la pandemia, por otro lado, un 35% se

encuentra entre moderadamente de acuerdo y totalmente en desacuerdo, esto se debe a que

los usuarios encontraron otro motivo para adquirir el servicio de la empresa mediante su

pagina web.
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Tabla 8: Compras basadas en referencias

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 43 15%
Muchas veces 17 6%
Algunas veces 74 25%
Muy pocas veces 104 36%
Nunca 53 18%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia.

120 36%

100

25%
80 5

18%
60 15%
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veces veces veces

Figura 7. Compras basadas en referencias.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la figura N° 7, se observa que el 54% de los encuestados indicaron que muy pocas veces
a nunca realizan sus compras basadas en referencias encontradas por internet, sin embargo,
existe un 46% que indicaron entre algunas veces a siempre buscan referencias por internet
previa realizacién de la compra, esto se debe al temor que presentan los usuarios ante algun

problema durante la compra y/o la preferencia de realizar la compra en fisico.
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Tabla 9: Compras basadas en recomendaciones

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 8 3%
Muchas veces 85 29%
Algunas veces 77 26%
Muy pocas veces 70 24%
Nunca 51 18%
291 100%

Fuentes: Elaboracion propia.
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Figura 8. Compras basadas en recomendaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la figura N° 8, se aprecia que 32% de los encuestados indicaron que de siempre a muchas
veces realizan compras en la pagina web basadas en recomendaciones de amigos y/o
familiares, el 42% de los encuestados indicaron entre muy pocas veces a nunca realizan sus
compras basadas en recomendaciones de amigos y el 26% de los encuestados consideraron
que algunas veces realizan compras basadas en recomendaciones. Esto quiere decir que los
usuarios no suelen considerar las recomendaciones de amigos y familiares previa compra

online.

3.1.3. Para determinar la influencia de la motivacion heddnica y condiciones
facilitantes en la decisién de compra de los consumidores de la empresa Transportes

Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021, el hallazgo es el siguiente:
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Tabla 10: Frecuencia de visita

FRECUENCIA PORCENTAJE

Diario 0 0%
Semanal 51 18%
Quincenal 76 26%
Mensual 70 24%
Bimensual 94 32%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Diario Semanal Quincenal Mensual Bimensual

Figura 9. Frecuencia de visita

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

En la figura N° 9, el 56% de los encuestados indicaron que la frecuencia en la visitan la
pagina web de la empresa esta entre mensual y bimensual, el 26% indicd que visitan la
pagina de manera quincenal y el 18% visita la pagina de manera semanal. Esto quiere decir

que los usuarios no suelen frecuentar la pagina web.
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Tabla 11: La variedad de informacion es un motivo para visitar la web.

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 34 12%
Muchas veces 85 29%
Algunas veces 113 39%
Muy pocas veces 43 15%
Nunca 16 5%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10. La variedad de informacion es un motivo para visitar la web.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 10, 39% de los encuestados indicaron que algunas veces la variedad de
informacidn encontrada en la pagina web de Linea le motiva visitarla, el 41% indicaron entre
muchas veces a siempre la variedad de informacion es un motivo para visitar la web, por
otro lado, el 20% indicaron que de muy pocas veces a nunca la variedad de informacion les
ha motivado a visitar la pagina web. Esto quiere decir que los usuarios consideran que uno
de los motivos por los cuales suelen visitar la pagina web es la variedad de informacion que

se encuentra en ella.
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Tabla 12: Los puntos acumulados es un motivo para visitar la web

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 17 6%
Muchas veces 17 6%
Algunas veces 102 35%
Muy pocas veces 96 33%
Nunca 59 20%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Los puntos acumulados es un motivo para visitar la web.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 11, el 12% de los encuestados indicaron que los puntos acumulados por sus
compras es un motivo por el cual ingresan a la pagina web, el 35% indico que realiza la
mencionada accién algunas veces y el 53% indicaron hacerlo de muy pocas veces a nunca.
Esto quiere decir que los usuarios no consideran la acumulacién de puntos como un motivo

para visitar la pagina web de la empresa Linea.
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FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 172 59%
De acuerdo 77 26%
Moderadamente de acuerdo 34 12%
En desacuerdo 8 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Valorizacion de estrategia.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura N° 12, el 85% de los encuestados indicaron que se encuentran entre totalmente

de acuerdo y de acuerdo con respecto a la valorizacion de la estrategia de acumular puntos

debido a sus compras, el 12% indicaron que se encuentran moderadamente de acuerdo con

respecto a la valorizacion de la estrategia, por otro lado, el 3% consideran en desacuerdo con

respecto a la valorizacion de la estrategia. Esto quiere decir que los usuarios consideran que

atractiva la estrategia “Cliente frecuente”.
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Tabla 14: Tutorial para acceder a la pagina web

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 16 5%
De acuerdo 42 14%
Moderadamente de acuerdo 114 39%
En desacuerdo 94 32%
Totalmente en desacuerdo 25 9%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Tutorial para acceder a la pagina web.
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura N° 13, el 39% de los encuestados indicaron que se encontraban moderadamente

de acuerdo con respecto a la visualizacion de un video tutorial para ingresar y ejecutar la

compra en la pagina web, el 19% indicaron que se encontraban entre de acuerdo y totalmente

de acuerdo, sin embargo, el 41% de los encuestados se encontraron entre desacuerdo y

totalmente en desacuerdo. Esto quiere decir que para los usuarios no es necesario visualizar

un video tutorial antes de ingresar a la pagina web de la empresa.
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Tabla 15: Soporte digital
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FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 24 8%
De acuerdo 120 41%
Moderadamente de acuerdo 121 42%
En desacuerdo 17 6%
Totalmente en desacuerdo 9 3%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Figura 14. Soporte digital.

En la figura N° 14, el 49% de los encuestados indicaron que se encontraban entre totalmente

de acuerdo y de acuerdo con respecto al uso de Whatsapp como herramienta de soporte al

momento de realizar sus compras mediante la péagina web, el 42% se mostraron

moderadamente de acuerdo y el 9% indic6 encontrarse en desacuerdo hasta totalmente en

desacuerdo. Esto quiere decir que, para los usuarios, el servicio de atencion mediante

Whatsapp es adecuado para responder a posibles dudas que se les presente durante el proceso

de compra.
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3.1.4. Para determinar la influencia de la confianzay riesgo percibido en la decision

de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021, el hallazgo es el siguiente:

Tabla 16: Informacion y cumplimiento de horarios

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 138 47%
Muchas veces 119 41%
Algunas veces 26 9%
Muy pocas veces 8 3%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 15. Informacion y cumplimiento de horarios.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 15, el 88% de los encuestados indicaron encontrarse entre siempre y muchas
veces con respecto a que suelen cumplirse los horarios propuestos en la pagina web de Linea,
por otro lado, el 12% indic6 gque entre alunas veces y muy pocas veces la informacién sobre
el cumplimiento de horarios suele cumplirse, esto se debe a posibles problemas técnicos que

puedan presentarse en el momento.
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Tabla 17: Informacion y cumplimiento del servicio

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 137 47%
Muchas veces 111 38%
Algunas veces 26 9%
Muy pocas veces 17 6%
Nunca 0 0%
Fuente: Elaboracion propia. 291 100%
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Figura 16. Informacion y cumplimiento del servicio.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 16, el 85% de los encuestados indicaron entre siempre y muchas veces se
cumple la informacion brindada en la web al momento de adquirir el servicio, por otro lado,
el 15% respondié entre algunas veces y muy pocas veces. Esto quiere decir que los usuarios
sienten confianza al adquirir sus boletos en la pagina web debido a que lo ofrecido en la

misma suele cumplirse al momento de adquirir el servicio.
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Tabla 18: Seguridad al ingresar datos personales

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente seguro 69 24%
Muy seguro 128 44%
Moderadamente seguro 94 32%
Poco seguro 0 0%
Totalmente inseguro 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 17. Seguridad al ingresar datos personales.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 17, el 68% de los encuestados indicaron encontrarse entre totalmente seguro
y muy seguro con respecto a la seguridad que sientes los usuarios al ingresar sus datos
personales en la pagina web, por otro lado, el 32% indicd sentirse moderadamente seguros,

esto puede darse por temor a que sus datos sean expuestos sin su consentimiento.
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Tabla 19: Seguridad al ingresar informacién para efectuar el pago

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 86 30%
Muchas veces 103 35%
Algunas veces 76 26%
Muy pocas veces 26 9%
Nunca 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Seguridad al ingresar informacion para efectuar el pago.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la figura N° 18, el 65% de los encuestados indicaron entre siempre y muchas veces

sentirse seguros al momento de ingresar el nimero de su tarjeta para poder concluir la

compra, el 26% indicé sentir seguridad algunas veces y el 9% indicé sentir muy pocas veces

seguridad al ingresar el nimero de su tarjeta, esto puede darse debido a posibles fraudes

sucedidos por personas cercanas e incluso, a los mismos usuarios, en otras plataformas.
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Tabla 20: Seguridad en medios de pago

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 35 12%
Muchas veces 41 14%
Algunas veces 43 15%
Muy pocas veces 78 27%
Nunca 94 32%

291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Seguridad en medios de pago.

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura N° 19, el 59% de los encuestados indicaron entre muy pocas veces hasta nunca
prefieren solicitar algin codigo para efectuar el pago del servicio adquirido, sin embargo, el
15% de los encuestados indicé solicitar tal codigo algunas veces, ademas el 26% indicé entre
muchas veces a siempre solicitar un coédigo de pago. Esto quiere decir que gran parte de
usuarios no tienen la necesidad de solicitar un cddigo de pago, sin embargo, existe un
porcentaje de ellos que por temor y seguridad prefieren realizar ese pago ya sea desde la

misma aplicacion o a través de un agente.
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Tabla 21: Privacidad de informacion digital

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 70 24%
Muchas veces 145 50%
Algunas veces 59 20%
Muy pocas veces 17 6%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20. Privacidad de informacion digital.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 20, se aprecia que el 74% de los encuestados indicaron que entre muchas
veces a siempre las politicas de privacidad de informacién les generan confianza, el 20%
indico que algunas veces les genera confianza y el 6% indico que muy pocas veces les genera
confianza las politicas de privacidad. Esto quiere decir que, a los usuarios, las politicas de
privacidad les generan confianza para poder efectuar su compra a través de la pagina web de

la empresa de transportes Linea.
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3.2 Respuesta al objetivo general del estudio: Items de la variable Decision de compra,

el resultado obtenido es el siguiente:

Tabla 22: Comprar de manera digital genera ahorro de tiempo

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 233 80%
Muchas veces 58 20%
Algunas veces 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Comprar de manera digital genera ahorro de tiempo.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 21, el 80% de los encuestados indicaron la opcion siempre con respecto a
gue comprar por la pagina web le ahorra tiempo, ademas, un 20% indic6 que muchas veces
sucede esto. Esto quiere decir que los usuarios reconoces que realizar compras mediante la

pagina web les minimiza tiempos.
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Tabla 23: Facilidad en la adquisicion de un boleto de manera digital

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente facil 207 71%
Facil 68 23%
Moderadamente facil 16 5%
Dificil 0 0%
Totalmente dificil 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22. Facilidad en la adquisicion de un boleto de manera digital.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 22, el 71% de los encuestados considera que adquirir un boleto de viaje a
través de la pagina web de la empresa Transportes Linea es totalmente facil, el 23% indico
que es facil y un 5% indico que les es moderadamente facil. Esto quiere decir que los usuarios
consideran que el proceso de compra mediante la pagina web de la empresa es sencillo, por
lo tanto, al presentarse la necesidad de adquirir un boleto, su primera opcion de compra sera

la web.
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Tabla 24: Busqueda de informacién en redes sociales

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 26 9%
Muchas veces 25 9%
Algunas veces 94 32%
Muy pocas veces 93 32%
Nunca 53 18%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23. Busqueda de informacion en redes sociales.

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 23, un 32% de los encuestados indicaron que algunas veces suelen buscar
informacidn en redes sociales antes de adquirir un servicio, por otro lado, el 50% de los
encuestados indicaron entre muy pocas veces hasta nunca haber utilizado las redes sociales
para la misma razon, sin embargo, un 18% de los encuestados indicaron realizar dicha accion
entre siempre hasta muchas veces. Esto quiere decir que los usuarios no suelen informarse a
través de redes sociales, no obstante, existe un pequefio grupo que si suele revisar las redes

sociales antes de realizar la compra mediante la pagina web.
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Tabla 25: Busqueda de informacion en la pagina web de la empresa

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 52 18%
Muchas veces 51 18%
Algunas veces 67 23%
Muy pocas veces 78 27%
Nunca 43 15%

291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24. Busqueda de informacion en la pagina web de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En la figura N° 24, se observa que el 42% de los encuestados indicaron que entre muy pocas
veces hasta nunca suelen buscar informacién en la pagina antes de realizar su compra en la
misma, el 23% consideré que lo suele hacer algunas veces, sin embargo, el 36% de los
encuestados indicaron realizar dicha accion entre siempre hasta algunas veces. Esto quiere
decir que los usuarios no suelen visitar la pagina para buscar informacion, sin embargo,
existe un porcentaje semejante de usuarios que suele tomar en cuenta la informacion

presentada en la pagina web antes de realizar su compra mediante la misma.
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Tabla 26: Compra basada en experiencias independientes

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 44 15%
Muchas veces 67 23%
Algunas veces 92 32%
Muy pocas veces 61 21%
Nunca 27 9%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25. Compra basada en experiencias independientes.
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 25, 38% de los encuestados indicaron entre siempre hasta muchas veces
suelen influir las experiencias positivas de otros usuarios, un 32% indicé que algunas veces
influyen las experiencias positivas, sin embargo, el 30% de los encuestados indicé entre muy
pocas veces hasta nunca. Esto quiere decir que existe un porcentaje que suele llevarse por
las buenas experiencias, sin embargo, un porcentaje semejante indica lo contrario, lo cual
puede darse debido a que no toman en cuenta tales experiencias y/o suelen evaluar otros

factores adicionales para poder ser influenciados.
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Tabla 27: Evaluacion de alternativas basadas en recomendaciones

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 86 30%
Muchas veces 68 23%
Algunas veces 103 35%
Muy pocas veces 26 9%
Nunca 8 3%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Evaluacion de alternativas basadas en recomendaciones.

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

En la figura N° 26, el 53% de los encuestados indicaron entre siempre hasta muchas veces

suelen influir las paginas que tienen buenas recomendaciones, un 35% indic6 que algunas

veces influyen las paginas con buenas recomendaciones, sin embargo, el 12% de los

encuestados indico entre muy pocas veces hasta nunca. Esto quiere decir que existe un alto

porcentaje de usuarios que suele llevarse por las buenas recomendaciones recibidas.
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FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 112 38%
De acuerdo 119 41%
Moderadamente de acuerdo 60 21%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27. Confiabilidad en el proceso de venta online.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura N° 27, el 79% de los encuestados indicd encontrarse entre totalmente de acuerdo

hasta de acuerdo con respecto a la confianza que le genera el proceso de compra mediante

la pagina web de la empresa. El 21% indic6 encontrarse moderadamente de acuerdo. Esto

quiere decir que existe confianza por parte de los usuarios para realizar sus compras mediante

la pagina web de la empresa, es posible que exista temor, sin embargo, al ser una empresa

con trayectoria en el rubro, los usuarios sienten seguridad frente a posibles problemas.
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Tabla 29: Cumplimiento de expectativas

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 147 51%
Muchas veces 111 38%
Algunas veces 33 11%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 28. Cumplimiento de expectativas.
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 28, el 89% de los encuestados indicaron entre siempre hasta muchas veces
con respecto a que la pagina web cumple con sus expectativas para realizar compras, el 11%
indico que algunas veces. Esto quiere decir que la pagina cumple con las expectativas de los

usuarios.
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Tabla 30: Influencia de las paginas web en la decisién de compra

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 44 15%
Muchas veces 112 38%
Algunas veces 101 35%
Muy pocas veces 34 12%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29. Influencia de las paginas web en la decision de compra.
Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura N° 29, el 53% de los usuarios indicaron entre siempre hasta muchas veces que
las paginas web de las empresas de transporte influyen en su decision de compra, el 35%
indico que algunas veces influye, sin embargo, el 12% indicé que muy pocas veces. Esto
quiere decir que un porcentaje de usuarios toman en cuenta a la pagina web para poder
decidir donde comprar, sin embargo, existe un porcentaje menor que dentro de sus criterios

no predomina una pagina web.
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Tabla 31: Cumplimiento de lo ofrecido en la pagina web

FRECUENCIA PORCENTAJE

Siempre 85 29%
Muchas veces 152 52%
Algunas veces 45 15%
Muy pocas veces 9 3%
Nunca 0 0%
291 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Cumplimiento de lo ofrecido en la pagina web.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la figura N° 30, el 81% de los encuestados indicaron que entre siempre hasta muchas

veces consideran que existe congruencia entre lo que la empresa ofrece a través de su pagina

web con el servicio brindado en el local, el 15% indic6 que algunas veces se cumple la

mencionada afirmacion y un 3% indicé que muy pocas veces. Esto quiere decir que los

usuarios consideran que la empresa cumple con lo que ofrece en su pagina web, sin embargo,

pueden suceder imprevistos que generan lo contrario frente al usuario.
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Tabla 32: Satisfaccién del servicio online

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente satisfecho 101 35%
Muy satisfecho 123 42%
Moderadamente satisfecho 58 20%
Poco satisfecho 9 3%
Totalmente insatisfecho 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31. Satisfaccion del servicio online.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En lafigura N° 31, el 77% de los encuestados indicaron sentirse entre totalmente satisfechos

y muy satisfechos después de haber recibido el servicio contratado mediante su pagina web,

el 20% indic6 moderadamente satisfechos y el 3% indico haberse sentido poco satisfecho.

Esto quiere decir que existe una satisfaccion post compra de los usuarios después de haber

tomado el servicio adquirido mediante la pagina web, sin embargo, un pequefio porcentaje

de usuarios no mostraron satisfaccion, esto puede darse debido a los posibles problemas

presentados mencionados anteriormente.
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Tabla 33: Recomendacion del uso de la plataforma digital

FRECUENCIA PORCENTAJE

Totalmente de acuerdo 119 41%
De acuerdo 155 53%
Moderadamente de acuerdo 17 6%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
291 100%
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 32. Recomendacidn del uso de la plataforma digital.

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

En lafigura N° 32, el 94% de los encuestados indicaron sentirse entre totalmente de acuerdo
hasta de acuerdo con respecto a la recomendacién de la pagina web de la empresa
Transportes Linea a amigos y/o familiares, un 6% se mostré6 moderadamente de acuerdo.
Como se puede observar, los usuarios perciben a la pagina web de la empresa como un medio

eficiente y beneficioso para realizar sus compras.

3.3 Resultado de determinar la correlacién existente entre el comercio electrénico y la
decision de compra de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el

ano 2021.
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3.3.1. Correlacién de la variable Comercio Electrénico y la variable Decision de

Compra.

Regla de decision:

Si p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula
Si p >0.05, se acepta la hipdtesis nula

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05)

Tabla 34: Coeficiente de correlacion de Pearson de las variables Comercio Electronico y

Decisién de compra

Comercio  Decision de
electronico compra
_ Coeficiente de correlacion 1 0.630™
Comercio
electronico Sig. (bilateral) 0.000
N 291 291
R de Pearson
o Coeficiente de correlacion 0.630™ 1
Decision de
compra Sig. (bilateral) 0.000
N 291 291

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33. Coeficiente de correlacion de Pearson de las variables Comercio

Electrdnico y Decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion prueba estadistica:

Mediante la prueba R de Pearson se obtuvo un coeficiente = 0.630, el cual indica una alta
correlacion positiva, es decir a mayor uso de la pagina web en la adquisicion del servicio,
mayor serd la decision de compra de pasajes. Asi mismo con un valor de probabilidad (p =
0.000), siendo inferior al valor 0.05, se toma la decision de rechazar la hipotesis nula y

aceptar la hipétesis alterna.

Se concluye que, existe una influencia positiva entre el comercio electrénico y la decision
de compra de los consumidores de la empresa de transporte Linea de la ciudad de Trujillo

en el afio 2021.

3.3.2. Correlacion entre la dimension expectativas de esfuerzo y rendimiento y decision

de compra.

Regla de decision:
Si p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula
Si p > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05)

Tabla 35: Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones expectativas de
esfuerzo y rendimiento y decision de compra

Expectativas de

Decisién de
esfuerzoy
L. compra
rendimiento
. Correlacion de Pearson 1 ,501**
Expectativas de esfuerzo y . .
L Sig. (bilateral) ,000
rendimiento
N 291 291
Correlacion de Pearson ,501** 1
Decision de compra Sig. (bilateral) ,000 0
N 291 291

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 34. Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones
expectativas de esfuerzo y rendimiento y decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la Tabla 35, se aprecia que, la prueba de correlacion de Pearson arroja una significacién
de ,000, menor al margen de error del estudio (E=,050), lo cual indica que si existe relacion
entre las variables, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alternativa. Por lo
tanto, se infiere que, existe una influencia positiva entre las expectativas de esfuerzo y
rendimiento en la decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea
de la ciudad de Trujillo en el afio 2021. Asimismo, considerando un valor de 0,501 segun el

coeficiente, es notable que se trata de una relacion moderada.
3.3.3. Correlacion entre la dimension influencia social y decision de compra.

Regla de decision:
Si p <0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si p>0.05, se acepta la hipétesis nula
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Nivel de confianza: 95% (a = 0.05)

Tabla 36: Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones influencia social y
decision de compra

Influencia social Decision de

compra

Correlacion de Pearson 1 ,A415%*
Influencia social Sig. (bilateral) ,000
N 291 291

Correlacion de Pearson ,A415%* 1
Decision de compra Sig. (bilateral) ,000

N 291 291

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 35.Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones influencia
social y decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la tabla 36, se aprecia que, la prueba de correlacion de Pearson arroja una significacion
de ,000, menor al margen de error del estudio (E=,050), lo cual indica que si existe relacion

entre las variables, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa. Del
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mismo modo, considerando un valor de ,415 segun el coeficiente, es notable que se trata de
una relacién moderada. Por lo tanto, se infiere que, a mayor influencia social, mayor sera la
decision de compra de los consumidores de Transportes Linea a favor de la empresa.
3.3.4. Correlacion entre la dimensién motivacion hedonica - condiciones facilitantes y
decision de compra.

Regla de decision:

Si p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si p > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Nivel de confianza: 95% (a = 0.05)

Tabla 37: Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones motivacién hedonica
- condiciones facilitantes y decision de compra

Motivacion
hedénica - Decision de
condiciones compra
facilitantes
L . Correlacion de Pearson 1 ,506**
Motivacién heddnicay ] )
o . Sig. (bilateral) ,000
condiciones facilitantes
N 291 291
Correlacion de Pearson ,506** 1
Decisién de compra Sig. (bilateral) ,000
N 291 291

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 36. Coeficiente de correlacién de Pearson entre las dimensiones
motivacion heddnica y condiciones facilitantes y decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la tabla 37, se aprecia que, la prueba de correlacion de Pearson arroja una significacion
de ,000, menor al margen de error del estudio (E=,050), lo cual indica que si existe relacion
entre las variables, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alternativa. A su vez,
considerando un valor de ,506 segun el coeficiente, es notable que se trata de una relacion
moderada. Por ello, se infiere que, cuanto mayor sea la motivacion hedoénica y condiciones
facilitantes, mayor sera la decisién de compra de los consumidores de Transportes Linea a

favor de la empresa.
3.3.5. Correlacion entre la dimension confianza - riesgo percibido y decision de compra.

Regla de decision:
Si p <0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si p>0.05, se acepta la hipétesis nula
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Nivel de confianza: 95% (a = 0.05)

Tabla 38: Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones confianza - riesgo
percibido y decision de compra

Confianza - Decision de
riesgo percibido compra
) . Correlacién de Pearson 1 ,599**
Confianza y riesgo ) .
o Sig. (bilateral) ,000
percibido
N 291 291
Correlacion de Pearson ,599** 1
Decision de compra Sig. (bilateral) ,000
N 291 291

Fuente: Elaboracion propia.

45,00

40,00

35,00

30,00

Decision de compra

25,00

20,00

15,00 T T T T T T
7,50 10,00 12,50 15,00 17,50 20,00

Confianzay riesgo percibido

Figura 37. Coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones confianza -
riesgo percibido y decision de compra.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

En la tabla 38, se aprecia que, la prueba de correlacion de Pearson arroja una significacion
de ,000, menor al margen de error del estudio (E=,050), lo cual indica que si existe relacion

entre las variables, por lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alternativa.
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Asimismo, considerando un valor de ,599 segun el coeficiente, es notable que se trata de una
relacion moderada. Por tanto, se infiere que, cuanto mayor sea la confianza y menor riesgo

percibido, mayor seré la decision de compra de los consumidores de Transportes Linea a

favor de la empresa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusién

Los resultados obtenidos en la presente investigacion demuestran que se acepta la

hipotesis planteada: “Existe una influencia positiva entre las variables comercio electronico

y decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de

Trujillo en el afio 2021”. Esto quiere decir que el comercio electrénico repercute en la

decision de compra del consumidor, puesto que, segun los antecedentes planteados, los

factores destacados son las expectativas de esfuerzo y rendimiento, la influencia social, la

motivacion heddnica y condiciones facilitantes, asi como también mayor confianza y menor

riesgo percibido.

Para el primer objetivo especifico, se encontré una correlacion al 0.501 con el
coeficiente de Pearson, siendo el nivel de significancia p (Sig.) = 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva moderada entre
la dimension de expectativa de esfuerzo y rendimiento y la decision de compra de
los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio
2021. Con respecto al tiempo para realizar la compra, un 89% indicé que es entre
totalmente adecuado y adecuado el tiempo que le toma realizar la compra mediante
la plataforma, lo que se puede concluir es que, para los usuarios, la pagina web no
demanda esfuerzo para realizar compras. Un 78% indicé entre muy pocas veces hasta
nunca el medio de pago ha sido un impedimento para concluir su compra online, por
lo tanto, se concluye que el medio de pago permitido para realizar compras online no
ha sido una restriccion para los usuarios. Un 84% indicé entre muy pocas veces hasta
nunca el tiempo limite de compra ofrecido por la pagina web ha sido un impedimento
para concluirla, por lo tanto, se concluye que el tiempo limite no es una restriccion

de compra para los usuarios. El 30% indic6 siempre con respecto a la comparacién
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de precios entre los servicios que ofrece la pagina web de la empresa, un 35% indicd
realizarlo algunas veces, por lo tanto, se infiere que los usuarios no suelen utilizar la
pagina para comparar precios. EI 91% indico entre muchas veces a siempre que la
interfaz responde con facilidad a la busqueda de lo que los usuarios requieren, por lo
tanto, se concluye que, al tener una interfaz interactiva, se reducen los tiempos de
compra y los usuarios podran encontrar lo que realmente desean. Este resultado
coincide con el estudio realizado por Ruiz & Sanz (2006) en su tesis denominada
“Influencia de las motivaciones en la decision de compra y en la lealtad hacia
internet”, en la cual menciona que los usuarios valoran el ahorro de tiempo y dinero
que les ofrece realizar las compras desde una pagina web, ademas de la comodidad,
la cual permite realizar compras desde cualquier lugar.

e Para el segundo objetivo especifico, se encontré una correlacion al 0.415 con el
coeficiente de Pearson, siendo el nivel de significancia p (Sig.) = 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva moderada entre
la dimensién influencia social y decisién de compra de los consumidores de la
empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021. Con respecto a
las tendencias, el 65% indicd encontrarse entre de acuerdo hasta totalmente de
acuerdo con haber realizado compras mediante la pagina web de la empresa debido
a la situacion actual (pandemia), un 12% indico encontrarse entre desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, se infiere que los usuarios decidieron optar por las
compras en la pagina web debido a la situacién que atraviesa el pais, por otro lado,
existe un pequefio porcentaje de usuarios que encontraron otros motivos para optar
por sus compras mediante la web de la empresa. Un 54% de indic6 que entre muy
pocas veces hasta nunca realizan sus compras basadas en referencias encontradas por

internet, sin embargo, existe un 46% que indicaron entre algunas veces a siempre
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buscan referencias por internet previa realizacion de la compra, por lo tanto, se infiere
que los usuarios no suelen dejarse llevar por las referencias encontradas en internet.
Un 32% indicé entre muchas veces hasta siempre realizan compras en la pagina web
basadas en recomendaciones de amigos y/o familiares, el 42% de los encuestados
indicaron entre muy pocas veces hasta nunca, se infiere que los usuarios no suelen
tomar en cuenta las recomendaciones de las personas que conforman su circulo
social. Este resultado coincide con el estudio de Cardenas, C. & Reyna, D. (2019) en
su trabajo de investigacion denominado “Factores determinantes de la intencion de
compra a través del comercio electrénico en los millenials de 18 a 34 afios de Lima
Metropolitana a partir del Modelo Unificado de Adopcion y Uso de Tecnologia
(UTAUT 2)”, en la cual menciona que la influencia social si es un factor
determinante para los usuarios al momento de realizar compras online, sin embargo,
es una dimension de menor valor en comparacion a las otras dimensiones estudiadas.
e Para el tercer objetivo especifico, se encontré una correlacion al 0.506 con el
coeficiente de Pearson, siendo el nivel de significancia p (Sig.) = 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva moderada entre
la dimension motivacion heddnica y condiciones facilitantes y decision de compra
de los consumidores de la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el
afio 2021. Con respecto a las veces que el usuario visita la pagina, un 56% indic6 que
la frecuencia en la visitan la pagina web de la empresa esta entre mensual y
bimensual, por lo que se puede concluir que los usuarios no suelen frecuentar la
pagina web. Un 39% indicé que algunas veces la variedad de informacién encontrada
en la pagina web de Linea le motiva visitarla, el 41% indicaron entre muchas veces
a siempre, por lo que se concluye que la variedad de informacién que se encuentra

en la pagina web de la empresa es uno de los motivos por los cuales los usuarios
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suelen visitarla. Un 55% indic6 que entre muy pocas veces hasta nunca ingresa a la
pagina web para verificar sus puntos acumulados, un 35% indico realizarlo algunas
veces, por lo tanto, se distingue que los puntos acumulados no es un motivo para
visitar la pagina web de la empresa. Un 85% indico entre totalmente de acuerdo y de
acuerdo con respecto a la valorizacion de la estrategia de acumular puntos, por lo
tanto, se concluye que la estrategia que utiliza la empresa de acumular puntos a
cambio de descuentos es muy bien percibida y valorada por los usuarios. Un 41%
indicd encontrarse entre desacuerdo y totalmente en desacuerdo con respecto a la
visualizacion de un video tutorial para el manejo de la pagina web, un 19% indicé
entre de acuerdo y totalmente de acuerdo, por lo tanto, se concluye que los usuarios
no consideran que el proceso de compra en la pagina web sea dificultoso a tal punto
de necesitar un video tutorial para guiarse. Un 49% indic6 entre totalmente de
acuerdo y de acuerdo con respecto al uso de WhatsApp como herramienta de soporte,
es decir, los usuarios consideran que frente a cualquier interrogante o problema que
se pueda presentar durante el momento de compra en la pagina web, WhatsApp es
una herramienta adecuada para la ocasion. Esto coincide con la investigacion de
Lépez (2018), en su investigacion titulada “El comercio electronico y su relacion con
el comportamiento del consumidor Chimbotano Chimbote: 2018”, en el cual destaca
que los consumidores perciben de manera sencilla el uso de la pagina web para
realizar sus compras, ademas afiade que los consumidores realmente encuentran
diferencia beneficiosa entre comprar de manera presencial y comprar online.

e Para el cuarto objetivo especifico, se encontré una correlacion al 0.599 con el
coeficiente de Pearson, siendo el nivel de significancia p (Sig.) = 0.000, el cual es
menor que 0.05, por lo tanto, se concluye que existe relacion positiva moderada entre

la dimension confianza - riesgo percibido y decisién de compra de los consumidores
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de laempresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021. Con respecto
a informacion y cumplimiento precisa de horarios, un 88% de los usuarios indico
entre siempre y muchas veces se cumple la informacion mostrada, por lo tanto, se
concluye que toda informacion plasmada en la pagina web de la empresa es veridica
y transparente para que asi los usuarios puedan sentir confianza por parte de la
empresa. Un 85% indicd entre siempre y muchas veces se cumple la informacion
brindada en la web, por lo tanto, se concluye que la informacién encontrada con
respecto a detalles del servicio se cumple al momento de adquirir el servicio, lo cual
hace que el cliente sienta seguridad de que lo que adquiera de manera online
realmente lo recibird. Un 68% indicd entre totalmente seguro y muy seguro con
respecto a la seguridad de ingresar sus datos personales, por otro lado, el 32% indic6
sentirse moderadamente seguro, se infiere que los usuarios sienten seguridad al
ingresar sus datos, sin embargo, es inevitable que en cualquier momento suceda
algun problema interno con la web en la que dichos datos se vean afectados. Un 65%
indicd entre siempre y muchas veces sentirse seguros al momento de ingresar los
datos de su tarjeta el 26% indico sentir seguridad algunas veces, esto quiere decir que
la pagina web de la empresa genera seguridad a los usuarios para ingresar el nimero
de su tarjeta y asi concluir su compra. Por otro lado, un 59% indic6 entre muy pocas
veces hasta nunca solicitar algun codigo para efectuar el pago, 26% indico entre
muchas veces a siempre solicitar un cédigo de pago, por lo tanto, se concluye que
los usuarios no consideran necesaria la opcion de solicitar un cédigo de pago. Un
74% indico entre muchas veces a siempre las politicas de privacidad de informacion
les generan confianza, esto quiere decir que los usuarios confian y estan de acuerdo
en las politicas de privacidad de informacion que maneja la empresa. Este resultado

coincide con el estudio realizado por Cabana, (2017) denominado “El e-commerce
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internacional y la decision de compra de los consumidores de la ciudad de Tacna en
el afio 2016.”, en el cual menciona que, entre el grupo de personas que han realizado
compras por internet, se encuentran satisfechos, esto se debe a que existe seguridad
al momento de realizar la compra, asi como también confianza en el uso de datos
personales siempre y cuando exista un conocimiento previo del servicio.

o Finalmente, en la presente investigacion se evalud la influencia entre el comercio
electronico y la decision de compra a través del instrumento cuestionario con escala
de Likert. Como resultado se obtuvo una correlacion al 0.630 con el coeficiente de
Pearson, con un nivel de significancia p (Sig.) = 0.000 siendo menor a 0.05, el cual
comprueba que existe relacion positiva alto entre el comercio electronico y la
decision de compra. Estos resultados coinciden con el estudio realizado por
Espinoza, R. & Villanueva, A. (2017) en su investigacion titulada “Estrategias del
comercio electrénico y su influencia en la decisién de compra online en los clientes
de la empresa Costa Gas Trujillo 2017” encontrando una relacion positiva alta entre
las variables estudiadas, esto demuestra que cuanto mayor es el crecimiento del

comercio electrénico, mayor es la influencia en la decision de compra.
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Conclusiones

El primer objetivo especifico planteado esta relacionado con las expectativas
de esfuerzo y rendimiento en la decisién de compra de los consumidores de
la empresa Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021, el
resultado obtenido para la correlacion de Pearson es de 0.501, el cual indica
que existe una relacion moderada entre ellas.

El segundo objetivo planteado se encuentra relacionado a la influencia social
en la decision de compra de los consumidores de la empresa Transportes
Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021; el resultado obtenido para la
correlacion de Pearson es de 0.415, el cual indica que existe una relacion
moderada entre ellas, esto quiere decir que, a mayor influencia social, mayor
sera la decision de compra de los consumidores.

Para el tercer objetivo especifico, con respecto a la influencia de la
motivacion heddnica y condiciones facilitantes, se demuestra que, si existe
relacion entre la decision de compra de los consumidores de la empresa
Transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021, el resultado
obtenido mediante la correlacion de Pearson es de 0.506, lo cual indica que a
mayor motivacion hedonica y las condiciones facilitantes, mayor sera la
decision de compra.

El cuarto objetivo planteado se encuentra relacionado a la mayor confianza y
menor riesgo percibido en la decision de compra de los consumidores de la
empresa transportes Linea de la ciudad de Trujillo en el afio 2021; el resultado
obtenido mediante la correlacion de Pearson es de 0.599, esto quiere decir

que existe una relacion moderada.
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4.3 Recomendaciones

Para el primer objetivo especifico, con respecto a las expectativas de esfuerzo
y rendimiento, se recomienda optimizar el proceso de compra, mediante un
chat automatizado que responda con rapidez a los requerimientos de los
usuarios, asi como también que asigne cada peticion al area correspondiente
para dar respuesta rapida a los usuarios, ademas, mantener actualizadas las
formas de pago, estos pueden ser mediante las nuevas aplicaciones, funciones
provenientes de las empresas bancarias o los cddigos QR.

Para el segundo objetivo, con respecto a la influencia social, se recomienda
mantener informado a los nuevos usuarios sobre los beneficios de adquirir los
servicios mediante la pagina web de la empresa. Ademas, incorporar
estrategias que involucren a usuarios actuales y potenciales, tales como
ofrecer promociones o beneficios que tengan como requisito atraer nuevos
usuarios para su validez.

Para el tercer objetivo, con respecto a la motivacion heddnica y condiciones
facilitantes, se recomienda promover la estrategia “cliente frecuente”, a traves
de las redes sociales, de manera que sea mas conocida por los usuarios y se
vuelva un motivo para frecuentar la pagina; por otro lado, se recomienda
mantener una descripcion detallada de cada servicio para conservar la
variedad de informacion en la pagina web.

Para el cuarto objetico, con respecto a la confianza y riesgo percibido, se
recomienda mantener la informacion veridica, transparente y actualizada, asi
como también la congruencia entre lo que se ofrece en la pagina web y lo que
se recibe en el momento de uso del servicio; ademas, tener un respaldo en

caso exista fraude o robo de informacion y a su vez mantener informados a
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los usuarios sobre los canales oficiales de la empresa para evitar técnicas

N

como el phishing.
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ANEXO N° 1. CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

EMPRESA TRANSPORTES LINEA DE LA
CIUDAD DE TRUJILLO EN EL ANO 2021”

Instrucciones: Lea detenidamente cada uno de los items, luego marque con una “X” el
casillero que corresponde a la opcion con la respuesta de su eleccion. Solo puede marcar una
opcién como respuesta por cada item.

pagina web de Linea al momento de adquirir el servicio?

)
)
gl Lo Lo Sw | <
o T w Z LW o uw O
=188 |38 /583
w2 >
1 2 3 4 |5
1 ¢Considera gque el proceso de compra mediante la pagina web
" | de Linea es adecuado?
9 ¢El medio de pago ha sido un impedimento para realizar
" | compras mediante la pagina web de Linea?
3 ¢El tiempo limite ofrecido por la pagina web de Linea para
" | realizar la compra ha sido un impedimento para concluirla?
4 ¢Suele comparar precios entre los servicios que ofrece la
" | empresa Linea en su pagina web?
5 ¢La interfaz de la pagina web de la empresa Linea responde
" | con facilidad a la basqueda del servicio requerido?
5 ¢Ha realizado compras mediante la pagina web de Linea por
" | la situacion actual (pandemia)?
; ¢Ha realizado compras mediante la péagina web de Linea
" | basada en referencias encontradas en internet?
8 ¢Ha realizado compras mediante la pagina web de Linea
" | basada en las recomendaciones de amigos y/o familia?
9. | ¢Con cuanta frecuencia suele visitar la pagina web de Linea?
10 La variedad de informacion que brinda la pagina web de
" | Linea, ¢le motiva a visitarla?
11 ¢Ingresa a la péagina web para verificar sus puntos
" | acumulados?
12 (Le parece atractiva la estrategia de “Cliente frecuente”
" | (acumular puntos)?
13 ¢Considera necesario un tutorial para ingresar a la pagina web
" | de Linea?
14 ¢Considera que el servicio de atencion al cliente por
" | WhatsApp es el adecuado?
15 ¢Suelen cumplirse los horarios de salida propuestos en la
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16 ¢La informacién brindada en la pagina web de Linea suele
" | cumplirse al momento de adquirir el servicio?
17 ¢Qué tan seguro se siente al ingresar sus datos personales en
" | la pagina web de Linea?
¢Siente seguridad al ingresar el numero de su tarjeta al
18. | momento de realizar el pago mediante la péagina web de
Linea?
19 Al momento de realizar compras mediante la pagina web,
" | ¢prefiere solicitar un cédigo de pago?
¢Considera que las politicas de privacidad de la informacion
20. | de la empresa Linea le genera confianza para adquirir sus
servicios mediante su pagina web?
21 ¢Considera que comprar mediante la pagina web le ahorra
" | tiempo?
99 ¢Considera que la adquisicion de un boleto de viaje mediante
" | la pagina web de Linea es facil?
93 ¢Busca informacion en las redes sociales de la empresa Linea
" | antes de adquirir sus servicios?
24 ¢Suele buscar informacién en la pagina de la empresa Linea
" | antes de adquirir el servicio?
o5 ¢Realiza alguna compra en base a la experiencia positiva que
" | ha tenido algun usuario en la pagina web de Linea?
26 ¢Influye en su decision de compra las paginas que tienen
" | buenas recomendaciones?
97 ¢El proceso de venta en la pagina web de Linea le parece
" | confiable?
28 ¢Considera que la pagina web cumple con sus expectativas
" | para realizar la adquisicion de sus pasajes?
29 ¢Las paginas web de las empresas de transporte influyen en
" | su decision de compra?
30 ¢Considera que existe congruencia entre lo que ofrecen en la
" | pagina web de Linea con el servicio brindado en el local?
31 ¢Qué tan satisfecho se siente después de haber recibido el
" | servicio contratado mediante la pagina web de Linea?
39 ¢Recomendaria realizar compras mediante la pagina web de
" | Linea a sus amigos y/o familiares?
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ANEXO N° 2. Ficha de recoleccion de datos validada y firmada por experto
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO

MATRIZ PARA EVALUVACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Fl comercic electromics ¥ su efects en la decimon da
ooz de los consummdores de la empresa Transportes|
Linea de |2 cmudad de Trapllo en el ato 2021,

Apellidos v nombres del experto:

Vergara Castillo, Segundo Martel

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

ponmpra.

iComercio electronice v decision de

Mediante la matnz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada wma de

las preguntas marcando conima “x” en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la comeccidn de los items, mdicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.

Frems Preguntas '-;:IPI'T[E Observaciones

1 ;El mstnumento de medicion presenta el disefio .
adecuado?

4 |¢El mstnmento de recoleccion de datos tiene relacion -

= |con el titulo de la nvestigacion?

3 ;En el instrumento de recoleceion de datos se menelonan -
las vanables de investigacion?

4 JEl mstnumento de recoleccion de datos facilitara el logre -
de los objetivos de la investigacicn?

z |¢El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con -

~  |las vanables de estudic?
;Cada una de los items del instnmento de medicion se

6 |relaciona con cada mmo de los elementos de los X
indicadores?

- | ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el %

' | analisis y procesamiento de datos?

8 ;El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion %
sujeto de estudio?

9 | mstnumento de medicién es claro, preciso y sencille |

manera que se pueda obtener los datos requendos?

Sugerencias: Ninguma

r

Firma del experto: :"‘"M

o

Fuente: Elaboracién propia
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

[El comercio clectrdnico Y s efecto en la decizidn de
pompra de los consumidores de la empresa Transportes
ILimea di la cindad de Trujillo en el afo 2021

Apellidos v nombres del experto:

|RDDRI(:‘L'E2 CASTILLO MARIA SOLEDAD

El instromento de medicion pertenece a la variable:

j-LEEPrE.

Comercio elecirdnico v decisidn de

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 51 o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones w'o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.

i P Aprecia | Dbservaciones
tems reguntas 51 ™0
1 JEl instrumento de medicion presenta ¢l diseiio X
adecwado?
3 JEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion [
con ¢l titulo de la investigacion?
3 JEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 [(E! nstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro P Mejorar redaccion
de los objetrvos de la investigacion? ker puntual en la
rL'ELII:I[-'!
5 JEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con [X
" las variables de estudio?
JCada una de los items del instrumento de medicion se [ Mejorar redaceibn
[ relaciona con cada uno de los elementos de los ker puntual en la
indicadores? pregunta
JEl disefio del instrumento de medicion facilitara el I
7 analisis y procesamiento de datos?
8 JEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion
sujeto de estudio?
9 JEl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo
de manera gue se pueda obtener los datos requendos”
Sugerencias:
il
Firma del experto: fg’

Fuente: Elaboracién propia
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTDS

Titulo de la investigaciin: El comercie electromen ¥ su electo en la decmsin de
compra de los consumadores de la empresa Transportes]

Linca de la ciudad de Trupllo en el ado 2021,

Apellidos y nombres del experte: | anGULO CORTEIANA MERCY EVELYN

El instruments de mediciin pertenece a la variable: t'mnl-'n-'m electroneo ¥ decision de
COITIpTE.

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x" en las columnas de 51 o MO, Asimismo, le exhortamos
en la correccidn de los ftems, indicando sus observaciones yio sugerencias, con la finalidad
die mejorar la mediciin sobee la variable en estadio.

it P 4 Aprecia | Observaciones
s reguniasg S TND
1 LEl instrumento de medicidn presenta el disefio x
adecuado?
3 LEl instrumento de recoleccidn de datos tiene relacidn ™
con ¢l titulo de la investigacion?
LEn ¢l instrumento de recoleccidn de datos se mencionan x
3 las variables de investigacidn?
LEl instrumento de recoleccidn de datos facilitard el logro 3 [Temer en cuenta ky
4 di los objetivos de la investigacion? retroalimentacion
en ¢l mismo
cueshionamo
g LEl instrumento de recobeccion de datos se relaciona con [«
) las variables de estudio?
(Cada una de los ftems del instrumento de medicion se m [Temer en cuenta la
6 | relaciona con cada uno de los elementos de los retroalimentacion
indicadores? en el mismo
Cusslionano
1 LEl disefio del instrumento de medicidn facilitard el x
andilizis ¥ procesamiento de datos?
M LEl instrumento de medicion serd accesible a la poblacién x
sujeto de estudio?
g LEl instrumento de medicidn es claro, preciso v sencille  |x
de manera que se pucda obiencr los datos requeridos?
Sugerencias:

Revisar los comentarios que se han dado en el cuestionario.

Firma del experto:

Fuente: Elaboracion propia

Ordinola Rojas Katia Cecilia Péag. 83



ANEXO N° 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

AUTOR DE LA INVESTIGACION: ORDINOLA ROJAS KATIA CECILIA

TITULO DE LA INVESTIGACION: EL COMERCIO ELECTRONICO Y SU EFECTO EN LA DECISION DE COMPRA DE LOS CONSUMIDORES DE LA
EMPRESA TRANSPORTES LINEA DE LA CIUDAD DE TRUJILLO EN EL ANO 2021

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

OBJETIVOS

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

INDEPENDIENTE

COMERCIO
ELECTRONICO

El comercio electrénico
es todo tipo de
negociacion en el que
ambas partes interactlan
de manera electronica,
esto no quiere decir que
el pago o la entrega del
producto y/o servicio sea
necesariamente de
manera virtual. Dentro
del comercio electronico

no se incluye el
intercambio de
informacion 0
adquisicion de
producto/servicio

mediante correo

electrénico o teléfono.
(Organizacién Mundial
del Comercio, 2013)

GENERAL

Determinar la influencia
del comercio electrénico
en la decision de compra
de los consumidores de
la empresa Transportes
Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021

Expectativas de
esfuerzoy
rendimiento

Tiempo para realizar
la compra

¢Considera que el tiempo que le toma
realizar la compra mediante la pagina
web de Linea es adecuado?

Restricciones

¢El' medio de pago ha sido un
impedimento para realizar compras
mediante la pagina web de Linea?

¢El tiempo limite ofrecido por la pagina
web de Linea para realizar la compra ha
sido un impedimento para concluirla?

Comparacion de
precios

¢Suele comparar precios entre los
servicios que ofrece la empresa Linea en
su pagina web?

Interfaz interactiva

¢La interfaz de la pagina web de la
empresa Linea responde con facilidad a
la busqueda del servicio requerido?

ESPECIFICOS

Determinar la influencia
de las expectativas de
esfuerzo y rendimiento
en la decision de compra
de los consumidores de
la empresa Transportes

Influencia social

Tendencias

¢Ha realizado compras mediante la
pagina web de Linea debido a la situacién
actual (pandemia)?

Referencias

¢Ha realizado compras mediante la
pagina web de Linea basada en
referencias encontradas en internet?

Recomendaciones

¢Ha realizado compras mediante la
pagina web de Linea basada en las
recomendaciones de amigos y/o familia?
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Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021.

Determinar la influencia

Veces que visita la
pagina

;Con cuanta frecuencia suele visitar la
pagina web de Linea?

Motivos por los
cuales visita la
pagina

La variedad de informacidén que brinda la
pagina web de Linea, ¢le motiva a
visitarla?

¢Ingresa a la pagina web para verificar
sus puntos acumulados?

social en la decision de Motivacién
compra de los hedonica 'y Valorizacion de ‘Le parece atractiva la estrategia de
consumidores de la condiciones estrategias de e P N g N
empresa Transportes facilitantes fidelizacion Cliente frecuente™ (acumular puntos)?
Linea de la ciudad de
Trujillo en el afio 2021.

Facil acceso ;Considera ngcgsario un tu,torial para
Determinar la influencia ingresar a la pagina web de Linea?
de la motivacion
heddnica y condiciones Soporte/Servicio de | ¢Considera que el servicio de atencion al
facilitantes en la decision ayuda cliente por Whatsapp es el adecuado?
de compra de los
consumidores de la Informacion y ¢Suelen cumplirse los horarios de salida
empresa  Transportes cumplimiento precisa | propuestos en la pagina web de Linea al
Linea de la ciudad de de horarios momento de adquirir el servicio?
Trujillo en el afio 2021. Confianza Informacién y ¢La informacion brindada en la pagina

y cumplimiento web de Linea suele cumplirse al

Determinar la influencia
de la confianza y riesgo
percibido en la decision

riesgo percibido

preciso del servicio

momento de adquirir el servicio?

Seguridad de
informacion

¢Qué tan seguro se siente al ingresar sus
datos personales en la pagina web de
Linea?
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de compra de los ¢Siente seguridad al ingresar el nimero
consumidores de la . de su tarjeta al momento de realizar el
empresa transportes S_eguru_zlgd en la pago mediante la pagina web de Linea?
Linea de la ciudad de utilizacion de los |\ ™ o onto de  realizar compras
Truiill | afio 2021 métodos de pago . . X
rujifio en el ano : mediante la pagina web, ¢prefiere

solicitar un cédigo de pago?

¢Considera que las politicas de
privacidad de la informacién de la
empresa Linea le genera confianza para
adquirir sus servicios mediante su pagina
web?

Privacidad de
informacion
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DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

DEPENDIENTE

DECISION DE
COMPRA

La decision de compra
se encuentra dentro
del proceso que tiene
el consumidor al
momento de adquirir
un producto o
servicio, en esta etapa
el consumidor ya ha
evaluado las posibles
decisiones y ha
adquirido
preferencias. (Kotler
& Keller, 2012)

Reconocimiento
de la necesidad

Minimizar tiempos e
inconvenientes

¢Considera que comprar mediante la pagina web le ahorra
tiempo?

Facilidad de adquirir un
boleto de viaje

¢Considera que la adquisicion de un boleto de viaje mediante la
pagina web de Linea es facil?

Busqueda de
informacion

Fuentes personales y

¢Busca informacion en las redes sociales de la empresa Linea

publicas antes de adquirir sus servicios?
Visita a la pagina de la | ¢Suele buscar informacion en la pagina de la empresa Linea
empresa antes de adquirir el servicio?

Fuentes de experiencia

¢Realiza alguna compra en base a la experiencia positiva que
ha tenido algun usuario en la pagina web de Linea?

Evaluacion de
alternativas

Creencias

¢Influye en su decision de compra las paginas que tienen
buenas recomendaciones?

Actitudes

¢El proceso de venta en la pagina web de Linea le parece
confiable?

Expectativas

¢Considera que la pagina web cumple con sus expectativas para
realizar la adquisicion de sus pasajes?

Decisioén de
compra

Beneficios encontrados

¢Las paginas web de las empresas de transporte influyen en su
decision de compra?

Cumplimiento con lo
ofrecido

¢Considera que existe congruencia entre lo que ofrecen en la
pagina web de Linea con el servicio brindado en el local?

Comportamiento
post-compra

Satisfaccion del
servicio recibido

¢Qué tan satisfecho se siente después de haber recibido el
servicio contratado mediante la pagina web de Linea?

Recomendacién

¢Recomendaria realizar compras mediante la pagina web de
Linea a sus amigos y/o familiares?
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