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RESUMEN

Esta investigacion se realizo con el objetivo de determinar la relacion del e-commerce y la

motivacion hacia la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

En cuanto a la metodologia, la investigacion es de tipo aplicada, nivel correlacional y disefio
no experimental con corte transversal, la poblacion estuvo conformada por 1, 225,092 personas
siendo infinita y la muestra fue por conveniencia con 102 clientes de una empresa retail de San Juan
de Lurigancho. Latécnica aplicada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Para

el analisis de datos se emple0 la estadistica de correlacion no paramétrica de Spearman.

De manera general se concluye a través del resultado estadistico R de Spearman, que el e-
commerce se relaciona de manera positiva con la motivacion hacia la compra que obtuvo un grado
de correlacion R=0,441. Asimismo, se evidencia que el e-commerce se relaciona de manera positiva
con la conveniencia que obtuvo un grado de correlacion R= 0,396. También se demostré que el e-
commerce se relaciona de manera positiva con la utilidad que obtuvo un grado de correlacion R=
0,549. Y a su vez, se aprecia que el e-commerce se relaciona de manera positiva con el entorno que
obtuvo un grado de correlacion R= 0,291, lo que indica que aplicar estrategias de e-commerce es
beneficioso para asegurar la motivacion hacia la compra en los clientes de una empresa retail de San

Juan de Lurigancho.

PALABRAS CLAVES: E-commerce, comercio electronico, motivacion hacia la compra, e-

business
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CAPITULO I: INTRODUCCION
Realidad problematica

En el mundo comercial el comercio electrénico se inicié en los afios 1980, conocido por
primera vez como las “televentas”. A su vez en los principios de los 2000 los consumidores ya
conocian el término e-commerce, siendo Amazon la primera marca en adaptar sus negocios en
plataformas virtuales con productos de libros. En la actualidad, el uso del internet se ha convertido
en parte importante de las ventas online, debido a que muchos de los consumidores estan
adentrandose por la facilidad del uso de estas plataformas, a su vez es un reto para las empresas

conocer las necesidades de sus clientes y romper esta barrera de la virtualidad. (Solé & Campo, 2020).

En estos Ultimos afios se ha dado un crecimiento importante del comercio electronico en
Latinoamérica y uno de los paises pioneros es Brasil. Se presenta con mayor tendencia a la
digitalizacion y venta online en la mayoria de sus pobladores; el sector de méas impacto a la entrada
del e-commerce fue el financiero porque muchos de los usuarios preferian tener un mayor uso de las
redes para las transacciones de mayores montos. Asimismo, los usuarios brasilefios prefieren mas el
uso del internet para sus compras, del cual 71 % de su poblacion realiza compras por Internet y con
un crecimiento de compras por la web de un 41% en el afio 2020. El segundo en este aspecto con
mayor uso de la tecnologia en ventas es México, con un 66.5% de usuarios, con un mayor uso del
internet para compras. Algunos factores que mas influyen en sus compras son los fast foods, boletos

para eventos, descargas digitales, ropa y accesorios (Lopez & Primera, 2022).

En este mismo sentido, la tecnologia es importante en el entorno empresarial, debido a que
muchas empresas buscan ser mas competitivas aplicando estrategias novedosas usando el comercio

electronico para incrementar sus ventas en el mercado nacional.
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En un estudio de los afios 2009 al 2019 se indica que en el Perud el e-commerce ocupaba el 6to
lugar dentro de toda Latinoameérica. En el 2005 contaba con solo un 1.27% de presencia, y en el 2019
ya representaba el 5% dentro del mercado nacional. Lima contaba con un 57% de distribucion de
compradores digitales en comparacion a las provincias Trujillo (15%), Arequipa (11%), Callao (8%),
entre otros (9%). De esta manera, se aprecia que la mayoria de las transacciones y compras que se
realizaban por los medios digitales son en ventas retail de los cuales se engloba: La moda y belleza,
la electronica y tecnologia, comida rapida y cuidado personal, muebles y electrodomésticos, entre

otros (Camara Peruana de Comercio Electrdonico, 2020).

Hay que destacar que el comercio electrénico esta adentrandose mas a la cotidianidad de los
peruanos, sin embargo, aun es un trabajo de inversion que las mypes y grandes empresas tengan un
reiterado conocimiento y apoyo del Estado dando como resultado: un mejor ingreso en sus ventas,
puesto que es una gran estrategia que le reducira los costos de inversién en publicidad y marketing.
Asimismo, el pais debera implementar la ensefianza del uso de esta alternativa digital a la poblacion,
debido a que solo se cuenta con una penetracion del internet de 52.6%, en comparacion con otros
paises dentro de LATAM. Empresas como Ripley, Saga, Wong, Linio y OLX del sector retail cuentan
con mayor flujo en ventas debido a las camparias del "CyberMonday™ por la confianza que brindan
a sus usuarios en realizar efectivamente transacciones, lo cual se percibio en el afio 2015 donde se
obtuvieron pagos del 58% de sus compradores. Por lo tanto, la estrategia para romper la barrera de
la desconfianza de los clientes es el pago contra entrega o desembolso por el articulo recibido. Linio
cuenta con estas opciones dentro de sus formas de pago, a su vez ain muchas empresas no lo estan

aplicando y deberian pensar en la posibilidad de su adopcion (Arancibia et al., 2017).

En GESTION (2022) se explica que antes del 2020 el 18.6% de peruanos realizaban sus
compras de manera online. En cambio para el 2021 el 41.8% de peruanos realizaban con mas

frecuencias compras en plataformas digitales. Sin embargo, se aprecia que aun se debe implementar

Pag.
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mas oportunidades de mejora para que el comercio electronico crezca en el Peru, debido a que las
ventas por internet conforman el 4.5% del comercio y en otros paises de la Organizacion para la

Cooperacién y el Desarrollo Economicos (OCDE) cuentan con el 9 %.

El 39% de peruanos no cree que los productos adquiridos mediante redes sociales, sitios webs
o plataformas online sean entregados de manera correcta a sus hogares, lo que les convierte en los
consumidores mas desconfiados de Latinoamérica. De esta manera es necesario generar confianza
mediante la educacién digital de los compradores peruanos, y a su vez proponiendo estrategias para

la adquisicidn a traves del comercio electronico (Mongue, 2018).

Asimismo, debido a la pandemia del COVID 19 a nivel mundial las empresas tuvieron que
reinventarse y buscar una nueva alternativa para gestionar sus ventas. De este modo, muchas de ellas
se han visto obligadas a utilizar los medios digitales o paginas webs en donde ofrecian la gran parte
de sus productos. Muchas ventajas han sido puestas en marcha con el uso de internet, entre ellas el
ampliar el alcance al mercado extranjero, ofreciendo envios y una base con mayores clientes; otra
ventaja para las pequefias empresas es reducir los costos de alquiler para ofrecer sus productos, ya
que lo podrian hacer desde sus viviendas. En conclusion, la pandemia ha generado resultados muy
positivos para la economia y el uso frecuente del e-business en la poblacion peruana, por lo que se

debera estudiar en profundidad su implementacion (Campines et al., 2021).

Por lo tanto, el e-commerce ha generado una gran motivacion en compradores que
antiguamente desconocian y no contaban con la nocion de las compras por internet, como los estudios
mencionados anteriormente. Muchos de ellos ya realizaban las compras frecuentemente en sitios
web, sin embargo, aun varios emprendimientos retail se han visto obligados a generar sus ventas por
estos medios, desconociendo opciones o estrategias en aumentar sus ventas con la ayuda de la
motivacion y los aspectos claves que hacen actuar y generar la compra. Este presente estudio por

consiguiente busca resolver la siguiente pregunta:
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Formulacion del problema
Problema general:
¢COmo es la relacion del E-commerce y la motivacion hacia la compra en una empresa retail

de San Juan de Lurigancho, 2022?

Problemas especificos:
a) ¢Como es la relacién del E-commerce y la conveniencia hacia la compra en una
empresa retail de San Juan de Lurigancho, 20227
b) ¢Cdémo es la relacion del E-commerce y la utilidad hacia la compra en una empresa
retail de San Juan de Lurigancho, 2022?
c) ¢Como es la relacion del E-commerce y el entorno hacia la compra en una empresa

retail de San Juan de Lurigancho, 20227

Objetivos
Objetivo general:
Determinar la relacion del e-commerce y la motivacion hacia la compra en una empresa retail

de San Juan de Lurigancho, 2022.

Objetivos especificos:
a) Determinar la relacién del e-commerce y la conveniencia hacia la compra en una
empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
b) Determinar la relacion del e-commerce y la utilidad hacia la compra en una empresa
retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
c) Determinar la relacion del e-commerce y el entorno hacia la compra en una empresa
retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
Hipdtesis

Hipdtesis general:

Pag.
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El e-commerce se relaciona significativamente con la motivacion hacia la compra en una

empresa retail de San Juan de Lurigancho 2022.

Hipotesis especificas:
a) El e-commerce se relaciona significativamente con la conveniencia hacia la compra
en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
b) El e-commerce se relaciona significativamente con la utilidad hacia la compra en una
empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
c) Ele-commerce se relaciona significativamente con el entorno hacia la compra en una

empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
Justificacion
Justificacion Tedrica

El presente estudio de investigacion se justifica teéricamente debido a que se identificara
mediante la aplicacion de las teorias y conceptos en relacién a la variable e-commerce, y como se
relaciona a la motivacion hacia la compra en una empresa retail con miras al negocio por internet, la

cual aportara de forma positiva al conocimiento cientifico y a la ciencia.
Justificacion Metodoldgica

El presente estudio se justifica metodologicamente porque se empleara una investigacion de
método cuantitativo de tipo aplicada con un disefio correlacional - no experimental y corte
transversal, los cuales serdn argumentados detalladamente utilizando técnicas de recoleccion de
encuestas y cuestionarios para obtener resultados con ayuda de la estadistica en la relacion del e-
commerce y la motivacion hacia la compra en una empresa del sector retail. Esta investigacion servira
para futuros estudios, ademas expertos en la materia podran emplearlo en temas similares para asi

suscitar debate.
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Justificacion Practica

El presente estudio de investigacion se justifica de manera préctica porque con los resultados
obtenidos permitiran a la empresa retail y otras similares el poder usar este trabajo para solucionar el
problema generado para un aumento en la motivacién hacia la compra en los clientes de estas marcas

especializadas en el mercado.
Investigaciones previas

En un estudio desarrollado en Colombia, titulado “Asociacion entre motivaciones extrinsecas
e intrinsecas y decision de compra en productos de lujo en Colombia” se obtuvo como objetivo
determinar los factores que influyen en el interés de la decision de la compra y sus motivaciones en
productos de lujo. La investigacién fue de enfoque cuantitativo tipo descriptivo no experimental,
transversal simple. La poblacion estaba compuesta por consumidores de accesorios de lujo con nivel
socioecondmico alto dentro de Bogota y la muestra se conformaba por 231 encuestas. De acuerdo a
las conclusiones, el generador de la motivacion generada en la compra esta ligada a la motivacion
hedonica extrinseca, que permite una imagen Ilamativa de las marcas. Asi como los hallazgos de la
relacion de la motivacion intrinseca entre la autoestima y el deseo de calidad. Por lo tanto, las
motivaciones intrinsecas son la clave en la decision de compra puesto que estan asociadas a las
experiencias personales y emocionales provocando mayor aceptacion en la marca (Jaramillo et al.,

2018).

En un estudio desarrollado en Chile, titulado “Comercio electronico en Chile: ;qué factores
inciden en la decision de compra?” se obtuvo como objetivo analizar los factores que influyen en la
probabilidad de la compra por internet en el pais. La investigacion fue de enfogue cuantitativo. La
poblacion estaba compuesta por el sector de hogares de 15 afios a mas con uso de Internet. El tamafio
de la submuestra se conformaba por 9049 encuestas realizadas y con un total de 5651 encuestas

finales. La técnica fue la quinta encuesta. De acuerdo con las conclusiones, la compra online en Chile
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actuo positivamente debido al acceso de la tarjeta de crédito, siendo uno de los elementos con alto
impacto que permite que las personas compren virtualmente. Sin embargo, existen otros factores
negativos, tales como el género femenino y la mala practica de la entrega de informacion privada,
provocando que los consumidores disminuyan el habito en sus compras. Por lo tanto, se aconseja
motivar el aprendizaje digital y la inclusién econdmica de los chilenos para agilizar el acceso al

comercio electrénico (Salazar et al., 2018).

En una investigacion desarrollada en Colombia, titulada "EI comercio electrénico Business to
Consummer y su adopcion en el consumidor de la ciudad de Manizales - Colombia” se obtuvo como
objetivo la adopcion del E-commerce B2C en el usuario de la ciudad Manizales del afio 2015. La
investigacion fue de enfoque cuantitativa descriptiva correlacional. La poblacion estaba compuesta
por las personas que viven en la ciudad de Manizales y usan frecuentemente el internet. La muestra
fue de 9,507 y 421 encuestas realizadas. La técnica que se adapt6 para la recoleccion de datos fue
una encuesta estructurada. De acuerdo con los resultados obtenidos, se comprobé que la acogida del
comercio electronico en la ciudad de Manizales tiene un nivel alto de aceptacion en los consumidores.
Sin embargo, solo personas con un alto nivel econémico y educativo tienen mayor interés en este
rubro. Asimismo, las mayores oportunidades son para las empresas, debido al recibimiento que se le
da al E-commerce, generando alternativas como fortalecer sus redes y canales de venta (Zuluaga et

al., 2020).

En una investigacion realizada en Perd, titulada "Influencia del E-commerce en el desempefio
de las mypes del sector textil peruano en el emporio comercial de Gamarra™ se obtuvo como objetivo
analizar como influye el E-commerce en el desempefio de las empresas en el emporio comercial
Gamarra. El estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo Descriptivo correlacional con disefio no
experimental - transversal. La poblacion estaba compuesta por 15,526 empresas en Gamarra. La

muestra se conformaba por 200 MYPES seleccionadas aleatoriamente. La técnica fue la encuesta,
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aplicando un cuestionario conformado por 13 items. De acuerdo con los resultados, los autores
demuestran que las MYPES son un gran factor y aumentan el desempefio del comercio electronico,
asimismo, la actividad que se genera no influye en la imagen de la marca, sin embargo, el e-commerce
solo demuestra la actitud y participacion de los clientes frente a las marcas en Gamarra (Aliaga &

Flores, 2017).

En un estudio desarrollado en Peru, titulado “Influencia del comercio electrénico para mejorar
el marketing digital en una empresa privada en el Perd” se obtuvo como objetivo determinar como
influye el e-commerce para mejorar el marketing digital en una empresa privada. Presenté un enfoque
cuantitativo de tipo aplicada con disefio no experimental y corte transversal. La poblacion estaba
compuesta por 1,200 usuarios y la muestra por 291 clientes de tipo aleatorio simple. La técnica fue
la encuesta, aplicando un cuestionario conformado por 33 items. Los resultados demostraron que el
E-commerce influencia en el marketing de la empresa privada, puesto que se ve afectado
positivamente debido a la visibilidad y atraccion del cliente. La mayoria de los clientes realizaban
sus compras regular y frecuentemente mediante la Web, el cual generd un alcance del 53% en la red
social. Asimismo, factores clave como el comportamiento del cliente y la frecuencia de compra
fueron clave en el hallazgo, ya que, si posee el reconocimiento, confianza y una buena imagen, el

marketing digital y las compras online tendran resultados 6ptimos en la empresa (Soler, 2022).

En un estudio aplicado en Peru, titulado "EI E-commerce y su influencia en el
comportamiento de compra de los colaboradores de la empresa IMJ SOLUTIONS EIRL, Chincha
2021" se obtuvo como objetivo determinar como influye el e-commerce en el comportamiento de
compra de los colaboradores de la empresa. El estudio fue de enfoque cuantitativo de tipo basica y
disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion estaba compuesta por 33 colaboradores
y la muestra por 33 trabajadores, es de tipo probabilistico intencionada. La técnica fue la encuesta,

aplicando un cuestionario conformado por 25 preguntas. Los resultados determinaron que el
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comercio electronico influye en el comportamiento de la venta, el cual tuvo un porcentaje de
influencia del 0,561. Asimismo, la variable del internet tuvo influencia en los usuarios con un
porcentaje del 0,35. La influencia se comprobo en la accesibilidad, el acceso y los protocoles de
privacidad dentro del proceso de compra online, concluyendo que el e-commerce es manejado

adecuadamente en la empresa (Cornejo & Montalvo, 2022).

En un estudio aplicado en Perd, titulado "EI comercio electrénico y su efecto en la decision
de compra de los consumidores de la empresa transportes linea de la ciudad de Trujillo en el afio
2021." se obtuvo como objetivo como influye el comercio electrénico en la decision de compra de
los consumidores de la empresa. El estudio presentd un enfoque cuantitativo de tipo no experimental
correlacional. La poblacion estaba compuesta por 1 200 usuarios de promedio de edad 18 a 75 afios
compradores de la empresa. La muestra se conformé por 291 clientes. La técnica fue la encuesta,
aplicando un cuestionario conformado por 32 items. De acuerdo con los resultados, la relacion del
rendimiento y decision de compra se presentd en Pearson con 0.501, resultado positivo. El 0,415
segun el estudio de Pearson indico que la influencia social era base en la decision de compra, asi
como la relacion hedonica que conto con el 0.506. La confianza para la toma de la accion a la compra
contd con un 0.599. Asimismo, es necesario que se hagan cambios con respecto a la rapidez en el

intercambio de informacion de cada compra (Ordinola, 2021).

En una investigacion realizada en Perq, titulada "Gestion del comercio electronico y
rendimiento empresarial de las Mypes textiles de San Juan De Lurigancho, Lima 2022" se obtuvo
como objetivo determinar como influye la gestion del e-commerce en el rendimiento empresarial de
las Mypes. El estudio presentd enfoque cuantitativo de tipo aplicada con disefio no experimental -
transversal y correlacional causal. La poblacion estaba compuesta por los duefios de las MYPES
textiles en S.J.L. infinita puesto que se desconoce la exactitud. La muestra se conformaba por 120

duefios de Mypes textiles con tipo de muestreo no probabilistico y la técnica fue la encuesta,
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aplicando un cuestionario conformado por 38 items. De acuerdo con los resultados, los autores
demuestran que el E-commerce influye en el rendimiento de las empresas. Asimismo, los aspectos
en tecnologia y comunicacion deben ser claves para su adopcion, debido a que la estadistica indica
que no se estd haciendo un correcto uso en la influencia para el rendimiento empresarial en estas

MYPES (Fretel & Prado, 2022).

En un trabajo de investigacion realizado en Perq, titulado “Marketing Digital y su Influencia
en el Comercio Electronico de la empresa TDM Motor’s S.R.L., Piura 2020 se tuvo como objetivo
determinar como influye el marketing digital en el comercio electronico de la empresa. El estudio
fue de enfoque cuantitativo de tipo correlacional - causal con disefio no experimental y transversal.
La poblacién tuvo 110 clientes y la muestra 86 clientes seleccionados aleatoriamente. La técnica que
se aplico fue el cuestionario y la guia de entrevista con 22 items. De acuerdo con las conclusiones
presentadas, el autor indica que la empresa tiene una correlacion positiva de influencia con las redes
sociales segin Spearman con un 0,650. Sin embargo, aun debe de haber un intercambio de
informacion de cliente a vendedor de forma mas usual. La influencia del marketing de contenidos
segun Spearman tuvo un resultado de 0,549 lo que indica que aun se requiere que los clientes
interactien mas con la red social de la empresa. Asimismo, el marketing relacional y marketing
digital tuvieron resultados segin Spearman del 0,578 y 0,605 respectivamente, lo cual indica
positivamente las respuestas, sin embargo, se debe mostrar la mision, vision y valores de la empresa,

asi optando por la divulgacion mediante sus paginas Web (De la Cadena, 2020).

En una investigacion realizada en Perq, titulada "Modelo de planificacion estrategica para la
integracion de e-commerce en pymes peruanas” se obtuvo como objetivo como influye el
planeamiento estratégico para la incorporacion del E-commerce en las pymes peruanas. El estudio
fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicada con disefio preexperimental. La poblacion esta

conformada por 60 empresas pymes del Cercado de Lima. La muestra se conformaba por 20 empresas
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y la técnica fue la encuesta, aplicando un cuestionario de modalidad virtual. De acuerdo con las
conclusiones, existe influencia del comercio electrénico en las Pymes, pero a su vez se debe mejorar
los componentes dentro y fuera de la empresa, ya que son de aspecto importante. Asimismo, se
destaca que para adquirir una mejora en el proceso de adopcion del internet es adecuado inculcar a
los trabajadores la capacidad y el conocimiento para que estos desarrollen habilidades que aportaran
a la empresa y asi tener un resultado final mejorando el desempefio organizacional y aportacion en el

crecimiento econémico del pais (Garcia & Sinche, 2020).
Marco Teorico
E-commerce

Hernandez (2020) citado por Luque (2023) menciona que el e-commerce es el proceso de un

intercambio de compra y venta mediante via internet o digital.

Asimismo, el comercio electronico es méas aplicado en las tiendas online debido a que la
mayoria de las transacciones se realizan en una web determinada mediante dispositivos tecnoldgicos

(Hernandez & Hernandez, 2020).

Parrado y Mendivelso (2015) citado por Palomino et al. (2020) indican que el comercio
electronico ha generado cambios en el comportamiento y habitos de consumo en los usuarios después

de cada compra, siendo el objetivo mas importante de satisfacer las necesidades del cliente.

Kin y Peterson (2017) citado por Linero & Botero (2020) mencionan que la confianza en la
virtualidad es esencial en los sitios webs y son usadas en las empresas. Por ejemplo, la seguridad, la
privacidad, la reputacion, la calidad, entre otros factores que generan la confianza en la red asi

generando la intencion de compra por parte del usuario.

Tipos de e-commerce
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Alamo (2016) citado por Gil (2020) menciona que existen seis tipos de comercio electronico,

a continuacion, se detallan cada uno de ellos:

a)

b)

d)

B2B (Business to Business): El primer aspecto se define como comercio entre
empresas, los cuales son de caracter legal. La compraventa se genera con la finalidad
de obtener el insumo o producto que beneficie a ambas partes.

B2C (Business to Consumer): Es aquel que se conforma entre empresa y consumidor,
es definida como aquella transaccién por internet de bienes o servicios que llega al
cliente final.

C2C (Consumer to Consumer): Definido como el comercio entre consumidores a
través de los medios digitales. Asimismo, C2C conlleva realizar esta actividad a través
de foros, blogs o grupos de Marketplace en internet, ya que atraera a clientes con
gustos y preferencias en especifico segun lo ofrezca el vendedor.

B2A (Business to Administrations): Es comprendido por el negocio que se realiza
entre empresas y administraciones publicas generadas por la adopcion del e-
commerce.

C2B (Consumer to Business): Gracias a los avances de la tecnologia e internet la
relacion del consumidor hacia la empresa se ha convertido en accesible. Este tipo de
comercio es adquirido principalmente por los consumidores los cuales ofertan sus
productos finales a empresas que presentan la necesidad.

C2A (Consumer to Administration): En este aspecto el consumidor adquiere sus
necesidades o gestiones directamente con las administraciones publicas por medios

digitales.

Dimensiones del e-commerce
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Laudon y Guercio (2014) citado por Monjaras (2021) menciona que dentro del comercio

digital existen ocho caracteristicas, las cuales son:

a)

b)

d)

9)

Ubicuidad: Es definido como la posibilidad de conectarse e interactuar con la marca
digitalmente desde cualquier parte o lugar, asi como la navegaciéon con cualquier
aparato tecnoldgico.

Alcance global: Las ventajas del internet han permitido a las empresas eliminar las
barreras en ofrecer sus productos internacionalmente, por la tanto con ayuda del e-
commerce es posible extender su mercado a otros paises.

Estandares universales: De acuerdo con los estandares en el mundo es posible efectuar
pagos o transacciones comerciales con mayor eficiencia.

Riqueza: Con la ayuda de los mensajes, informacién y la adecuada integracion de
contenidos el usuario puede tener una adecuada experiencia con la marca, lo cual la
vuelve valiosa.

Interactividad: La reiterada comunicacion del cliente con la marca permite que el
usuario tenga una mejor experiencia en todo el proceso de compra, lo que generara un
vinculo fuerte con la empresa.

Densidad de la informacién: Debido a la tecnologia el acceso a la informacion es
mayor, por lo tanto, al tener variada informacion el cliente opta por distintas opciones
del producto que desee comprar.

Personalizacion y adecuacion: Es referido al uso de las herramientas dentro del
comercio electronico en donde se deberd personalizar la atencion, mensajes u

promociones para generar interaccion atractiva con el cliente.
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h) Tecnologia social: La tecnologia conjuntamente de la mano con la comunicacion
permite tener un vinculo mas profundo con los consumidores, muchas de ellas son

gracias a las redes sociales.
Tecnologia para comercio electronico

De acuerdo con Cordero (2019) citando a varios autores menciona las tecnologias que

involucran al e-commerce:

a) Plataforma de comercio electrénico: Se define a la integracion de herramientas dentro
de la Web, las cuales son seguras para las compras por internet (Morales, 2012).

b) Seguridad en el comercio electrénico: Dentro de las formas para generar la confianza
en el usuario, es necesario contar con una servidor legal y seguro, el cual mantendra
la informacidn del cliente de manera confidencial (Rivas, Perez y Ricotta, 2005).

c) Buscador: Se define al conjunto de informacion guardada en una determinada Web en

el cual se concentran bases de datos y direcciones. (Castafio y Jurado, 2016)
Ventajas y desventajas del comercio electronico
Ventajas para la empresa

Segun Castillo & Arroyo (2017) mencionan las ventajas del uso del comercio electronico en

una empresa, las cuales se detallan a continuacion:

o Extender su mercado internacionalmente puesto que tiene menores costos, y se
ofrece los productos con mayor accesibilidad.

o Reconocer el comportamiento, preferencias y habitos de compra se ha
convertido en una estrategia que ha generado el e-commerce, muchas empresas pueden
ofrecer variados productos segun la informacion del cliente.

o Comunicacidn rapida y eficaz con el cliente.
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o Actualizacion constante de productos e informacién de la marca, permitiendo

identificar fechas estratégicas para publicar el contenido.
Desventajas para la empresa

e Los aspectos legales para la aplicacion del comercio electrénico no son iguales en
todos los paises, muchos de ellos no regulan esta actividad por lo tanto existe una gran
desconfianza en el usuario.

e De acuerdo a la logistica establecida por la empresa, aun es esencial generar un orden
y no retrasar los pedidos, el cual genera un descontento en los usuarios.

e La seguridad de las plataformas o el acceso a la informacidn es un riesgo para el
cliente, por lo tanto, la empresa debe proteger toda violacion a la seguridad para sus

clientes.
Motivacion hacia la compra

Paredes y Romero (2019) citado por Pérez (2022) define la motivaciéon como aquello que
impulsa al usuario a adquirir un determinado producto que ha generado una accion. Asimismo, para
generar estd motivacion debe haber un interés principal, y la atencidén que involucra al cliente para

obtener el producto deseado (Carrasco, 2019).

Henao y Cordova (2007) citado por Pedreros (2020) mencionan que la conducta de compra
es aquella en donde el cliente analiza su eleccion de acuerdo con sus gustos y presupuestos. De este
modo, se destaca que no es necesaria la necesidad del cliente para obtener el producto, puesto que no

es consciente de ello, sin embargo, siempre existe la motivacion impulsadora.

Monferrer (2016) citado por Lizano et al. (2020) indican que la motivacion hacia la compra
es importante dentro del proceso de compra y venta, puesto que ayuda al comercio entender que

estrategias de marketing aplicar para atraer a los usuarios.
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Donthu y Garcia (1999) citado por Daruich (2017) mencionan que la motivacion a la compra
online es mejor recibida por los compradores debido al marketing y publicidad mediante la tecnologia
siendo de facil acceso. Ademas, el autor menciona que el internet brinda oportunidades de compra
puesto que los clientes disponen de cualquier momento y sin necesidad de ser observados para

realizar su compra, siendo la rapidez la que satisface la necesidad.
Tipos de motivacion hacia la compra

Segun Tena (2016) citando a varios autores menciona los tipos de motivacion tradicionales y

de enfoque moral:

e Motivacion utilitarista, el comportamiento del usuario hacia la compra es mas
racional, aun si esta no le genere satisfaccion debido a que solo busca el logro del
objetivo (Babin et al., 2004).

e Motivacion hedonica, el comportamiento del cliente hacia la compra es mas
sentimental debido a que se relaciona a la fantasia y diversion para obtener el producto
(Hirschman y Holbrook 1982; Kang y Park-Poaps 2010). Esta motivacién
indirectamente produce satisfaccion en el cliente, ademas con la interaccion se genera
una experiencia positiva de compra.

e Motivacion ética, la compra bajo la moral es aquella donde el cliente analiza los
productos éticamente, a su vez verifica si son dafiinos para el ambiente o como han

sido producidos (Harper y Makatouni, 2002, p.289).
Comportamiento de decision de compra

Elias St. EImo Lewis (1898) citado por Velasquez (2022) mencionan el modelo AIDA, los

cuales son las fases o la guia del cliente para finalizar una compra:

Pag.

Quifiones Carbajal, D. J.
25



I UNIVERSIDAD

PRIVADA "E-commerce y la motivacién hacia la compra en una empresa
DEL NORTE

retail de San Juan de Lurigancho, 2022

a) Atencion: Se define al momento de captar la atencién del cliente del producto que se
ofrece. Asimismo, va de la mano con una publicidad atractiva y Ilamativa para el
cliente.

b) Interés: Se define como la relacion con el gusto del cliente, es decir la empresa a través
de su producto debe generar interés en el usuario.

c) Deseo: A partir del paso anterior el cliente desarrolla el deseo de compra, el cual es la
busqueda de la compra asegurada.

d) Accion: En este ultimo paso se genera el cierre de venta con el consumidor, es decir,

es generada la compra.
Dimensiones de la motivacién a la compra

Jiménez & Martin de Hoyos (2007) citando a varios autores, explican que existen 3

dimensiones para la motivacion por internet:

1. Conveniencia: Se define a las ventajas del internet en la compra, los cuales son la
rapidez, comodidad y la accesibilidad en cualquier horario. Por lo tanto, las exigencias
del usuario se vuelven mayores. (Kahn y McAlister, 1997; Esteban, 1997).

2. Utilidad: EI conjunto de posibilidades como la variedad y el acceso a mayor
informacion que harad que el cliente actué y compre el producto final (Hoffman y
Novak, 1996).

3. Entorno: El cliente observa toda la informacion de la marca, las experiencias de otros

usuarios o la propia dependiendo de ese factor positivo el cual motiva la compra.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
Enfoque Cuantitativo

Un estudio cuantitativo recolecta un conjunto de datos para demostrar la veracidad de la
hipdtesis, utiliza diversos datos numeéricos y estadisticos para la medicion de la variable. El disefio
debe ser probado con un plan, para estimar la magnitud de los fendmenos y responder a los problemas

de investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2014).
Tipo de Investigacion
Aplicada

Este estudio es de tipo de investigacion aplicada. Segtn Naupas et al. (2014) este tipo de
investigacion busca resolver de manera objetiva los problemas planteados, es decir que no busca el

conocimiento puro, sino que se emplean en métodos aplicados o tecnolégicos.
Nivel de Investigacion
Correlacional

Segun Salkind (1998) citado por Bernal (2010) indica que la investigacion es de nivel

correlacional puesto que su objetivo principal es analizar la relacion entre dos variables distintas.

Para el presente trabajo el nivel correlacional ayudara a medir las dos variables, las cuales son

el e-commerce y la motivacion hacia la compra.
Disefio de la Investigacion

Disefio no experimental
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Cortés y Iglesias (2004) citado por Cabezas et al. (2018) detallan que el disefio no
experimental no busca manipular a las variables independientes, sin embargo, analiza y observa como

es su comportamiento en el contexto real y natural.
Corte Transversal

El estudio posee corte transversal. Segun Cabezas et al. (2018) se utiliza la investigacion
transversal debido a que la técnica de recoleccion de datos solo serd empleada una sola vez. En este

presente estudio, los clientes de la empresa retail responderan a la encuesta solo una vez.
Poblacion y muestra
Poblacién

Segun Jany (1994) citado por Bernal (2016), explica que la poblacidn es el conjunto de los

individuos que conforman el estudio, los cuales poseen caracteristicas similares.

En el distrito de San Juan de Lurigancho hay 1, 225,092 personas, por lo que se va a considerar
que la poblacion es infinita. Segun Aguilar-Barojas (2005) define a la poblacion infinita cuando se

desconoce la totalidad de unidades de observacion o cuando la poblacion es mayor a 10,000.
Muestra

De acuerdo con Ander-Egg (1995) citado por Del Cid et al. (2011) mencionan que la muestra
es una parte o fraccion del grupo dentro de la poblacion en cuestion, que es obtenida Unicamente para

el proceso de investigacion.
Tipo de muestreo
Muestreo no probabilistico

Segun Salkind (1999) citado por Del Cid et al. (2011) indican que esta técnica de muestreo es

conocida como dirigida o no aleatoria. Es necesario tener informacion exacta que tenga relacion con
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la investigacion y sus dimensiones para su realizacion. Asimismo, se indica que cada persona parte
del estudio tiene una probabilidad igual o independiente de ser escogido, ya que no influye en la

estadistica.
Muestro por conveniencia

El muestreo por conveniencia se caracteriza por ser de eleccion facil segun el investigador,
es decir se aplica el criterio propio para elegir la muestra mas conveniente para la investigacion (Nifio

Rojas, 2011).

En el presente trabajo, la muestra es por conveniencia considerando la accesibilidad del
investigador a los datos de los clientes, en la cual se detallan: Nombres y nimeros de celular. Para la
realizacion de la encuesta se necesito enviar a su WhatsApp el link del formulario, sin embargo
algunos numeros de celular no contaban con el registro o aplicativo de WhastApp para poder
comunicarse por ese medio. Ademas no todos respondieron resultando una muestra de 102 clientes

de la empresa retail de San Juan de Lurigancho.
Este muestreo se realiz6 mediante los siguientes criterios:
Criterios de Inclusion:
- Persona de 18 a 28 afios.
- Persona con nivel socioeconomico B (NSB).
- Persona sin discapacidad fisica 0 mental que le impida responder los cuestionarios.
Criterios de Exclusion:
- Persona mayor de 28 afios y menor de 18 afos.

- Personas con Niveles socioeconomicos A, C, Dy E.
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- Personas con alguna discapacidad fisica o mental que le impida responder los

cuestionarios.
Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnica

Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), las técnicas de recoleccion de datos
son aquellas que ayudaran a la medicion de las variables, con uno o distintos instrumentos. Son de
suma importancia porque sin estos datos no se podra solucionar el problema principal de la

investigacion.

La técnica empleada para este presente trabajo de investigacion es la encuesta, la cual se
define como el conjunto de preguntas o items para obtener informacion de determinadas personas
dentro de la muestra (Bernal, 2010). Esta técnica por emplear sera para los clientes de la empresa

retail de San Juan de Lurigancho.
Instrumento

En el presente estudio de investigacion el instrumento a utilizar es el cuestionario que cuenta
con variadas preguntas que recogera informacion relevante de los usuarios. Segun Baena (2017), el
cuestionario es una herramienta fundamental dentro de los instrumentos puesto que recolecta y
permite que el encuestado sea el que se encargue de analizar sus respuestas llenandolos segun sus
perspectivas. Para Bavaresco (2013), el cuestionario permite a los estudiadores conocer lo que el
encuestado piensa y dice de las variables y dimensiones del estudio, a su vez verificar la hipotesis

que ha sido aplicada.
Validez y Confiabilidad de los instrumentos

Validez
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Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres (2018), la validez es el grado en el cual el
instrumento mide con precision la variable de estudio. En otras palabras, si es reflejado en el concepto

abstracto a través de sus indicadores empiricos.

El presente trabajo de investigacion ha sido validado por tres expertos docentes de la

Universidad Privada del Norte de la Facultad de Negocios.
Confiabilidad

Segun Naupas et al. (2014) definen que la confiabilidad es la prueba o instrumento el cual
debe ser medido para comprobar su veracidad, puesto que cuando se aplica en condiciones iguales o

similares, los resultados siempre seran los mismos.

La fiabilidad del instrumento o variable de estudio debe ser medida de manera consistente y
fiable aplicada en la muestra el cual presentara resultados similares en los individuos (Hernandez-

Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Hernandez et al. (2010) citado por Diaz & Luna (2014) mencionan que la confiabilidad del
instrumento depende de la cantidad de los items, por lo tanto, si se realiza una medicion con mayores

items, la variable sera mas fiable.

Segun Aiken (2003) y Cortina (1993) citado por Rodriguez-Rodriguez & Reguant-Alvarez
(2020) mencionan que para calcular la fiabilidad de una investigacion se debe de tener una formula

o0 medida, la cual es conocida como el coeficiente de alfa de Cronbach.

Gonzélez y Pazmifio (2015) citado por Avila & Herrera (2020) indican que el coeficiente alfa
de Cronbach es una forma sencilla de comprobar la correlacion que existe entre los indicadores que
componen una escala. Los valores varian de 0 a 1, y los valores mas cercanos a 1 indican una mayor

consistencia interna y las escalas de valores son determinadas de acuerdo a lo siguiente:

No es confiable -1a 0
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Baja confiabilidad 0,01 a 0,49
Moderada confiabilidad 0,5 a 0,75
Fuerte confiabilidad 0,76 a 0,89
Alta confiablidad 0,9 a 1

La confiabilidad del instrumento de la presente investigacion resulté del siguiente modo:

Tabla 1

Confiabilidad del instrumento — Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,952 26

Nota: Extraido del proceso estadistico a los datos del cuestionario.
De la tabla 1 precedente se puede concluir que el estadistico de confiablidad alfa de Cronbach
tiene un factor de 0,952. Ahora bien, este factor esta en una escala de 0,90 y 1, por lo tanto se puede

confirmar que la confiablidad de este instrumento es alta.
Procedimiento

En el proceso de andlisis de datos de la investigacion, se implementd una metodologia
rigurosa para obtener resultados fiables y significativos. La informacién recopilada fue
meticulosamente gestionada utilizando herramientas avanzadas para garantizar la precision y la

eficiencia del procedimiento.

A través del Google Forms se cre6 un cuestionario online y se realiz6 una encuesta a los
clientes que figuran en la base de datos de la empresa. Mediante WhatsApp fue enviado el link del
formulario y las respuestas fueron anénimas. No todos contestaron, sin embargo, se lleg6é a una

cantidad considerable de personas en el lapso de 15 dias.
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Los datos se descargaron y organizaron en hojas de Excel, lo que facilitd la manipulacion
inicial. Posteriormente, se transfirieron a SPSS, una plataforma estadistica ampliamente reconocida,

donde se llevaron a cabo analisis descriptivos e inferenciales para derivar conclusiones valiosas.
Anélisis de datos
Estadistica descriptiva

En la presente investigacion luego de realizar la encuesta se han tabulado los resultados y se
han ingresado al software SPSS. El analisis descriptivo se establece como una herramienta esencial
para obtener una comprension completa de las relaciones entre las variables en estudio. Para alcanzar
este objetivo, se agruparon los valores correspondientes a cada variable y se categorizaron en niveles

de baja, media y alta magnitud.

El analisis descriptivo utiliza tanto medidas numéricas como expresiones graficas para
adquirir con la mayor precision posible toda la informacion que revelan los datos. El analisis
contribuye a lo que se sintetiza a partir de la muestra o mediciones. Todas las tablas obtenidas se
utilizan en resumen de los datos y cifras obtenidas. Todas las figuras y graficos definen tendencias y
comparaciones para que cada una sea interpretada para comprender mejor los resultados

(\Valderrama, 2020).
Estadistica inferencial

La estadistica inferencial estd distribuido por métodos, herramientas y procedimientos
estadisticos que implican encontrar soluciones a problemas aplicados, asi infiriendo y deduciendo las
caracteristicas de una poblacion a partir de una muestra de una pequefia proporcion. Su gran trabajo

es interpretar, predecir y comparar los resultados encontrados (Valderrama, 2020).

En este sentido, se va a proceder con el analisis inferencial para lo cual primero se va a realizar

la prueba de normalidad de la distribucion de datos de cada una de las variables. Si las variables
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resultan normales se van a realizar las pruebas paramétricas, caso contrario se utilizaran las pruebas

no parametricas.

En situaciones donde la muestra consta de mas de 50 observaciones, se aplica la prueba de
Kolmogorov-Smirnov para esta evaluacion. Esta es una prueba de bondad de ajuste que se usa
ampliamente para probar la normalidad de los datos de muestra y es particularmente atil para
procesos fisicos interactivos y no lineales, debido a que generalmente dan como resultado
distribuciones no gaussianas y, por lo tanto, los procesos se pueden ajustar mejor al estudiar la

distribucion de variables seleccionadas (Flores & Flores, 2021).

En caso que sean no paramétricas se debe trabajar con el Rho de Spearman para tener
correlaciones. Segun Martinez et al. (2009) se define al Rho de Spearman como la medida de una
relacion lineal que utiliza rangos, nimeros ordinales para cada grupo de sujetos, a su vez comparando

estos intervalos.

El coeficiente de correlacion de rangos de Spearman puede variar de -1.0 hasta +1.0, entonces
se interpreta de la siguiente manera: los valores que se encuentran cerca al +1.0, indican que existe
una fuerte relacion entre las clasificaciones, es decir que cuando un valor aumenta, el otro también;
los valores que se encuentran cerca al -1.0 sefialan que existe una fuerte relacion negativa entre las
clasificaciones, es decir que, al aumentar un rango, el otro disminuye. Asimismo, debe tenerse en
cuenta la significancia del valor de rs, dado por el valor de p. Si el valor de p es inferior que 0.05, se
concluye que la correlacion es significativa, o que indica una relacion verdadera, y no al azar

(Mondragon, 2014).
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Aspectos Eticos

En el presente trabajo de investigacion se ha respetado los lineamientos éticos de la
Universidad Privada del Norte respecto a la autenticidad de los datos recolectados sin alterar ni

falsificar la informacion.

Se ha redactado considerando un contenido de autoria original. Toda informacion descrita en
el presente documento y que tiene como base las ideas o estudios de terceras personas han sido
adecuadamente citados y referenciados usando la normativa APA 7ma edicion, especificando el autor

o los autores.

A su vez, los encuestados han sido informados del motivo del presente estudio, antes de

presentarles la encuesta. Por razones de confidencialidad se reservo la identidad de los usuarios.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

Se van a presentar los resultados del andlisis de datos en forma concreta, clara, precisa y
ordenada segun los objetivos de la investigacion. Se usaran tablas y figuras, comentarios a cada tabla

y figura utilizada haciendo referencia de ella en el texto.

Resultados descriptivos de la variable e-commerce
Tabla 2

Variable e-commerce

. . . Porcentaje Porcentaje
Opiniones Frecuencia Porcentaje "
valido acumulado
Bajo 1 2,94 2,94 2,94
Medio 5 35,29 35,29 38,23
Alto 2 61,76 61,76 100,0
Total 8 100,0 100,0

Nota: Base de datos analizada-IBM SPSS Statics 25

La Tabla 2 muestra que la variable e-commerce tuvo un porcentaje bajo con frecuencia 1
del 2,94%, el nivel medio tuvo una frecuencia 5 del 35,29%, y el nivel alto tuvo una frecuencia 2

del 61,76%.

Figura 1
Distribucién porcentual de entrevistados que perciben el nivel del e-commerce

Variable 01: E-Commerce

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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Nota: Base de datos analizada-IBM SPSS Statics 25

En la Figura 1 con respecto a los encuestados un 97,05% opinaron que el nivel del e-

commerce es de nivel medio alto mientras que solo el 2,94% opino que era de un nivel bajo.

Resultados descriptivos de la variable motivacion hacia la compra
Tabla 3

Variable motivacién hacia la compra

. . . Porcentaje Porcentaje
Opiniones Frecuencia Porcentaje "
valido acumulado
Bajo 3 2,94 2,94 2,94
Medio 20 19,61 19,61 22,5
Alto 79 77,45 77,45 100,0
Total 102 100,0 100,0

Nota: Base de datos analizada-IBM SPSS Statics 25

La Tabla 3 muestra que la variable motivacion hacia la compra tuvo un porcentaje bajo con
frecuencia 3 del 2,94%, el nivel medio tuvo una frecuencia 20 del 19,61%, y el nivel alto tuvo una
frecuencia 79 del 77,45%.

Figura 2

Distribucién porcentual de entrevistados que perciben el nivel de motivacién hacia la
compra.

Variable 02: Motivacion hacia la compra

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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Nota: Base de datos analizada-1BM SPSS Statics 25

En la Figura 2 con respecto a los encuestados un 77,45% opinaron que el nivel de motivacion

hacia la compra es de nivel medio alto mientras que solo el 2,94% opind que era de un nivel bajo.

Prueba de normalidad

A fin de realizar el anélisis inferencial, primero es necesario determinar si los datos poseen
una distribucion normal, en tal sentido se aplicd la prueba de Kolmogdrov-Smirnov, recomendada
para muestras mayores a 50 elementos.

Tabla 4

Prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov

Variables Estadistico gl Sig.
E-commerce 0,154 102 0,000
Motivacion de compra 0,203 102 0,000

Nota: Base de datos analizada-IBM SPSS Statics 25

En la Tabla 4 se presenta la prueba de normalidad de Kolgomérov Smirnov, podemos apreciar
que el resultado obtenido de significancia es menor a 0.05, lo que indica que no pertenece a una

distribucion normal, es decir que, para el analisis correlacional se deben usar pruebas no paramétricas.

Contrastacion de hipotesis mediante analisis inferencial
Hipotesis general
El e-commerce se relaciona significativamente con la motivacion hacia la compra en una

empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis nula: El e-commerce no se relaciona significativamente con la motivacion hacia la

compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
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Hipotesis alternativa: EI e-commerce se relaciona significativamente con la motivacion
hacia la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Tabla b

Correlaciones de la hipotesis general

Motivacién
E-commerce .
hacia la compra
Correlacién de Spearman 1,000 0,441**

E-commerce Sig. (bilateral) : 0,000
N 102 102

L ) Correlacién de Spearman 0,441** 1,000

Motivacion hacia la Sig. (bilateral) 0,000 _

compra N 102 102

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 5 se tiene correlaciones con la hipdtesis general. Cuando la correlacién resulta con
una significancia menor a 0,05, rechazamos la hip6tesis nula. De acuerdo con el resultado obtenido
segun la correlacion de Spearman, la significancia es de un 0,000 se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna por lo que el e-commerce se relaciona significativamente con la motivacion

hacia la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Asi mismo la correlacion de Spearman entre las variables es de 0,441, lo que indica que es una

correlacion positiva.

Prueba de hipotesis especifica 1
El e-commerce se relaciona significativamente con la conveniencia hacia la compra en una

empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis nula: EI e-commerce no se relaciona significativamente con la conveniencia hacia

la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipdtesis alternativa: ElI e-commerce se relaciona significativamente con la conveniencia

hacia la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
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Tabla 6

Correlaciones de la hipotesis especifica 1

E-commerce Conveniencia

Correlacién de Spearman 1,000 0,396**
E-commerce Sig. (bilateral) . 0,000
N 102 102
Correlacion de Spearman 0,396** 1,000
Conveniencia Sig. (bilateral) 0,000 .
N 102 102

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 6 cuando la correlacion resulta con una significancia menor a 0,05; rechazamos la
hipétesis nula. De acuerdo con el resultado obtenido en la correlacion de Spearman, la significancia
es de un 0,000 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna por lo que el e-commerce
se relaciona significativamente con la conveniencia hacia la compra en una empresa retail de San

Juan de Lurigancho, 2022.

Asi mismo la correlacion de Spearman entre las variables es de 0,396, lo que indica es que es

una correlacion positiva.

Prueba de hipotesis especifica 2
El e-commerce se relaciona significativamente con la utilidad hacia la compra en una empresa

retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis nula: El e-commerce no se relaciona significativamente con la utilidad hacia la

compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis alternativa: EI e-commerce se relaciona significativamente con la utilidad hacia la
compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Tabla7

Correlaciones de la hipotesis especifica 2
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E-Commerce Utilidad
Correlacion de Spearman 1,000 0,549**
E-commerce Sig. (bilateral) : 0,000
N 102 102
Correlacion de Spearman 0,549** 1,000
Utilidad Sig. (bilateral) 0,000 .
N 102 102

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 7 cuando la correlacion resulta con una significancia menor a 0,05 rechazamos la
hipétesis nula. De acuerdo con el resultado obtenido en la correlacion de Spearman, la significancia
es de un 0,000 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna por lo que el e-commerce
se relaciona significativamente con la utilidad hacia la compra en una empresa retail de San Juan de

Lurigancho, 2022.

Asi mismo la correlacion de Spearman entre las variables es de 0,549, lo que indica que es una

correlacion positiva.

Prueba de hipoétesis especifica 3
El e-commerce se relaciona significativamente con el entorno hacia la compra en una empresa

retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis nula: El e-commerce no se relaciona significativamente con el entorno hacia la
compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Hipotesis alternativa: El e-commerce se relaciona significativamente con el entorno hacia
la compra en una empresa retail de San Juan de Lurigancho, 2022.

Tabla 8

Correlaciones de la hipotesis especifica 3

E-commerce Entorno
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Correlacion de Spearman 1,000 0,291**
E-commerce Sig. (bilateral) . 0,003
N 102 102
Correlacion de Spearman 0,291** 1,000
Entorno Sig. (bilateral) 0,003 .
N 102 102

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 8 cuando la correlacidon resulta con una significancia menor a 0,05; rechazamos la
hipotesis nula. De acuerdo al resultado obtenido en la una correlacion Spearman, la significancia es
de un 0,003 se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna por lo que el e-commerce se
relaciona significativamente con el entorno hacia la compra en una empresa retail de San Juan de

Lurigancho, 2022.

Asi mismo la correlacion de Spearman entre las variables es de 0,291, lo que indica es que es

una correlacion positiva.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos, se aprecia en la Tabla 5 que hay relacién significativa
entre el e-commerce y la motivacion hacia la compra en una empresa retail de San Juan de
Lurigancho. El resultado demostrd una significancia igual a 0,000 y un grado de correlacion de R=
0,441, por lo tanto se comprueba que el e-commerce se relaciona significativamente con la
motivacion hacia la compra, y que a su vez es recibida positivamente en la empresa retail de San Juan
de Lurigancho. Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Soler (2022) que en su estudio
concluye en que el e-commerce influencia en el marketing de una empresa privada, puesto que se
muestra positivamente en factores como la visibilidad y atraccion del cliente; son similares porque
en ambos casos muchos de los usuarios mencionan que la marca esta siendo positivamente apreciada
en la plataforma digital y atrae por su gran contenido de productos. Por otra parte se evidencia
similitud con lo que mencionan Jaramillo et al. (2018), quienes sefialan que la motivacién hacia la
compra es del tipo intrinseca debido a la experiencia personal y emocional del cliente frente a la
marca; mientras que en el presente caso se analiza la forma en que el cliente se apoya en las
experiencias obtenidas anteriormente con la marca para asi tomar la decision de compra. A su vez
Ordinola (2021) menciona en su estudio que la relacion entre rendimiento y decision de compra
present6 un 0,501 de grado de correlacion segun el analisis de Pearson, el cual significo un resultado
positivo; en el caso presente se aprecidé un grado correlacion de Spearman del 0,441 el cual se

interpretd positivamente entre la relacion de las variables.

Con respecto al objetivo especifico 1, los resultados del analisis de la correlacion de Spearman
muestran que si existe relacion entre la dimension conveniencia y la variable e-commerce, teniendo
un nivel de significancia bilateral de 0,000 y un coeficiente de correlacion R= 0,396; se comprueba
que la conveniencia se relaciona significativamente con el e-commerce en una empresa retail de San

Juan de Lurigancho, 2022, lo cual guarda relacion con lo que mencionan Zuluaga et al. (2020) quienes
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demostraron que el e-commerce tiene un nivel alto de aceptacion en los consumidores, puesto que
existe un mayor uso de las redes sociales; mientras que en el caso presente los clientes apoyan de
forma positiva a la marca y al uso que se le da al internet en la plataforma. Por su parte Cornejo &
Montalvo (2022) sostienen que el e-commerce influye positivamente en el comportamiento de venta
y presento un coeficiente del 0,561; mientras que en el caso presente la relacion es de 0,396 entre el
comercio electronico y la motivacion hacia la compra. Asimismo coincide con De la Cadena (2020)
en su estudio obteniendo como resultado que la empresa tiene una correlacion positiva de influencia
en los medios digitales de la marca segun Spearman de un 0,650; mientras que en el caso presente se
cuenta con una relacion de Spearman de 0,396 entre el comercio electrénico y la motivacion hacia la
compra, a su vez los medios digitales han permitido el crecimiento para muchas marcas en el Peru

permitiéndoles vincular y fidelizar a sus clientes.

Con respecto al objetivo especifico 2 los resultados obtenidos demuestran que entre la
dimension utilidad se relaciona significativamente con la variable e-commerce en una empresa retail
en San Juan de Lurigancho, 2022, presentando una significancia bilateral de 0,000 y el coeficiente
de correlacion tiene un valor de R= 0,549 afirmando asi que existe un grado de relacion positiva, se
evidencia en cierta medida coincidencia con lo mencionado por Salazar et al. (2018) en su
investigacion en el que se demostro que los factores que influyen como motivador de alto impacto
en la compra son los pagos seguros con tarjeta de crédito, siendo aun un reto el incluir mas
conocimiento economico y digital en los usuarios chilenos; mientras que en el caso presente los
clientes peruanos también son desconfiados, sin embargo en la marca de estudio muchos de ellos
llegaron a tener confianza en sus compras por sus experiencias previas. Por otra parte Garcia &
Sinche (2020) sefialan que hay influencia del comercio electronico en las Pymes, sin embargo, se

deben realizar mejoras dentro y fuera de la empresa; mientras que en el caso presente si existe relacion

Pag.

Quifiones Carbajal, D. J.
44



1 IV "E-commerce y la motivacién hacia la compra en una empresa
DEL NORTE

retail de San Juan de Lurigancho, 2022

entre la variable e-commerce y motivacion al verse aceptada positivamente por los clientes y asi

generar mayor venta en la marca de emprendimiento retail.

Finalmente, los resultados obtenidos para el objetivo especifico 3, se muestran en la Tabla 9
a través de la prueba de correlacion de Spearman y se obtuvo un nivel de significancia bilateral del
0,003y el coeficiente de correlacién de valor R= 0,291 comprobando que existe una relacion positiva
entre la dimension entorno y la variable e-commerce; estos resultados coinciden con Fretel & Prado
(2022) que mencionan la influencia del comercio electrénico en el rendimiento de las empresas, sin
embargo aun se debe adoptar el uso de la comunicacion y la tecnologia y mejorar el rendimiento
empresarial; mientras que en el caso presente el comercio electrénico aporta de manera positiva al
crecimiento de venta de la marca de estudio y a su vez para obtener mas ganancias se debe considerar
adopcidn de la tecnologia en otros sitios webs y asi mejorar el rendimiento de la motivacion hacia la
compra. Asimismo, estos resultados se apoyan con lo sefialado por Aliaga & Flores (2017) que
concluyen que la influencia del e-commerce solo demuestra la actitud y participacion de los clientes,
y son un gran factor que aumenta el desemperio de las empresas interesadas; mientras que en el caso
presente se comprobd que los peruanos utilizaban el e-commerce con mayor frecuencia que afios
anteriores, demostrando que en la marca su participacion es un factor principal del crecimiento de

compra y a su vez las motivaciones son mas atrayentes que las que presentaban.
Implicancias

La implicancia tedrica de la presente investigacion es contribuir con la informacion que se
tiene sobre las variables e-commerce y motivacion hacia la compra para que futuros estudiadores

puedan implementar aspectos de mejoria en las variables mencionadas.

La implicancia practica del presente trabajo tiene como finalidad demostrar y desarrollar

informacion concisa de la realidad de las variables e-commerce y motivacion hacia la compra,
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permitiendo a la empresa retail de San Juan de Lurigancho determinar actividades de mejoray aplicar

estrategias que permitan mejorar la marca y el posicionamiento ante sus clientes.

La implicancia metodoldgica de este estudio permite a futuros investigaciones y a aquellos
interesados en los temas desarrollados, asi podran utilizar la informacion como ejemplo o ayuda en

su investigacion.

Limitaciones
La presente investigacion tuvo como limitacion la dificultad de obtener algunos de los numeros
de WhatsApp de los clientes para enviarles la encuesta y asi puedan responder oportunamente; esto
se evidencio porgue algunos nimeros de celular no estaban registrados en WhatsApp. Asimismo,
otra limitacion seria que no se ubicaron muchos estudios previos que relacionen las variables e-

commerce Yy la motivacion hacia la compra de origen extranjero.
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Conclusiones

Existe relacion directa entre el e-commerce y la motivacion hacia la compra en una empresa
retail de San Juan de Lurigancho, al aplicar el analisis estadistico de Spearman se obtuvo una
significancia igual a 0,000 y un grado de correlacion de R= 0,441, por lo tanto significa que el e-
commerce esta relacionado de manera consistente con la motivacion hacia la compra en una empresa

retail de San Juan de Lurigancho.

Existe relacion directa entre la dimension conveniencia y la variable e-commerce, al
evidenciarse un nivel de significancia bilateral de 0,000 el cual es menor al grado de significancia
a= 0.05, y un coeficiente de correlacién de R= 0,396, el cual comprueba que si existe una relacion
positiva considerable con el e-commerce y la conveniencia en una empresa retail de San Juan de

Lurigancho, 2022.

Existe relacion directa entre la dimension utilidad y la variable e-commerce en una empresa
retail en San Juan de Lurigancho, al presentarse un nivel de significancia bilateral de 0,000 y el
coeficiente de correlacion tiene un valor de R= 0,549, afirmando asi que el grado de relacion entre la

variable e-commerce y la dimension utilidad es positiva considerable.

Existe relacion directa en la dimension entorno y la variable e-commerce, al utilizar la prueba
de correlacion de Spearman se obtiene un nivel de significancia bilateral del 0,003 el cual es menor
al grado de significancia a=0.05, y el coeficiente de correlacion de valor R= 0,291 comprobando asi
que existe una relacién positiva entre la variable e-commerce y la dimension entorno en una empresa

retail de San Juan de Lurigancho, 2022.
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AnNexos

1. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 9
Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Dimension Indicador Preguntas
¢ Se le facilita conectarse
. desde cualquier aparato
Conexion L AN
tecnologico para visualizar
el contenido de la empresa?
Ubicuidad - 3 ¢Considera usted que |a
Facil navegacion navegacion en la pagina le
resulta sencilla?
¢La empresa sube contenido
Interaccion 0 transmisiones en vivo a
través de su fan page?
Extensiéon del ¢La empresa realiza envios a
mercado todas partes del Pert?
Alcance global P
. ... | ¢Laempresa realiza envios
Internacionalizacion : .
internacionales?
¢Considera que puede
E-commerce Pagos rapidos realizar sus pagos de forma
) rapida y segura?
Estandares
universales ¢Laempresa le brinda
Método de pago métodos de pagos de
acuerdo a su comodidad?
¢Considera usted que la
Experiencia marca le brinda una buena
) experiencia de compra?
Riqueza -
. ¢Considera usted que la
Contenido en redes . L
. marca realiza publicaciones
sociales ) !
Ilamativas e interesantes?
¢La empresa responde en
Comunicacion menos de un dia sus
Interactividad mensajes?
;Volveria a adquirir mas
Lealtad ¢ a
productos de la empresa?
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¢Considera usted que la

Intercambio de empresa le brinda toda la
informacion informacidn necesaria del

producto que desea adquirir?

¢La empresa cuenta con

Opciones de compra disponibilidad de sus
Densidad de la productos?
informacion ¢La empresa cuenta con
Variedad variedad de productos y de

distintos usos?

¢Laempresa le envia
Atencion interactiva | mensajes personalizados
(nombres o apodos)?

¢Ha visto publicidad o

Personalizacién y

L Anuncios anuncios relacionados con la
adecuacion
marca?
¢La empresa realiza
Promociones promociones por
temporadas?

¢Considera usted que las
Redes sociales redes sociales de la empresa
incrementan su confianza?

Tecnologia social

¢Ha visualizado que la

Paginas webs | o \5resa tenga pagina Web?

¢La empresa entrega sus

Rapidez pedidos a tiempo?
Comodidad al ¢Considera usted que la
comorar forma de compra en la
Conveniencia p

marca es adecuada?

¢ Considera usted que puede
Acceso en cualquier | acceder a la pagina o red

Motivacion momento social de la marca en
hacia la cualquier momento?
compra

¢La empresa cuenta con
Producto atractivo productos atractivos que
satisfagan su necesidad?

Utilidad L e
Diversidad de | ¢-aempresatiene
diversidad en sus productos
productos .
que pueda elegir?
Indicador de ¢Laempresa cumple con la
Entorno : ;
confianza entrega de sus pedidos?
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¢Considera usted que los
Experiencia previa reviews o comentarios

de los clientes anteriores le ayudan a tomar
la decision de compra?
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2. Matriz de Consistencia

TITULO: “E-COMMERCE Y LA MOTIVACION HACIA LA COMPRA EN UNA EMPRESA RETAIL EN SAN JUAN DE LURIGANCHO, 2022~

Formulacion del problema Objetivos Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Fuente o Metodologia Poblacién y muestra
instrumento de
recoleccion
Problema general: Obijetivo general: Conexién Tipo de Poblacion:
) N ) » ) . o Fécil investigacion: »
¢Como es la relacion del e- Determinar la relacion del Luque (2023) citando a Hernandez Ubicuidad » La poblacion de
L ] navegacion ) ] )
commerce y la motivacion e-commerce y la (2020) menciona que el e- | » Aplicada estudio esta
nteraccion
hacia la compra en una motivacion hacia la commerce es el proceso de un correlacional no  conformada por 1,
empresa retail de San Juan de  compra en una empresa intercambio de compra y venta Alcance Extension del experimental 225,092 personas, por
. . . o _ mercado :
Lurigancho, 2022? retail de San Juan de mediante via internet o digital. global transversal lo cual se considera
. Lurigancho, 2022. o ) Internacionali cuantitativo que la poblacién es
Problemas especificos: Asimismo, el comercio zacion iofin
infinita.
) » Obijetivos especificos: electrdnico es mas aplicado en las
a) ¢(COmo es la relacion del e- . ] .
o ) y tiendas online debido a que la
commerce y la conveniencia a) Determinar la relacién ; . Pagos rapidos
_ mayoria de las transacciones se  Estandares
hacia la compra en una del e-commerce y la . . ) Método de pago Muestra:
) o ] realizan en una web determinada  universales
empresa retail de San Juan de  conveniencia hacia la ) ) . Cuestionario
i mediante dispositivos La muestra es de 102
Lurigancho, 2022? compra en una empresa L. ) .
. tecnologicos  (Herndndez & Experiencia clientes de la empresa
) » retail de San Juan de ) .
b) ¢Cémo es la relacion del e- Hernandez, 2020). Riqueza Contenido en retail en San Juan de

commerce y la utilidad hacia
la compra en una empresa
retail de San Juan de
Lurigancho, 2022?

¢) ¢(Cdémo es la relacion del e-
commerce y el entorno hacia

la compra en una empresa

Lurigancho, 2022.

b) Determinar la relacion
del e-commerce y la
utilidad hacia la compra
en una empresa retail de
San Juan de Lurigancho,
2022.

Interactivida
d

redes sociales

Comunicacién
Lealtad
Intercambio de

informacion

Lurigancho.




retail de San Juan de
Lurigancho, 2022?

c) Determinar la relacion
del e-commerce y el
entorno hacia la compra
en una empresa retail de
San Juan de Lurigancho,
2022.

Motivacion
hacia la
compra

Pérez (2022) citando a Paredes y
Romero  (2019), define la
motivacion como aquello que
impulsa al usuario a adquirir un
determinado producto que ha

generado una accion.

Densidad de
la
informacion

Personalizaci
ony
adecuacion

Tecnologia

social

Conveniencia

Utilidad

Entorno

Opciones de
compra
Variedad

Atencion
interactiva
Anuncios

Promociones

Nivel de
atencion
esperada
Influencia de

terceros

Rapidez
Comodidad al
comprar
Acceso en
cualquier

momento

Producto
atractivo
Diversidad de

productos

Indicador de
confianza

Experiencia
previa de los

clientes




3. Validacioén de instrumento

MATRIZ PARA EVALTUACION DE EXPERTOS

Tash bk et | (R L SR T Y e i SO B T
Limes de Invesdpacion: Desurrolle sesicnible v Geslids cmpresrial
Apellide: ¥ nombres del Manchego Guam Fosd Rezatto
ETPEria:
Fl insoremenio de mediciom perienece a las VARIAELE I: E-commerce
varinbles- VARILELE I: Malivackia hacla la compra
Mediante [ matriz de evalnacicn de expertos, Ud. Tisns la facultad de evaluar cads una de l2: preguniz marcando con
umz "X am las colnmmes de 51 0 WL Asimisme, ls sxhortamos en la comeccitn di Jos Sems, indicande s2s obsarvacionss
y'o sagemencia, con la finalided de mejorar la coberuncia de Las pregantas sobre las varables s etudio.
Trem: Preguntaz ;Wri.un Obzervacione:
1 ;El msirumente de medicién prosenta ol disedo X
adecuado’
2 ;Fl meirumsente & recoleccitn de datos tene X
rebcidm con sl fitele ds Ivesbgacian?
3 ¢El imstrumseate da recoleccion de datos facilitm | X
&l lgro du los objstives dae la nestigacion?
4 ;El msirumseate de recoleccitn de datos we X
relaciona com fas vanable: do estedic?
5 ;La redaccitin ds lzs pregunias tisnsn =n sentido X
coherenie v oo estin sesgadas?
6 | ;Cadauna delas preguntas dal instrunsemte da X
medicitm 5% mlacicm cox cada uzo de los
slememios de bos indicadores”
T ;El disefio del instramants de medicion facilitara | X
&l andlisds v procesaminnts de datos”
i ;Son extendibles las alturmativas de respuesta del | X
instrmanto de ovedicion?
9 ;El msirumseate de medicion s accesible a la X
poblacion smjete ds esmdia?
18 | ;El meirumseate & medicidn e claro, precise ¥ X
sencillo de responder pam, de ssta manera,
obtezar bos datos requeridos?
Sugeremcias

Firma del experte:
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variables- VARIAELE 2: Molivackia hecis s compra
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¥'0 sugerencia, coxm la finalidad de mwajorar la cobemncia de las pregentas sobre las wartables so estudio.

Ltem: Prepuntas ;wr:.'iﬂ Obzervaciones

1 (El imstrupsente de medicion presenta ol disefio x
sdecuado?

2 :El mmstrunsente da recolecciton de datos tiene x
mehicitm con el fitele ds nvesbgacian?

3 ;El imstrunsento da recoleccitn de datos facilita | x
&l logro da los objetives da la nosstizacion?

4 ;El imstrunsente de recoleccitn de datos we x
meliciona com Las variables de estedic?

5 ;La redaccion de I pregunias tisnen wn sentido X
coberents v no estan sesgadas?

& ;Cadanna de s preguntas del invtmnseate da x
madicitn ss mlacicma con cada umo de los
slemenios de los indicadores”

T ;El dizefio del instramants de medicion facilitra | x
&l analiss v procesamionts de datos?

i JAoao entendibles s altemativas de respuessta del | x
instrumenio de pvedicion?

g (E] instrunsente de medicion serd accesible a la x
poblaciém smjete 4 esmdio?

18 | ;El nsimmeesio de medicidm o5 claro, precse v X
sancillo de responder para, de es@ manem,
obbemar bos datos reqoaeridos?

Sugeremciaz

Firma del experce:
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4. Cuestionario

Cuestionario de ls investisacion
E-commerce|
L ;52 le facilita conactarse desde cualguier aparato tecnologioo para viselizar =
comtenddo dela empresa?
1 Totalmente en desacuerdo
)] En dezacuerdo
)] 141 de acnerdo, mi en desacuendo
4 De aruerdo
5 Totalmente de acuerda
1 ;Con=idera nsted que la ravegacion en la pagma le resulta sencilla™
I Totalmente en desacuerdo
)] En dezacuerdo
)] 141 de acperdo, ni en desaruendo
£ De aruerdn
5 Totalmente de acuerda
3. ;La emgwesa sube confenido o transmisionss en vive 2 traves de su Sm page?
I Totalments en desacuerdo
)] En dezarnerdo
£y 141 de acoerdo, mi en dezacuerdo
& D aruerdn
5 Totalmente de acusnda
4 ;L2 emypresa realiza emvyo: a todas partes dal Pema?
I Totalments en desacuerdo
)] En dezarnerdo

iy 141 de acoerdo, nd en desacuerdo



#)  Deamerdo
5 Totalmente de acuendo
;La empresa realiza emvios Drternaciogabas™
I Tofalmente en dezacuerdo
) Endesaruerdo
¥ 14 de acoerdo, md en desaruerdo
£ Deamerdo
5 Totalmente de acuendo
; Considera que puede realizar sus pagos de forma rapidz v zegura’
I Tofalmente en dezacuerdo
) Endesaruerdo
¥ 14 de acoerdo, md en desaruerdo
£ Deamerdo
5 Totalmente de acuendo
;La empresa ke brinda metodo: dz preos d2 acuerdo 2 so comodidad”
I Tofalmente em desacerdo
) Endesaruerdo
¥ 14 de acoerdo, md en desaruerdo
£ Deamerdo
5 Totalmente de acuendo
i Considera nsted que la marca le brinda una bosna experienca de compra?
I Tofalmente em desacerdo
) Endesaruerdo
¥ 14 de acoerdo, md en desaruerdo
£ Deamerdo
5 Totalmente de acuendo



2 Coesidera ustad que |2 piarca realiza publicaciones llamativa: & imterasamtes]
I Totalmente en desacuerdo
2 Endesmcusndo
¥ Nideacoerdo, nd en desacuerdo
£  Deacusrdo
5 Totalments de acusrda
10, ;Laempresa rexponde en mangs da un &2 sus mensxas?
I Totalmente en desacuerdo
7 Endesacusrdo
¥ Mide acoerdo, m en dezaruerdo
4  Deacuerdo
5 Totalments de acuerdo
11 Volveria 2 adquivi mas productes e b2 eppresa’
I Totalmente en desacuerdo
% Endesacuerds
¥ MNide aonendo, mi en dezaruerdo
#  Dearuerdo
5 Totalmente de acuerda

12 ;Considers nsted que [z erprasa le brinda toda 1a informacion necesaria del
producto muedesea adquing?

I Totalmete en desacuerdo

1 Endesacuerdo

% B de acoerdo, nl en desacuerdo
4 Deamerdo

5 Tomlmente de armerdo

13, ;La empresa cuenta con dispordbilidad de sus productos”



B

%)

j:l

Totlmente en dezacuerde

En dezacuerdo

i de acnendo, nd en dezacuerdo
De acuerdo

Totalments de acuenda

14 ;La empresa cuenta con variedad de productos v de distinto: wsos?

I

rl

k)]

%)

j:l

Totlmente en dezacuerdo

En dezacuerdo

i de acnendo, nd en dezacuerdo
De acuerdo

Totalments de acuenda

15, ;Laempresa le enna messajes perzonalizades {nonsbres o apodos)?

1)
)
)
%)

j:l

Totlmente en dezacuerde

En dezacuerdo

i de acnendo, nd en dezacuerdo
De acuerdo

Totalments de acuenda

16 jHavwisto publicidad o ammcio: relaciosado: con la marca?

5)

(=]
=1

I

-
L)

Totlmente en dezacuerde

En dezarmerda

Wi de acnenda, nd en desaruerdo
Ce arnerdo

Totalments de acuenda

;L2 empresa realiza promocionss pos tamporadas’

Totalments en desarusrdo

En dezacusrdo



% Mide acoerdo, i en desaruendo
£ Deamerdn
5 Tomlmente de arerda
15 ;Considera nsted que |as redes sociales dz 1a empreza incrementan @i confanza’
I} Totalmente en desacuerdo

En dezsaruerdo

-]

Y] 41 de acoerda, Bl &0 desarusrdo
£ Die aruerdn

Totalments die acnerdn

w2

19 Havisualizado que l2 empraca tenga pasina Weh?
I3  Totalmente en desacuerdo

-]

En desacuardo
5 Nide acerdo, B en desacuerdo
&  Dearuerdo

5 Totalmente de acuerd

Motivacion hacia la compra

1 ;La empresa enfreza sus padidos a tiempo’
I}  Totlmene en dezacuerde
Iy  Endesamerdo
3 Nide aoosrde, nd en desacuerdo
4 Dearuerdo
5 Totalmente de amerdo

1 ;Considera usted que 1a fomva ds compra en 2 mara es adecuada?
I Tofabments en desacuerdn
7}  Endesamesrdo



3 IMide aoosrdo, ni em desacuerdo
4y Deacuerdo
)] Totalmente de acoerdo
3. ;Considera usted que pusde acceder 2 1a pagine o red socizd de la marca en
oaalqusrmementa”
I} Totalmente en desacusrdo
Iy  Endesamendo
3 DMide aooerda, nd en desacuendo
4  Dearnerdo
)] Tomalmente de acoerdo
4 ;La emypresa cuenta con producios afractives que satizfazan mnacesidad?
I Totalmente en desacusrdo
)  Endesamendo
3 DMide aooerda, nd en desacuendo
4y Deacuerdo
5 Totalmente de acnerdo
5. ;L empresa tiene diversidad en sus producto: que poada elegir?
1} Totalmente en desacusrdo
Iy  Endesamendo
3 IMide aoosrdo, i en desacuerdo
4y Deacuerdo
)] Totalmente de acoerdo
3 L2 empresa qumpls con |2 entrega de ooz pedidosT
1} Totalmenie en desacuerdo
Iy  Endesamendo
3 DMide aooerda, nd en desacuendo



#  Deacusrds

% Totalments de acuzdo
7 ;Considera nsted que Loz reviens|o comentarios antericres be zdan a tomar [z
decizion decompra’

1} Totalmente e desacuerds

7y Endesacusdo

¥ I4ide acoerdo, o en desaerdo

£  Deacusrd

5 Totalments de acnerds



