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Resumen

Esta investigacion sostiene como finalidad conocer cudl es la relacion entre el E-
commerce y el comportamiento del consumidor, en estudiantes de universidades
privadas en Lima Metropolitana. Por lo cual se realiz6 un tipo de investigacion basica,
con un nivel correlacional, con enfoque cuantitativo y de disefio no experimental, de
corte transversal. Al ser de enfoque cuantitativo, su instrumento es de tipo encuesta y se
realizo con la escala de calificacion Likert, encuestando a 389 estudiantes de
universidades privadas de Lima, de la muestra total de 385 personas. Para la
confiabilidad de las variables, ambas se evaluaron segun la fiabilidad de Alfa de
Cronbach, obteniendo para la V1, E-commerce, un 0.843 y para la V2, Comportamiento
del consumidor, un 0.784 y un total de las dos variables, V1 y V2, de 0.877, siendo un
resultado positivo en la investigacion. Para la prueba de correlacion, se utilizd6 Rho
Spearman con las dos variables, se obtuvo el valor de 0.488 y el nivel de significancia
es P - valor 0.000, siendo el valor menor al 5% se confirma la correlacion positiva entre
las dos variables. Concluyendo que existe una relacion claramente positiva y

significativa entre las dos variables, E-commerce y comportamiento del consumidor.

Palabras Claves

Comercio electronico; Marketing; Educacion del consumidor; Internet; Tienda

virtual.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

La evolucion del comercio electronico es un proceso complejo que se puede
dividir en varias etapas importantes. Sus origenes se remontan a finales del siglo XIX en
Estados Unidos, donde la venta por catalogo permitio a los consumidores acceder a
productos sin necesidad de verlos en persona. No obstante, el comercio electronico tal
como se conoce hoy comenzo a desarrollarse con la introduccién del Intercambio
Electronico de Datos (EDI) en 1965, que facilit6 el intercambio eficiente de datos entre
empresas. En la década de 1980, se empez6 a utilizar el término "e-commerce" con la
llegada de sistemas de compra en linea, destacando la creacion de la "online shopping"
por Michael Aldrich en 1979. La década de 1990 fue un punto clave, ya que marcé el
auge de Internet y la aparicion de empresas pioneras como Amazon y eBay, consolidando
al comercio electronico como un modelo de negocio global en continuo crecimiento (Reig

Garcia, 2020).

Por otra parte, el comportamiento del consumidor se originé a partir de estudios
microecondmicos sobre la conducta de los individuos de las décadas de 1950 y 1960,
donde la teoria clésica se centraba en la eleccion de bienes por utilidad y preferencias
individuales. Sin embargo, se hizo evidente que las decisiones estaban limitadas en
conocimiento y factores sociales, como el tiempo y la estructura familiar. Las criticas a
esta teoria llevaron a autores como Lancaster y Becker a incorporar aspectos
psicosociologicos y enfocarse en caracteristicas de productos, resultando en un analisis
mas diverso y adaptado a nuevas tecnologias y expectativas del consumidor.

Actualmente, el comportamiento del consumidor muestra como el individuo, visto como
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ciudadano economico con deseos cambiantes, ejerce su libertad en un entorno donde el
marketing y las dindmicas sociales influyen en sus decisiones, comprometiendo a menudo

la autenticidad de sus elecciones.

En el ambito internacional, Cervantes et al. (2019), mediante su articulo
mencionan, que en los ultimos afios el comercio electronico se ha convertido para la
sociedad de muchos paises como la primera opcidén para realizar compras, dejando de
lado el comercio tradicional. Es por esta razéon que algunas tiendas fisicas en Estados
Unidos o China han tenido que cerrar debido a que la gente prefiere las compras online,
ademads de ser una actividad muy popular en ellos. De esta manera, Nisar y Prabhakar
(2017) con su articulo realizado en Estados Unidos, teniendo como objetivo identificar
cudles son los factores que influyen al consumo de los consumidores en sus compras
online, mencionan que si el consumidor se siente satisfecho al realizar compras digitales
lo volvera a hacer y a mediano plazo se convertiria en su principal forma de consumo,
empero podria ser un punto negativo ya que los clientes al no tener la posibilidad de sentir
y/o probar los productos antes de la compra pueden no comprobar la calidad del producto

antes de su compra.

Sin embargo, la situacion en México es distinta, esta modalidad de compra no se
ha establecido del todo en la sociedad por diferentes factores, los que mas resaltan son
debido al comportamiento del consumidor mexicano ya que les gusta sentir o tener
contacto con los productos en el momento de la compra entre otras cosas, puesto que en
esta poblacion prefieren el comercio tradicional hasta que puedan confiar en el comercio

electronico (Cervantes et al., 2019).
10
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En tanto, Cordero (2019), mediante su tesis la cual fue una investigacion
descriptiva, indica que existe un 82,81% en la poblacion de Guayaquil (Ecuador), que
compra mediante internet, sin embargo, el 54,55% no confia en este método de comercio.
Ademas, un 45,48% del total de encuestados se encontraron satisfechos con la experiencia

de sus compras mediante el comercio electronico.

En el ambito nacional, el autor Palomino et al. (2020) menciona en su articulo,
que durante la pandemia del Covid -19 tanto los negocios como los clientes se vieron con
la necesidad de vender y comprar de manera online, siendo una experiencia nueva para
muchos comerciantes y clientes; obteniendo asi un alza en el uso del comercio electronico
siendo del 51,7%, un porcentaje mayor comparado con los afios anteriores de la
pandemia, donde el comercio tradicional era el mas factible y que ocupaba mayor
protagonismo. De esta manera, Monjaras (2021), en su trabajo de investigacion la cual
esta dentro del tiempo del Covid-19, nos dice que el 34% de los encuestados, segun su
encuesta realizada para su investigacion de nivel descriptivo, afirma que el sistema de
delivery de productos deberian mejorar de forma general, para que de esta manera tengan

una mejor percepcion el cliente sobre el comercio electronico.

Segun, Fernandez (2020), en su trabajo de investigacion, nos proporciona 380
encuestas realizadas a estudiantes universitarios de pregrado siendo el 50% de
universidades particulares y el otro 50% de universidades publicas. Obteniendo como
resultado que el 23,79% de estudiantes de universidades particulares compraban mas de
manera online que los estudiantes de universidades publicas, debido a que no disponian

con tarjetas o algin otro método de pago inteligente.
11
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En tanto, Bravo (2020), en su publicacion, noticia que lo que mas molesto a los
peruanos durante la temporada de confinamiento fue la demora e incumplimiento del
despacho de los productos, es por ello que casi el 100% de consumidores limefios tuvieron
problemas al momento de comprar por internet, mientras que el 71% manifest6 que la

mayor dificultad que presentaban eran las entregas tardias.

Por su parte, Ramos y Altamirano (2021), con fines de conocer la relacion entre
el nivel de confianza de los consumidores online en Lima y las compras por internet;
concluye que para el consumidor digital actual existen diversos factores que tiene que
tener presente al momento de decidir a hacer una compra online, las cuales son la
seguridad que le pueda brindar la pagina de las tiendas virtuales, medios de pago,
credibilidad y asegurarse que habrd un buen manejo de puntualidad al momento del

despacho domicilio.

En cuanto a, Sifuentes y Vivar (2019) mediante su tesis la cual fue una
investigacion de tipo basica, mencionan que, al realizar su encuesta con respecto a que
piensa el consumidor de Lima sobre la relacion del comercio electronico y el
comportamiento del consumidor, obtuvieron como resultados que el 43,9% consideran
que el desempefio entre las dos variables es bueno, seguido del 31,6% que piensa que el
E-commerce es regular al igual que el comportamiento del consumidor, distinto es el caso
del 6,8% que considera al comercio electronico de mala manera frente al comportamiento

del consumidor.

12
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Coérdova y Coronel (2021) en su tesis, la cual fue descriptiva, encuestaron a 50
personas, clientes de una empresa ubicada en San Juan de Lurigancho, obteniendo como
resultado que del 100% el 6,0% afirma que el comportamiento del consumidor no se
relaciona con el comercio electronico, el 22,0% afirma que en algunos momentos puede
darse, mientras que el 66,0% piensa que casi siempre se da y finalmente el 6,0% afirma

que el comportamiento del consumidor esta relacionado siempre con el E-commerce.

En cuanto a la relacion de las dimensiones del comportamiento del consumidor

con el E-commerce se encontraron algunos articulos que ya antes estudiados.
a) Factor cultural

El factor cultural y el E-commerce segin Tikhomirova et al. (2021) tienen una
relacion cercana, puesto que el factor cultural esta incorporado en la construccion de la
confianza del consumidor. Ademas, menciona que es necesario la cultura para analizar
las creencias de confianza en el comercio electronico llamandolo confiabilidad. En tanto,
Tikhomirova et al. (2021) mencionan también como la cultura por nacionalidad puede ser
muy complejo discutir, ddndonos un ejemplo Saleh et al. (2017) en el que menciona a
Arabia saudita, pais el cual es tu estrictamente sometido por sus creencias, normas y
religion (la cultura), existiendo reglas y regulaciones estrictas afectando al

comportamiento de las personas.

b) Factor social

13
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El factor social segun Sanchez A. y Sanchez T. (2016) tiene mucha relacion al
momento de brindarle confianza al consumidor, asi afectando a su comportamiento;
segiin un estudio analizado por el autor explica que las personas le toman mucha
importancia a la confianza, la cual esta relacionado con el factor social, al momento de la
compra online. También nos explican, basandose en el Modelo de Adopcion de
Tecnologia (MAT), la influencia social es la manera en que afecta la opinion de las
personas importantes para la persona asi sea en contra de las opiniones mismas del sujeto

al momento de una compra, relacionandolo con el comercio electronico.
c) Factor personal

En el factor personal basdndonos en la edad y etapa de un individuo como en este
caso puede ser una generacion, la generacion Z es parte del factor personal segiin Vieira
et al. (2020) las generaciones son un grupo de personas que comparten el mismo periodo
de nacimiento, ademas con caracteristicas muy ligadas con el comportamiento de una
persona distintas a las de cada grupo generacional. Al ser un grupo con caracteristicas
similares afecta de gran manera al E-commerce pues esta generacion en especifico
(generacion Z) para el afio 2021, segin indican los autores enfocandose en el sector

turistico, seran el grupo de consumidores mas importante.
d) Factor psicoldgico

El factor psicologico se relaciona con el E-commerce y con su crecimiento, segiin
Chen (2020) la tecnologia es gran influyente y toma varios puntos psicoldgicos en el

consumidor, mencionando una debilidad que tiene el mercado tradicional, que es el

14
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beneficio del tiempo y recepcion de informacion, comparando la propaganda que usa el
mercado tradicional (periodico, revistas, etc.) con la cartera de paginas de venta online
que ofrece el E-commerce, despertando una intencioén en el consumidor de curiosidad,
comodidad y completitud, ya que es un método tecnoldgico, que se puede realizar desde

casa y que puede comparar caracteristicas de variedad de productos.

Las redes electronicas llegaron a varios lugares del mundo con la ayuda del
Internet, de esta manera se pudo dar paso a formar nuevas maneras de comercio e
interaccion econdmica en diferentes rubros, a esto se le conoce como E-commerce (Sierra
et al., 2022). Asi mismo, Bermudez (2013) afirma que una estrategia de mercado que no
tenga en cuenta los hdbitos que pueda tener el publico al navegar por internet, se va a
estancar, ya que en este nuevo siglo las tendencias de compra en linea van aumentando

cada vez mas a nivel mundial.

Con la llegada de la pandemia, los consumidores optaron por hébitos de compra
mas responsable, dejando de lado las compras innecesarias. Los consumidores se
volvieron mas conscientes al momento de realizar compras y se esforzaban por buscar
opciones mas sostenibles comprando con una mejor conciencia de costos (Wright y

Blackburn, 2020).

En América Latina, el E-commerce se implementd como una estrategia de
marketing, donde la gran mayoria de la sociedad incide (Lechuga y Hernandez, 2020).
Particularmente, en México, el E-commerce es bastante rentable, ya que existen 83

millones de usuarios de internet, afirmando que 8 de 10 internautas mayores de edad

15
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realizaron una compra online y 7 de 10 realizaron una, en el ultimo trimestre (Salas et al.,
2021). Ademas, Sierra, et al. (2022) informa que el estado colombiano tom6 como aliado
al comercio electronico en el rubro de sector comida y restaurantes, para que de esa
manera puedan llegar a los consumidores dentro de un entorno donde existe la

competitividad.

Sin embargo, el comportamiento del consumidor en relacion con el comercio
electronico también depende de factores como la seguridad; en este sentido, Yepes, et al.
(2019) mencionan que el factor “seguridad” es muy importante para que el E-commerce
siga en ascenso, se debe de brindar confianza al usuario para que opte a hacer una compra
con total tranquilidad, por lo que, el vendedor debe brindar un buen contenido,
referencias, comentarios y un tipo de transaccion el cual sea seguro y sencillo en su

pagina.

Asi mismo, Linero y Botero (2020) sefialan que en Colombia este aspecto es
especialmente delicado, ya que para la poblacion colombiana la seguridad es un factor

importante al tomar decisiones de compra al usar plataformas de E-commerce.

Finalmente, la satisfaccion del cliente es otro elemento clave que influye entre el
vendedor y comprador. De hecho, segin Yepes et al. 2019, este factor puede fidelizar a
los compradores y generar confianza en el comercio electronico a través de la pagina web

de venta.

En cuanto a aspectos demograficos, Alva (2022) afirma que el grupo de edad de

25 a 34 afos es el que mas participacion de compra tiene en el E-commerce en América

16
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Latina, con un 29.75% de las transacciones realizadas. Este grupo es seguido por el de 35

a 44 afios (21.88%) y el de 18 a 24 (16.3%).

En el Peru, el comercio electronico se acelerd exponencialmente en el 2020, el
32% de los consumidores de retail afirman haber comprado sus productos de manera
online. Ademas; existen varios factores por el cual la poblacion peruana compra de
manera online. El 46% de los peruanos explicé que el principal motivo fueron los precios
y descuentos, seguido por la conveniencia (43%), la higiene (42%), la disponibilidad de
inventario (33%) y finalmente, la amplia variedad de productos (21%) (Bravo, 2020).
Segtn el estudio, “Ecommerce en Peru 2021-2022”, el Peru ocupo el sexto lugar en la
region con mayor participacion en las ventas de manera online. Adicionalmente, segiin
una investigacion de Euromonitor para Google, para el 2025, se proyecta que las

transacciones en comercios electronicos se incrementen en 110%, representando el 22 %

del crecimiento total de las ventas del sector minorista (Hernandez, 2022).

A nivel local, Tello et al. (2020) menciona que al principio de la cuarentena por
la pandemia la poblacién limena adquirié un miedo por contagiarse, es por ello que las
negociaciones electronicas crecieron en un 48% durante ese periodo de tiempo puesto
que las empresas, negocios y/o comercios encontraron la forma de adaptarse y generar
confianza al consumidor. En tanto, Bravo (2020) indica que la consultora “Neo
Consulting” hizo una encuesta con el motivo de entender como maneja las compras en
linea las personas en Lima metropolitana; encuestando a un poco mas de 800 individuos
salio como resultado que el 80% comproé algin bien durante la cuarentena del Covid-19

y el 94% manifestd que su modalidad de compra cambid puesto que seguiran comprando
17
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en linea por mucho tiempo. Asi mismo, Alarcon (2022) menciona que el 68% de
compradores en linea de Lima metropolitana prefieren las tiendas locales que las de envio
del exterior, predominando la demanda de mujeres puesto que representan al 56% de
estos; los jovenes de 26 a 33 afios y 34 a 40 afos tienen mayor protagonismo en el
comercio electronico, haciendo compras de comidas y bebidas, seguido de ropa y calzado,
ademas de tecnologia. Cabe resaltar que las principales plataformas en donde realizan la
adquisicion de estos vienes son en Marketplace de Facebook, Linio, Mercado Libre,

Falabella, Oeschle, Ripley.

En este contexto, se plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es la
relacion entre el E-commerce y el comportamiento del consumidor en estudiantes de

universidades privadas, Lima metropolitana, 2023?
E-commerce:

Se le conoce como E-commerce o comercio electronico al proceso de compra,
venta o intercambio de bienes y/o servicios y a la informacion que puede captar el
consumidor a través del Internet. Permite a los proveedores de todas las partes del
mundo ofrecer sus bienes y/o servicios hacia la polucion de cualquier sector. Las
compras de articulos y servicios en linea resultarian de una manera atrayente por el
hecho de que es facil y comodo de hacerlo (Torres y Guerra, 2012). Por lo tanto, Geek
(2020) menciona que el E-commerce también puede definirse como todo aquel
intercambio de &mbito econdmico, que se realiza entre dos sujetos o mas que estan lejos

de manera fisica, mediante el internet, y que normalmente es materializado por pagos

18
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electronicos. Asi mismo, Silva (2009) indica que el comercio electronico es el proceso
de comprar y vender servicios haciendo uso de la tecnologia mediante plataformas

digitales o redes sociales.
Dimensiones de E-commerce:

Las dimensiones segiin Parasuraman et al. (2005), son a) Eficiencia b)
Cumplimiento c¢) Disponibilidad del sistema d) Privacidad. Dando a conocer cada

dimension de la siguiente manera.

a) Eficiencia:

Parasuraman et al. (2005) nos dice que la eficiencia es la facilidad y rapidez de
acceso a la pagina, asi como también el uso de la pagina web. En acuerdo Cristobal y
Marimon (2010) menciona que esta muy relacionado con las caracteristicas
mencionadas por Parasuraman, agregando facilidad y rapidez de proceso de compra,

disposicion de la informacion y organizacion web.

b) Disponibilidad del sistema:

De acuerdo con Parasuraman et al. (2005), es el buen funcionamiento técnico de
la pagina web. Coincidiendo con Cristobal y Marimon (2010) en el que menciona que

es el buen funcionamiento de la web, descargando y funcionando inmediatamente, sin

colgarse o bloquearse el sistema, o la disponibilidad del proceso de compra.

¢) Cumplimiento:

Segun Parasuraman et al. (2005) hace referencia a la medida en que las
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promesas de la pagina web sobre entrega de un pedido y disponibilidad del producto se
cumplan correctamente. En total acuerdo, Cristobal y Marimon (2010) nos dice que este
aspecto esta muy relacionado con el proceso de entrega de los productos, en el horario
previsto y en buen estado, ademas de la informacion de disponibilidad de productos y

plazos de horario de entrega bien detallados.

d) Privacidad:

Por ultimo, la privacidad segiin Parasuraman et al. (2005), es el grado en que la
pagina web es seguro y protege la informacion del cliente. Coincidiendo con Barrera et.
al. (2015), coincidiendo y agregando que este aspecto es uno de los més importantes

que preocupan a los clientes.
Comportamiento del Consumidor:

Se puede definir como toda actividad interna y/o externa de la persona que se
dirige a satisfacer sus necesidades adquiriendo algiun producto o servicio que crea
conveniente en el momento; actividades externas, como buisqueda de producto, compra
fisica y transporte y actividades internas, como el deseo de compra, lealtad a la marca,
influencia psicologica al cliente (Lopez, 2018). Por lo tanto, Mansoor y Jala (2011)
mencionan que, el comportamiento del consumidor trata del proceso por el cual tiene
que pasar una persona o un grupo de personas para satisfacer sus necesidades. No solo
existe un solo tipo de consumidor, sino que esto depende de un amplio conjunto de
factores tales como: ingresos, demografia, factores sociales y culturales.

Asi mismo, Palacio-Fierro (2020), indica que la supervivencia de cada negocio
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podria depender de los consumidores ya que ellos tienen la decision de comprar o no.
En consecuente, es muy importante que cada negocio haga antes una estrategia de

marketing considerando el comportamiento del consumidor.
Dimensiones de Comportamiento del Consumidor:

Las dimensiones para el comportamiento del consumidor segun Kotler y
Amstrong (2017), son: a) Factor cultural b) Factor Social c) Factor personal d) Factor

psicolédgico. Indicando cada dimension de la siguiente manera:
a) Factor Cultural:

En tanto, Kotler y Amstrong (2017), sub-clasifican la dimension de la cultura
en; cultura, subcultura y clase social. Siendo la cultura la base en la que todo individuo
construye valores, percepciones, deseos y comportamientos, a través de la sociedad
familia y otras instituciones relevantes. La subcultura como grupos més pequefios en el
que se unen distintos individuos basados en situaciones y experiencias similares,
ademas de caracteristicas como nacionalidades, grupos raciales, geografia y regiones
geograficas. Y la clase social lo define como divisiones relativamente permanentes y
ordenadas de una sociedad, cuyos miembros comparten valores, intereses y conductas

similares.
b) Factor Social:

En tanto, Kotler y Amstrong (2017), lo sub-dimensionan en grupos y redes

sociales, familia, roles y status. Los grupos y redes sociales tienen dos tipos de
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influencia segin Kotler y Amstrong (2017) 1) el cual directamente afecta al
comportamiento del individuo y ii) grupos los cuales afectan indirectamente a la actitud
o comportamiento de este, la familia es la que influye de manera significativa en el
comportamiento del comprador describiéndola como la mas importante organizacion de
consumo de la sociedad y por ultimo los roles y status es un término que define la
posicion en un determinado grupo, definiendo al rol como las actividades que un
individuo hace segun la gente que lo rodea y el estatus refleja el valor general que la

sociedad le asigna.
c) Factor Personal:

Segtin Kotler y Amstrong (2017), esta sub-dimensionada por ocupacion, edad y
etapa con el ciclo de vida, situacion econdémica, estilo de vida y personalidad y concepto
de uno mismo. La ocupacidn de una persona influye en los bienes y servicios que
consume, edad y etapa con el ciclo de vida refiriéndose a que la persona va cambiando
los bienes y servicios que va consumiendo a lo largo de su vida segin sus gustos y
necesidades que varian segun su etapa, situaciéon econdmica que afecta directamente en
lo que y donde compra un individuo, estilo de vida lo describe como un patron de vida
de una persona implicando medir sus principales dimensiones AIO actividades y
opiniones, y por ultimo personalidad y concepto de uno mismo hace referencia a la

distincién de un individuo o grupo seglin sus caracteristicas psicologicas.
d) Factor Psicoldgico:

Y, por ultimo, el factor psicoldgico Kotler y Amstrong (2017), lo divide en
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motivacion, percepcion, aprendizaje y creencias y actitudes. La motivacion como bien
ejemplifica es una necesidad de reconocimiento, estima o pertenencia, a diferencia de
las necesidades biologicas como el hambre, la sed o la incomodidad, la necesidad se
convierte en motivacion cuando llega a un nivel de intensidad para ello, la percepcion la
describe como el proceso por el cual las personas seleccionan, organizan e interpretan la
informacion para dar una imagen del mundo, el aprendizaje es un serie de cambios en la
conducta del individuo originados por la experiencia, nos menciona que la mayor parte
del comportamiento de las personas se aprende, terminando con creencias y actitudes
sub-dimension la cual Kotler y Amstrong (2017) nos dice que una creencia es un
pensamiento descriptivo que tiene una persona y una actitud describe las evaluaciones
los sentimientos y las tendencias relativamente consistentes de un individuo hacia un
objeto o una idea, estos dos adquiridos por las actividades y aprendizaje de una persona,

afectando asi a su comportamiento de compra.
Problema General:

(Cuadl es la relacion entre el E-commerce y el comportamiento del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el ano 20237
Problemas Especificos:

a). (Cual es la relacion entre el E-commerce y el factor cultural del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el afno 2023?
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b). (Cual es la relacion entre el E-commerce y el factor social del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el afio 2023?

¢). ;Cual es la relacion entre el E-commerce y el factor personal del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el afio 2023?

d). (Cual es la relacion entre el E-commerce y el factor psicoldgico del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el afio 2023?
Objetivo general:

Determinar cudl es la relacion entre el E-commerce y el comportamiento
del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana

en el afio 2023.
Objetivos especificos:

a). Determinar cudl es la relacion entre el E-commerce y el factor cultural
del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana

en el afio 2023.

b). Determinar cudl es la relacion entre el E-commerce y el factor social
del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana

en el afio 2023.
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¢). Determinar cual es la relacion entre el E-commerce y el factor
personal del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima

metropolitana en el afio 2023.

d). Determinar cudl es la relacion entre el E-commerce y el factor
psicologico del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima

metropolitana en el afio 2023.
Hipotesis general:

Existe relacion significativa entre el E-commerce y el comportamiento
del consumidor en estudiantes de universidades privadas Lima metropolitana en

el ano 2023.
Hipotesis especificas:

a). Existe relacion significativa entre el E-commerce y el factor cultural
del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana

en el afio 2023.

b). Existe relacion significativa entre el E-commerce y el factor social del
consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana en

el afio 2023.

¢). Existe relacion significativa entre el E-commerce y el factor personal
del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana

en el afio 2023.
25



BKIVERSIDAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN “La relacion del E-commerce y el

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023”

d). Existe relacion significativa entre el E-commerce y el factor
psicologico del consumidor en estudiantes de universidades privadas de Lima

metropolitana en el afio 2023.
Justificacion:

El presente estudio presenta una justificacion basada en Méndez (1988), que
propone los siguientes 3 criterios de justificacion segun su libro:

Justificacion Teorica:

La investigacion tiene el fin de descubrir la relacion entre el e-commerce y el
comportamiento del consumidor aplicando teoria y conceptos de marketing y comercio,
logrando afirmar su relacidon, contribuyendo informacion recopilada y analizada,

llevandolo a una realidad.
Justificacion Metodologica:

La presente investigacion contiene un cuestionario el cual permite de manera
cuantitativa la recopilacion y analisis de datos, de tal forma en la que se pueda dar en
evidencia el grado de relacion que hay entre el e-commerce y los factores que se

dimensionan del comportamiento del consumidor.
Justificacion Practica:

El presente trabajo no tiene una aplicacion concreta, sin embargo, si puede dar

resultados los cuales al interpretarlos puede influenciar en el e-commerce, logrando que
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alguna empresa dedicada al comercio electronico pueda ser beneficiada con estos
resultados, ayudando a resolver problemas dentro de la organizacién o mejorar el sistema

que puede aplicar la empresa comercialmente.

CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se implementara en este estudio sera Basica, ya que
es puramente para para ampliar el conocimiento los problemas planteados segun Naupas
et al. (2014) nos dice que este tipo de estudio es simplemente la curiosidad, la
satisfaccion de adquirir nuevos conocimientos, también nos explica que se le dice basica
ya que sirve como cimiento para la elaboracion de una investigacion aplicada. Ademas,
se agrega que tiene un nivel descriptivo ya se adquirié informacion y la planteamos en
hipdtesis, sin aun intentar comprobarlo.

Su enfoque sera cuantitativo ya que se aplicara un cuestionario a gran cantidad
de personas para la recoleccion de datos, de forma medible y estadistica, segan Naupas

et al. (2014) Se trata de medir, hacer uso de magnitudes y observar los datos en andlisis.

En el disefio de la investigacion se orientard de forma no experimental, de corte
transversal y correlacional, dado que las variables estudiadas se investigaron en su

estado natural, y de forma transversal puesto que se realizé el estudio en un determinado
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afo, de tal forma Herndndez (2014) define el disefio no experimental como una
investigacion en la que no se manipula la variable para que cambie, observandose en su
estado natural, Naupas et al. (2014) explica el disefio transversal como aquel estudio
que se investiga no 5 afios o0 mas, sino solo en un afio las variables correspondientes y
también describe el disefio correlacional como aquel disefo utilizado cuando se busca

establecer un nivel de relacion entre dos variables independientes.
Participantes (Poblacion / Muestra)
Poblacion

Formado por un grupo de elementos, finito o infinito, que comparten
caracteristicas similares y al que se aplicaran las conclusiones del estudio (Arias F.,

2012, p.81).

Segun TUNIL.PE (pagina web avalada por SUNEDU), la cantidad de estudiantes

de universidades privadas de Lima metropolitana, hasta la fecha es de 443,185.
Muestra

Se trata sobre un grupo seleccionado de individuos que refleja las caracteristicas
de una poblacion mas amplia. Para que una muestra sea representativa, debe
seleccionarse aleatoriamente y tener un tamafio que permita dar a conocer las
caracteristicas de la poblacidon con un margen de error calculable (Otzen & Manterola,

2017).
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Por lo tanto, se empleo la férmula para obtener la muestra de una poblacion
finita, con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% y se concluy6
tener una muestra de 385 estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana.
Se logro encuestar a la cantidad total de 389 estudiantes alcanzando la muestra

planteada en la investigacion.
Muestra: N=n
Muestreo

Se utilizo el tipo de muestreo aleatorio simple en donde cada individuo de la

poblacién tuvo la misma oportunidad para ser considerado dentro del presente estudio.
Técnicas e instrumentos

La técnica considerada para la presente investigacion serd la encuesta, estara
dirigida a los estudiantes de universidades privadas de Lima metropolitana, es asi que,
Meéndez (1988) menciona que la encuesta es una técnica de investigacion usada para
recolectar informacion mediante formularios y/o cuestionarios; ademas que con la
realizacion de la encuesta se puede, como investigadores, conocer las motivaciones,
actitudes, opiniones y demas factores de la poblacion y/o sector que se requiere estudiar

en la investigacion.

En lo que respecta al instrumento el cudl en este caso es el cuestionario, Méndez
(1988) nos dice, este instrumento es aplicado a poblacion y/o sector que mantengan una

problematica compartida y niveles semejantes, ademas que se dar el alcance de este por
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diferentes medios; cuando el investigador opta por una encuesta es evidente que
disefiara un cuestionario, ya que este vendria a ser su instrumento de investigacion, este
cuestionario es construido por la cantidad de preguntas, con un determinado aspecto,
que el investigador crea necesarias para luego ser realizada por personas que se

considere relacion con el mismo.

Se recolectd para el instrumento de la presente investigacion 26 preguntas,
considerando las dimensiones de las dos variables, donde las 13 primeras preguntas han
sido elaboradas para evaluar la variable de (a) E-commerce y las otras 13 preguntas
restantes para evaluar la variable del (b) comportamiento del consumidor, de los cuales
se calificardn del 1 al 5 en la escala de Likert y sera aplicado en los estudiantes de
universidades privadas de Lima metropolitana.

Tabla 1. Ficha Técnica de la escala de E-commerce.

FICHA TECNICA
Instrumento E-commerce
Ao 2005
Autor A. Parasuraman
Procedencia USA
Administracion Clientes americanos de

amazon.com y Walmart.com
Baremos percentiles generales para

Adaptaciones o Baremos muestra total, por sexo, nivel de
educacion e ingreso anual.
Validez y Confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.83-0.94

Fuente: Parasuraman (2005).
Elaboracion propia.
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Tabla 2. Ficha Técnica de la escala de Comportamiento del consumidor.

FICHA TECNICA

Instrumento
Ao
Autor(es)

Procedencia
Administracion

Adaptaciones o Baremos

Validez y Confiabilidad

Fuente: Chavez y Martinez
(2022).
Elaboracion propia

Validez y confiabilidad

Comportamiento del consumidor
2022

Erick Alonso Chavez Reyna
Christian Adrian Martinez Saavedra
Peru

Individual a clientes de Tottus Huaylas
Chorrillos
Baremos percentiles generales para
muestra total.
Alfa de Cronbach de 0.972
Meétodo de jueces y coeficiente de Spearman
Brown

La encuesta que se aplicara para la investigacion serd una version adaptada de

dos instrumentos. Por lo tanto, se explica qué; el instrumento 1 perteneciente a la

variable del E-commerce, fue adaptado del articulo trabajado por Parasuraman et al.

(2005), conteniendo 23 items en su forma original, sin embargo, se tomo en cuenta 13

items ya que se considera que es la cantidad suficiente para el buen desarrollo de la

presente investigacion. En parte al instrumento 2 que pertenece a la segunda variable del

comportamiento del consumidor, fue adaptado de la tesis trabajada por Chavez y

Martinez (2022).
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Asi mismo la confiabilidad se evalué mediante el criterio de Alfa de Cronbach

obtenido del Software IBM SPSS Statistics v.29.

Procedimiento de recoleccion de datos

. Primera etapa: Se procede a la elaboracién de la encuesta mediante
Google Forms para comprender las variables y dimensiones a evaluar e identificar la
relacion que hay entre ellas, asi mismo resaltar que la encuesta serd una adaptacion de
dos instrumentos ya hechos anteriormente como se explico anteriormente.

. Segunda etapa: Se realiza la busqueda, mediante TUNLPE (pagina web
avalada por SUNEDU), cuantos estudiantes de universidades privadas hay hasta la fecha.

. Tercera etapa: Ya recibida la informacion se puede identificar la muestra
de la poblacion, luego de ello se procederd a dar a conocer la encuesta realizada por
Google Forms a la poblacion mediante redes sociales y/o acercandonos personalmente a
las afueras de las universidades privadas.

. Cuarta etapa: Se les especificarda el motivo de la encuesta y las
instrucciones para llevar a cabo esta misma, asi mismo recalcandoles que los datos
brindados por ellos seran netamente confidenciales y en sentido de anonimato;
procediendo a la entrega de la encuesta para su correcta realizacion a la poblacion a
estudiar.

. Quinta etapa: Una vez finalizado el procedimiento para el llenado de la
encuesta, se procede al levantamiento de la informacion para el trabajo, trasladando los
datos recogidos al programa estadistico SPSS, para ser debidamente procesados y obtener

los resultados, ademds aplicindose la herramienta del programa Excel para poder
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presentar grafico los cuales faciliten la visualizacion de los resultados obtenidos. El
tratamiento estadistico de acuerdo con el tipo de variable serd correlacion de Spearman

para muestras relacionadas.

Aspectos éticos

Para la elaboracion de este trabajo investigativo, tomando cuenta el documento de
codigo de ética del investigador cientifico UPN dentro de la Resolucion Electoral N°
104-2016-UPN-SAC, se respetaron los siguientes aspectos ¢éticos: a) seguir
adecuadamente las Normas APA 7ma edicion, b) respetar los derechos de autor citando
y referenciando bibliograficamente, c) ser imparcial en el resultado de la investigacion,
d) dar a conocer los resultados con sentido de compartir el conocimiento, €) considerar la
integridad cientifica para la elaboracion y aplicacion de la encuesta tales como: a) el
consentimiento del encuestado, asi como la explicacion del proceso que se llevara a cabo
para la encuesta, b) la confidencialidad tanto de los resultados que presente el encuestado
como de su informacion personal sefialada en la encuesta, y c) el respeto al lugar donde

se realice la recoleccion de datos.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Coeficiente de fiabilidad

Tabla 3. Tabla estadistica de fiabilidad variable E-commerce

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.843 13

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion:

Propia.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 1, el coeficiente de Alfa de Cronbach de los 13 items de la
variable independiente E-commerce fue de 0.843, determinando asi una valoracion de
fiabilidad buena de los items analizados.

Tabla 4. Tabla estadistica de fiabilidad variable Comportamiento del

consumidor

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.784 13

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 2, el coeficiente de Alfa de Cronbach de los 13 items de la
variable dependiente Comportamiento del consumidor fue de 0.784, determinando asi

una valoracion de fiabilidad aceptable de los items analizados.
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Tabla 5. Tabla estadistica de fiabilidad de 26 preguntas de ambas variables.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.877 26

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 3, el coeficiente de Alfa de Cronbach de los 26 items de las
variables E-commerce y Comportamiento del consumidor fue de 0.877, determinando

asi una valoracion de fiabilidad buena de los items analizados.

Frecuencia

Para la obtencion de los resultados se utilizod el método de frecuencia para la validacion

de los datos obtenidos mediante su relacion entre las dos variables.

Tabla 6. Tabla frecuencia de E-commerce

E-commerce

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilido Medio 7 1.8 1.8 1.8
Alto 382 98.2 98.2 100.0
Total 389 100.0 100.0

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: De las 13 preguntas realizadas de esta variable, al total de 389

encuestados, siendo validas todas las respuestas, se obtuvo una frecuencia media de 7
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respuestas siendo el 1.8%, y una frecuencia alta de 382 respuestas siendo el 98.2%.

Tabla 7. Tabla de frecuencia de Comportamiento del consumidor

Comportamiento del Consumidor

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 4 1.0 1.0 1.0
Alto 385 99.0 99.0 100.0
Total 389 100.0 100.0

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: De las 13 preguntas realizadas de esta variable al total de 389
encuestados, siendo validas todas las respuestas, se obtuvo una frecuencia media de 4

respuestas siendo el 1.0%, y una frecuencia alta de 385 respuestas siendo el 99.0%.

Correlacion

Para la obtencion de los resultados de correlacion, se utiliz6 Rho de Spearman en la
tabla de correlacion, dado que la prueba de normalidad nos permitié realizarlo de tal

forma.
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Tabla 8. Tabla de Correlacion entre E-commerce y el comportamiento del

consumidor
Correlaciones
Comportamiento del
Ecommerce consumidor
Rho de E-commerce Coeficiente de 1.000 488"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389
Comportamiento  Coeficiente de 488" 1.000
del Consumidor  correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389

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

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: Se observa en la tabla 6 qué el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de las dos variables es 0.488, y el nivel de significancia es P valor 0.000 es
por ello que al ser menor a 5 % se concluye la existencia de una correlacion positiva

moderada entre la variable del E-commerce y Comportamiento del consumidor.

Objetivo 1

Tabla 9. Tabla de Correlacion entre E-commerce y factor cultural

Correlaciones

E-commerce Factor cultural

Rho de Spearman E-commerce Coeficiente de 1.000 406"
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 389 389

Factor cultural Coeficiente de 406™ 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: Se observa en la tabla 7 que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de las dos variables es 0.406, y el nivel de significancia es P valor 0.000. Es
decir que se tiene una correlacion positiva moderada entre el E-commerce y la

dimension Factor cultural.
Objetivo 2

Tabla 10. Tabla de Correlacion entre E-commerce y factor social

Correlaciones
E-commerce  Factor social

Rho de Spearman E-commerce Cocficiente de 1.000 .164™
correlacion

Sig. (bilateral) 0.001

N 389 389

Factor social Coeficiente de .164™ 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.001
N 389 389

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

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: Se observa en la tabla 8 que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman de las dos variables es 0.164, y el nivel de significancia es P valor 0.001. Es
decir que se tiene una correlacion positiva muy baja entre el E-commerce y la

dimension Factor social.
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Objetivo 3

Tabla 11. Tabla de Correlacion entre E-commerce y factor personal

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

Correlaciones
E-commerce Factor personal
Rho de Spearman E-commerce Coeficiente de 1.000 475"
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389
Factor personal Coeficiente de A475™ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389

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

Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: Se observa en la tabla 9 qué el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman de las dos variables es 0.513, y el nivel de significancia es P valor 0.000. Es

decir que se tiene una correlacion positiva moderada entre el E-commerce y la

dimension Factor personal.

Objetivo 4

Tabla 12. Tabla de Correlacion entre E-commerce y factor psicologico

Correlaciones
Factor
E-commerce  psicologico

Rho de Spearman  E-commerce Coeficiente de 1.000 A72%
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 389 389

Factor psicologico  Coeficiente de 472 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 389 389

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Resultados del Software IBM SPSS Statistics v.29. Elaboracion: Propia.

Interpretacion: Se observa en la tabla 10 que el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman de las dos variables es 0.472, y el nivel de significancia es P valor 0.000. Es

decir que se tiene una correlacion positiva moderada entre el E-commerce y la

dimension Factor personal.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones

Se presentaron algunas dificultades al momento de encontrar las dimensiones
adecuadas de las variables, ya que, si bien existian propuestas disponibles, estas no
precisaban para ser el correcto desarrollo del estudio. Asi mismo, algunas de estas
busquedas carecian del instrumento necesario, lo que generd retrasos en la elaboracion
de la tesis. Otro obstaculo significativo fue la identificacion de la poblacion dado que
los registros de esta no estaban actualizados. Es por ello, se tuvo que hacer una
investigacion exhaustiva para poder encontrar la poblacion mas precisa, basada en

fuentes confiables y recientes a la fecha.

Por otro lado, se envi6 esta encuesta a 300 personas mediante el link de Google
forms por redes sociales y correos electrénicos a amigos, socios, compafieros y
conocidos, obteniendo un total de 250, adicionalmente se llevo a cabo la encuesta de
manera presencial en diferentes universidades obteniendo 139 personas encuestados,
sumando un total de 389 personas que completaron satisfactoriamente la encuesta.
También al tener a la poblacion bien segmentada ha sido limitante al encuestar el total
de la muestra de una manera rapida ya que algunas no contaban con los requisitos de la

misma, cancelandoles el acceso a las preguntas de la encuesta.

Interpretacion comparativa:
Como objetivo general de esta presente tesis es, determinar cual es la relacion

entre el E-commerce y el comportamiento del consumidor en estudiantes de
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universidades privadas de Lima metropolitana en el ano 2023 al realizar la encuesta lo
cual obtuvo un nivel de frecuencia alta en las dos variables estudiadas, E-commerce con
un 98,2% y comportamiento del consumidor con 99.0%. De igual manera hipdtesis
general presentd una respuesta positiva en la tabla de correlacion de Rho Spearman que
es p’’=0.000 en las cual las dos variables obtuvieron una respuesta menor al 5%, por lo
tanto, la variable comportamiento del consumidor tiene una correlacion positiva
moderada con la variable E-commerce en estudiantes de universidades privadas de
Lima metropolitana, 2023.

Esto concuerda con Sifuentes y Vivar (2019), en la cual concluyen en su tesis
que la relacion entre las dos variables es buena, obteniendo en su mayoria esta respuesta
con un 43.9% de encuestados. Asimismo, Cérdova y Coronel (2021), en su
investigacion nos menciona que estas dos variables casi siempre se relacionan con 66%
de los encuestados.

Nisar y prahbakar (2017) nos dicen que si el consumidor se siente satisfecho al
realizar compras digitales lo volvera a hacer y a mediano plazo se convertiria en su
forma principal de consumo esto coincide con la investigacion realizada puesto que
24.2% y el 41.4% del 100% de encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente con esta afirmacion de que las compras de manera virtual se
convirtieron en un estilo de vida.

Mojarés (2021), menciona que el 34% de los encuestados, afirman que el
servicio de delivery deberia mejorarse, esto difiere con el resultado obtenido en la
presente investigacion, ya que se obtuvo un 40.9% de encuestados estando de acuerdo y

18% estando totalmente de acuerdo en que el servicio de reparto entrega rapidamente
42



BKIVERSIDAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN “La relacion del E-commerce y el

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

los pedidos.

Por otra parte, Bravo (2020), en su publicacion, obtuvo un 71% de personas
manifestando que la mayor dificultad del servicio de delivery eran las entregas tardias,
donde se difiere con esta afirmacion debido a que se obtuvo el 46.5% de personas que
estaban de acuerdo y 19.5% totalmente de acuerdo con que los servicios de reparto
entregaban los pedidos en el plazo prometido.

Fernandez (2020), en su trabajo investigativo, encuest6 a 380 estudiantes de
pregrado siendo 50% de universidades privadas y el otro 50% de universidades
publicas, obteniendo que el 23,79% de los estudiantes de universidades privadas
compraban mas de manera online que los estudiantes de universidades publicas, esto
teniendo relacion los resultados obtenidos, siendo 42.7% encuestados de acuerdo y
22.4% totalmente de acuerdo que consideran que el e-commerce esta dirigido a toda
clase social.

Por ultimo, Ramos y Altamirano (2021), en su tesis enfocada en conocer la
relacion entre el nivel de confianza de los consumidores online en Lima y las compras
por internet, concluyendo que los consumidores digitales se enfocan en la seguridad que
pueda brindar la pagina de las tiendas online tales como los métodos de pago
inteligentes y la veracidad de las mismas, teniendo relacion con la presente
investigacion puesto que el 40.9% de los encuestados estd de acuerdo y el 34.4%
totalmente de acuerdo con que el E-commerce protege la informacion sobre sus tarjetas

de crédito y débito.
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Implicancias

La presente investigacion tiene resultados importantes para la sociedad
académica con fines de poder brindar informacion para futuras investigaciones a
realizar, siendo ademas importantes para la sociedad en general, porque da a conocer las
ventajas como las desventajas de la relacion del E-commerce con el comportamiento del

consumidor.
Conclusiones

El Comportamiento del consumidor tiene una relacion positiva moderada con el
E-commerce en los estudiantes de universidades privadas de Lima Metropolitana,
dandose a entender que ambas variables tienen un vinculo estrecho, dado que un cambio
significativo del E-commerce, tanto positivo como negativo, se vera reflejado en el
comportamiento del consumidor estudiantil, esto afectando correlacionalmente a los

usuarios en la continuidad del uso del E-commerce como modelo de negocio.

Ademas, en respuesta a los objetivos especificos se concluye que el
comportamiento del consumidor en su dimension factor cultural tiene una relacion
positiva moderada en cara al E-commerce en los estudiantes de universidades privadas
de Lima Metropolitana, puesto que los estudiantes piensan que sus costumbres y los

grupos sociales influyen al momento de adquirir algun producto o servicio via internet.

En el caso del comportamiento del consumidor en su dimension factor social
también existe una relacion, positiva muy baja, con el E-commerce en los estudiantes de

universidades privadas de Lima Metropolitana, ddndose a entender que existe una
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minoria de estudiantes que toman en cuenta opiniones ajenas a su propio juicio.

En cambio, en su dimension factor personal del comportamiento del consumidor
tiene una relacion positiva moderada en cara al E-commerce en los estudiantes de
universidades privadas de Lima Metropolitana, dejandonos claro que los estudiantes se
sienten comodos al momento de comprar en linea y que el uso constante del E-

commerce se ha convertido poco a poco en un estilo de vida para ellos.

Y finalizando se concluye que el comportamiento del consumidor en su
dimension factor psicologico tiene una relacion positiva moderada en cara al E-
commerce en los estudiantes de universidades privadas de Lima Metropolitana,
interpretando que el E-commerce esta implementando bien la difusion de contenido,

esto atrayendo a los estudiantes para que consuman en sus tiendas virtuales.

45



UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

REFERENCIAS

Alva, S. (2022). E-commerce: ;como se comporta el consumidor peruano? SUDACA.

https://sudaca.pe/noticia/emprende/ecommerce-como-se-comporta-el-consumidor-

peruano/

Bermudez, G. (2013). El placer que genera el consumo de tecnologias en jovenes entre
18 y 25 anos estudiantes del programa de mercadeo y negocios internacionales de la
Universidad Autonoma de Occidente. (Tesis de Pregrado, Universidad Auténoma de

Occidente). CRAI Biblioteca. http://hdl.handle.net/10614/5204

Bravo, F. (2020). E1 92% en Lima tuvo problemas al comprar online durante cuarentena

(Qué complicaciones tuvieron? https://www.ecommercenews.pe/comercio-

electronico/2020/problemas-compras-compras-online-lima.html

Cervantes, J., Vargas-Hernandez, J., Vazquez, G., & Vargas, A. (2019). nisa Revista de
la Agrupacion Joven Iberoamericana de Contabilidad y Administracion de Empresas

(AJOICA), 20(2), 38-65. https://doi.org/10.20872/24478407/regmpe.v3n3pl110-137

Chen S. (2020). Research on the Influence of Consumer Psychology on Economic
Growth under the Background of e-Commerce Economy.

https://doi.org/10.1109/ecit50008.2020.00058

Cordero, M. (2019). El comercio electronico e-commerce, andlisis actual desde la
perspectiva del consumidor en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas y
estrategias efectivas para su desarrollo. (Tesis de Postgrado, Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil). Repositorio Digital UCSG.
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/14064

Fernandez, L. (2019). Estudio comparativo del consumo de comercio electronico en
Estudiantes universitarios de universidades privadas y publicas. Arequipa, 2019. (Tesis
de Pregrado, Universidad Catdlica San Pablo). Revistas académicas UCSP.

https://www.google.com/url?g=https://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/1
46



http://hdl.handle.net/10614/5204
https://www.ecommercenews.pe/comercio-electronico/2020/problemas-compras-compras-online-lima.html
https://www.ecommercenews.pe/comercio-electronico/2020/problemas-compras-compras-online-lima.html
https://doi.org/10.20872/24478407/regmpe.v3n3p110-137
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/14064
https://www.google.com/url?q=https://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16360/1/FERNANDEZ_VIAMONTE_LUC_EST.pdf&sa=D&source=docs&ust=1667684517453500&usg=AOvVaw0bs64jFFEXxiCxV--oHTx4

UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

6360/1/FERNANDEZ VIAMONTE LUC EST.pdf&sa=D&source=docs&ust=166768
4517453500&use=A0vVaw(0bs64iFFEXxiCxV--oHTx4

Hernandez, O. (2022). ;Estad cambiando el consumidor online en el Pert? Logistica

Supply Chain Managament. https://www.logistica360.pe/consumidor-online/

Herrero, A.; Rodriguez, 1.; Trespalacios, J. (2006). La adopcion del comercio electronico
B2C: una comparacion empirica de dos modelos alternativos. Repositorio de Unican.
https://repositorio.unican.es/xmlui/bitstream/handle/10902/2906/Crespo%2¢%20A.%2c
%20Rodriguez%20del%20Bosque%2c¢%201.%2c%20Trespalacios%2¢c%20J.%2¢%202
006.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Kotler, P., Amstrong, G. (2017). Fundamentos de Marketing. Pearson. (13 ed.) 134-149.

Lopez, A. (2018). El comercio electronico y su relacion con el comportamiento del
consumidor chimbotano, Chimbote: 2018 (Tesis de Pregrado, Universidad San Pedro).
Repositorio de la USANPEDRO.
https://www.google.com/url?q=http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/US
ANPEDRO/11635/Tesis_61689.pdf?sequence%3D1%26isAllowed%3D&sa=D&source
=docs&ust=1667662258455757&usg=A0vVaw3tXRbs39Tgh8X2SsfRxBpq

Lechuga, M. del Rayo., Hernandez, J. (2020). La primavera del 2020: Las repercusiones
del Covid-19 en los patrones de consumo y el comercio electrénico en Durango, México.

Revista de Economia del Caribe, 26. https://doi.org/10.14482/ecoca.26.658.83

Linero, J. P., & Botero, L. F. (2020). Habitos de consumo en plataformas e-commerce en
adultos jovenes de la ciudad de Bogotd. Revista Universidad & Empresa, 22(38), 211-
236. https://doi.org/10.12804/revistas.urosario.edu.co/empresa/a.8131

Lopez, N., Valdés J. (2020). Utilidad y facilidad de uso percibida: desafios tecnologicos
en una modalidad b-learning. Revista de investigacion educativa de la rediech. 11() 1-7.

https://doi.org/10.33010/ie_rie_rediech.v11i0.938

47


https://www.google.com/url?q=https://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16360/1/FERNANDEZ_VIAMONTE_LUC_EST.pdf&sa=D&source=docs&ust=1667684517453500&usg=AOvVaw0bs64jFFEXxiCxV--oHTx4
https://www.google.com/url?q=https://repositorio.ucsp.edu.pe/bitstream/20.500.12590/16360/1/FERNANDEZ_VIAMONTE_LUC_EST.pdf&sa=D&source=docs&ust=1667684517453500&usg=AOvVaw0bs64jFFEXxiCxV--oHTx4
https://www.logistica360.pe/consumidor-online/
https://repositorio.unican.es/xmlui/bitstream/handle/10902/2906/Crespo%2c%20A.%2c%20Rodr%C3%ADguez%20del%20Bosque%2c%20I.%2c%20Trespalacios%2c%20J.%2c%202006.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unican.es/xmlui/bitstream/handle/10902/2906/Crespo%2c%20A.%2c%20Rodr%C3%ADguez%20del%20Bosque%2c%20I.%2c%20Trespalacios%2c%20J.%2c%202006.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.unican.es/xmlui/bitstream/handle/10902/2906/Crespo%2c%20A.%2c%20Rodr%C3%ADguez%20del%20Bosque%2c%20I.%2c%20Trespalacios%2c%20J.%2c%202006.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.google.com/url?q=http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/11635/Tesis_61689.pdf?sequence%3D1%26isAllowed%3D&sa=D&source=docs&ust=1667662258455757&usg=AOvVaw3tXRbs39Tgh8X2SsfRxBpq
https://www.google.com/url?q=http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/11635/Tesis_61689.pdf?sequence%3D1%26isAllowed%3D&sa=D&source=docs&ust=1667662258455757&usg=AOvVaw3tXRbs39Tgh8X2SsfRxBpq
https://www.google.com/url?q=http://repositorio.usanpedro.edu.pe/bitstream/handle/USANPEDRO/11635/Tesis_61689.pdf?sequence%3D1%26isAllowed%3D&sa=D&source=docs&ust=1667662258455757&usg=AOvVaw3tXRbs39Tgh8X2SsfRxBpq
https://doi.org/10.14482/ecoca.26.658.83
https://doi.org/10.12804/revistas.urosario.edu.co/empresa/a.8131
https://doi.org/10.33010/ie_rie_rediech.v11i0.938

UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

Mansoor, D., & Jalal, A. (2011). The Global Business Crisis and Consumer Behavior:
Kingdom of Bahrain as a Case Study. International Journal of Business and

Management, 6(1). https://doi.org/10.5539/ijbm.von1pl104

Méndez, C. (1988). Metodologia: Guia para elaborar de Disefios de investigacion en
ciencias  econdmicas, contables 'y  administrativas (2 ed.).  92-100.

https://acortar.link/PonJL&

Monjaras, L (2021). La importancia del comercio electronico y el comportamiento del
consumidor en las lineas de moda de las tiendas por departamento en el Peru durante el
COVID-19. (Tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas).
Repositorio de la Universidad de Piura. https://hdl.handle.net/11042/5101

Nisar, T., & Prab hakar, G. (2017). What factors determine e-satisfaction and
consumer spending in e-commerce retailing? Journal of Retailing and Consumer

Services, 39, 135-144. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2017.07.010

Palacio-Fierro, A. (2020). Proceso del comportamiento del consumidor. Digital Publisher

CEIT, 5(6), 105-116. https://doi.org/10.33386/593dp.2020.6.360

Palomino, A., Mendoza, C., & Oblitas, J. (2020). E-commerce y su importancia en épocas
de COVID-19 en la zona norte del Pert. Revista Venezolana de Gerencia, 25(3), 253-
266. https://doi.org/10.37960/rvg.v2513.33367

Picazo, S., Ramirez, P., Luna, L. (2013). Comercio electronico y emprendimiento: un
analisis aplicando la teoria del comportamiento planeado. RECAI Revista de Estudios en
Contaduria, Administracion e Informatica, 2(5),1-20.

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=637967190003

Ramos, A., & Altamirano, P. (2021). La confianza del consumidor y el comercio

electronico en Lima Metropolitana arios 2015-2020. (Tesis de Pregrado, Universidad San

48


https://doi.org/10.5539/ijbm.v6n1p104
https://hdl.handle.net/11042/5101
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2017.07.010
https://doi.org/10.33386/593dp.2020.6.360
https://doi.org/10.37960/rvg.v25i3.33367

UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

Ignacio de Loyola). Repositorio Institucional USIL.
https://repositorio.usil.edu.pe/items/797b7b56-f1a1-49t7-9b93-1e9714e91e40

Salas, M., Abrego, D., Mendoza, J. (2021). Intencidn, actitud y uso real del e-commerce.
Repositorio del Instituto Politécnico Nacional. 50(127), 1-9.
https://doi.org/10.35426/iav50n127.03

Salas-Rubio, M. 1., Abrego-Almazén, D., & Mendoza-Gomez, J. (2021). Intencion,
actitud y uso real del e-commerce. Investigacion Administrativa, 50(127), 153-173.

https://doi.org/10.35426/iav50n127.03

Saleh, xA., Goodwin, R., de Vries, D. (2017). Cultural factors influencing e-commerce
usability in Saudi Arabia. International Journal of Advanced and Applied Sciences, 5(6),

1-10 https://doi.org/10.21833/ijaas.2018.06.001

Sanchez, J., Sanchez, J. (2016). Analysis of social factors and their relationship with
perceived  risk  for  e-commerce  purchases.  DYNA. 84(200), 1-7.
https://doi.org/10.15446/dyna.v84n200.54161

Sierra, J., Caro, J., & Suarez, R. (2022). Comercio electronico y las tendencias tributarias
del sector gastronomico en Colombia durante la Covid-19. Revista de Ciencias Sociales,

18(2). https://doi.org/10.31876/rcs.v2812.37934

Silva, R. (2009). Beneficios del comercio electronico. PERSPECTIVAS, (24), 151-162.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?1d=425942160008

SOCIAL GEEK (2020). Por qué es importante el comercio electronico en la actualidad.

Consultado el 04 de noviembre de 2022. https://socialgeek.co/emprendimiento/por-que-

es-importante-el-comercio-electronico-en-la-actualidad/

Tikhomirova, A., Huang, J., Chuanmin, S., Khayyam, M., Ali, H., Khramchenko, D.

(2021). How Culture and Trustworthiness Interact in Different E-Commerce Contexts: A

49


https://doi.org/10.35426/iav50n127.03
https://doi.org/10.35426/iav50n127.03
https://doi.org/10.15446/dyna.v84n200.54161
https://doi.org/10.31876/rcs.v28i2.37934
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=425942160008
https://socialgeek.co/emprendimiento/por-que-es-importante-el-comercio-electronico-en-la-actualidad/
https://socialgeek.co/emprendimiento/por-que-es-importante-el-comercio-electronico-en-la-actualidad/

UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

Comparative Analysis of Consumers' Intention to Purchase on Platforms of Different

Origins. Frontiers in Psychology. 12(), 1-11. https://doi.org/10.3389/fpsyg.2021.746467

Vieira, J., Frade, R., Ascenso, R., Prates, 1., Martinho, F. (2020) Generation Z and Key-
Factors on E-Commerce: A Study on the Portuguese Tourism Sector. 10(4), 1-7.
https://doi.org/10.3390/admsci10040103

Wright, O., & Blackburn, E. (2020). Covid-19: How consumer behavior will be changed.
Accenture. https://www.accenture.com/us-en/insights/consumer-goods-

services/coronavirus-consumer-behavior-research

Yepes, J., Salgado, O., Valencia-Arias, A., Lopez, J., & Megjia, J. P. (2019). Factores de
adopcion del e-shopping en poblacion juvenil colombiana: caso de estudio. Semestre

Econdémico, 22(53), 163-188. https://doi.org/10.22395/seec.v22n53a7

Parasuraman (2005). A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality.
Journal of Service Research. DOI:10.1177/1094670504271156

Chavez y Martinez (2022). Comercio electronico y comportamiento del consumidor a
través de la aplicacion Fazil en la tienda Tottus Huaylas Chorrillos, Lima 2022. (Tesis
para optar el titulo de Licenciado en Administracion). Repositorio de la Universidad
Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95023/Chavez REA-
Martinez SCA-SD.pdf?sequence=4&isAllowed=y

Sifuentes y Vivar (2022). Comercio electronico y comportamiento del consumidor de las
tiendas retail. Lima Metropolitana, 2022. (Tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion). Repositorio de la Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/89454/Sifuentes LGL-
Vivar SWL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cordovay Coronel (2021). E- commerce y comportamiento del consumidor en Serplastex

S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021. (Tesis para optar el titulo de Licenciado en

50


https://doi.org/10.3389/fpsyg.2021.746467
https://doi.org/10.3390/admsci10040103
https://doi.org/10.22395/seec.v22n53a7

UPN “La relacion del E-commerce y el
BHIVERSTBAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

DEL NORTE

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

Administracion). Repositorio de la Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87751/Cordova_CEE-
Coronel CFE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Arias F. (2012) El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la Metodologia Cientifica.

Sexta Edicion. Editorial Episteme, C.A. Caracas- Republica Bolivariana de Venezuela.

Otzen, T., & Manterola, C. (2017). Técnicas de muestreo sobre una poblacion a estudio.

International Journal of Morphology, 35(1), 227-232.

51


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87751/Cordova_CEE-Coronel_CFE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/87751/Cordova_CEE-Coronel_CFE-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

BKIVERSIDAD comportamiento del consumidor en estudiantes de

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN “La relacion del E-commerce y el

universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023

ANEXOS

52



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

“La relacion del E-commerce y el
comportamiento del consumidor en estudiantes de
universidades privadas, Lima Metropolitana, 2023”

Matriz de consistencia. Titulo de investigacién: La relacion del E-commerce y el comportamiento del consumidor en estudiantes de
universidades privadas, Lima metropolitana, 2023.
Tabla 13. Matriz de consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

(Cuadl es la relacion entre el E-commerce y|
el comportamiento del consumidor en
estudiantes de universidades privadas dg
Lima metropolitana en el afio 2023?

Determinar cudl es la relacion entre el E-
commerce y el comportamiento del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Existe relacion significativa entre el E-
commerce y el comportamiento del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis especificas

(Como se relaciona el E-commerce y el
factor cultural del consumidor en
estudiantes de universidades privadas de
Lima metropolitana en el afio 2023?

(Coémo se relaciona el E-commerce y el
factor social del consumidor en estudiantes
de universidades privadas de Lima
metropolitana en el afio 2023?

(Coémo se relaciona el E-commerce y el
factor personal del consumidor en
estudiantes de universidades privadas de
Lima metropolitana en el afio 2023?

(Coémo se relaciona el E-commerce y el
factor psicolégico del consumidor en
estudiantes de universidades privadas de
Lima metropolitana en el afio 2023?

Identificar como se relaciona el E-
commerce y el factor cultural del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Identificar cémo se relaciona el E-
commerce y el factor social del consumidor
en estudiantes de universidades privadas de
Lima metropolitana en el afio 2023.

Identificar cémo se relaciona el E-
commerce y el factor personal del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Identificar coémo se relaciona el E-
commerce y el factor psicoldgico del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Existe relacion significativa entre el E-
commerce y el factor cultural del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Existe relacion significativa entre el E-
commerce y el factor social del consumidor
en estudiantes de universidades privadas de

E-commerce

Eficiencia

Disponibilidad del
sistema

Cumplimiento

Privacidad

-Facilidad de busqueda (1)
-Rapidez (2)
-Organizacion (3)
-Disponibilidad (4)
-Productividad (5)
-Correcto funcionamiento
(6)

-Cumplimiento (7)
-Presteza (8)

-Sinceridad (9)
-Veracidad (10)

-Reserva (11)

-Seguridad (12)
-Proteccion (13)

Lima metropolitana en el afio 2023.

Existe relacion significativa entre el E-
commerce y el factor personal del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Existe relacion significativa entre el E-
commerce y el factor psicologico del
consumidor en estudiantes de universidades
privadas de Lima metropolitana en el afio
2023.

Comportamiento
del Consumidor

Factor cultural
Factor social
Factor personal

Factor psicologico

-Cultura (1)

-Subcultura (2)

-Clase social (3)

-Grupo de referencia (4)
-Familia (5)

-Roles y Status (6)
-Edad y Etapa (7)
-Ocupacion (8)

-Estilos de vida (9)
-Motivacion (10)
-Percepcion (11)
-Aprendizaje (12)
-Creencias y Actitudes (13)

Método de
Investigacion
- Método Cuantitativo

Tipo de Investigacion
- Basica

- Correlacional

- Descriptivo

Disefio de
Investigacion

- No experimental
Poblacion

- Estudiantes de
universidades privadas,
Lima metropolitana.
Técnicas de la
investigacion

- Encuesta

Instrumentos de la
investigacion
- Cuestionario

Técnica de
Procesamiento de
Datos

- SPSS
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Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 14. Matriz de operacionalizacion de la variable E-commerce.

Comportamiento del consumidor
Mansoor y Jala (2011) el

comportamiento del consumidor trata
del proceso por el cual tiene que pasar
una persona o un grupo de personas
para satisfacer sus necesidades. No
solo solo tipo de
consumidor, sino que esto depende de
un amplio conjunto de factores tales
como: ingresos, demografia, factores
sociales y culturales.

existe un

Factor Cultural
Kotler y Amstrong (2017), mencionan que la
cultura es la base en la que toda persona se
desarrolla construyendo valores, percepciones,
deseos y comportamientos, a través de grupos
relevantes para este.

-Cultura
-Subcultura
-Clase social

(Considera usted que sus costumbres influyen en su decision de compra por
internet?

(Cree usted que los grupos sociales influyen en la decision de compra por
internet?

(Considera usted que las tiendas online van dirigidas hacia todo tipo de
clase social?

Factor Social
Kotler y Amstrong (2017), afirman que los grupos
y redes sociales, familias, roles y estatus influencian
directamente con el individuo.

-Grupo de
referencia
-Familia

-Roles y Status

(Considera usted la opinioén de otras personas al realizar sus compras por
internet?

(Al momento de adquirir un producto en linea, busca recomendaciones
familiares?

(Considera usted que su estatus social influye en la compra de los productos
por internet?

Factor Personal
Kotler y Amstrong (2017), nos dicen que el
consumo de bienes y servicios de las personas va
cambiando segun sus gustos y necesidades con
respecto a la variacion que tiene en las etapas a lo
largo de su vida.

-Edad y Etapa
-Ocupacion
-Estilos de vida

(Considera usted que el uso de las tiendas online esta bien dirigido hacia
las personas entre las edades de 18 a 60 afos?

(Considera usted que su tipo de ocupacion influye en la compra de sus
productos en linea?

(Considera usted que las compras por internet se han convertido en un estilo
de vida en su dia a dia?

Factor Psicolégico
Kotler y Amstrong (2017), indican que las personas
aprenden distintos aspectos externos, que son
adquiridos y no pertenecen de forma bioldgica a
este, evaluando cada aprendizaje interpretandolo de
forma consiente a lo aprendido.

-Motivacion
-Percepcion
-Aprendizaje
-Creencias y
Actitudes

(Los medios de difusion de las tiendas online aumentan su motivacion de
compra?

(La informacion brindada por las tiendas online son claras, directas y
entendibles?

(Considera usted que las tiendas online son practicas para su uso?

(Las creencias y actitudes de otros clientes influyen en su decision de
compra por internet?

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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E-commerce

Se le conoce como E-commerce o
comercio electronico al proceso de
compra, venta o intercambio de
bienes y/o servicios y a la
informacion que puede captar el
consumidor a través del Internet. Las
compras de articulos y servicios en
linea resultarian una manera atrayente
por el hecho de que es facil y comodo
de hacerlo (Torres y Guerra, 2012).

Eficiencia
Parasuraman et al. (2005) la eficiencia es la

-Facilidad de

Las tiendas online facilitan encontrar lo que se necesita.

facilidad y rapidez de acceso a la pagina. Facilidad | busqueda El comercio electronico permite completar una transaccion rapidamente.
y rapidez de proceso de compra, disposicion de la | -Rapidez ) . ) o )
informacién y organizacién web (Cristobal y | -Organizacion El interfaz de las paginas online estd bien organizado.
Marimon, 2010).
Disponibilidad del sistema El comercio electronico estd siempre disponible para su uso.

Se trata sobre el buen funcionamiento de la web, -DlSpOl’llbllldad Las tiendas online se inician y funcionan inmediatamente.
descargando y funcionando inmediatamente, sin | -Productividad ) ) ) ) o y
colgarse o bloquearse el sistema, o la disponibilidad | -Correcto Las tiendas online no se bloquean después de introducir la informacion para
del proceso de compra (Cristobal y Marimon, | funcionamiento | el pedido.
2010).

Cumplimiento El servicio de reparto de las tiendas online entrega los pedidos en el plazo
Crllst.obaldy Marm;on (2010)deste taspectg elsta _Cumplimiento prometido.
relacionado con el proceso de entrega de 0S| o oo El servicio de reparto de las tiendas online entrega rapidamente lo que se ha
productos, en el horario previsto y en buen estado, . . .

, . T . o -Sinceridad pedido.
ademés de la informacion de disponibilidad de . ; . . .
productos y plazos de horario de entrega bien -Veracidad Tienen en stock los productos que las tiendas online afirman disponer.
detallados. Las tiendas online son veraces en sus ofertas.
Privacidad El comercio electronico protege la informacién sobre mi comportamiento
Parasuraman et al. (2005) es el grado en que la R de compra.
pagina web es seguro y protege la informacion del -S:Sfl?i/c?ad Las tiendas online no comparten mi informacion personal con otras paginas
cliente. Este aspecto es uno de los mas importantes suridal web.
-Proteccion

que preocupan a los clientes (Barrera et al., 2015).

El comercio electronico protege la informacion sobre mi tarjeta de
crédito/débito.

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo
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INSTRUMENTO N° 1

Tabla 15. Instrumento de la variable E-commerce

Universidad Privada del Norte
Facultad de Negocios

Administracion de negocios Internacionales

Encuesta dirigida a: Estudiantes de universidades privadas de Lima Metropolitana

Formulario N°: Fecha de encuesta: Encuestador:

Estimados estudiantes, esta encuesta tiene como objetivo recolectar informacion veraz y determinar
en qué medida se relaciona el E-commerce con el comportamiento del consumidor en estudiantes de

universidades privada en Lima Metropolitana.

Instrucciones
e Seleccione la opcion que usted considere correcto segun su criterio.
¢ Se han planteado ideas y preguntas para que conteste segun su parecer.

e Considere parte de las tiendas online a: aplicativos, Marketplace, ventas a través de redes

sociales (WhatsApp, Instagram, etc.).
e (ada pregunta puede tener solo una respuesta.

Confidencialidad

Toda informacion brindada es de total confidencialidad, y los investigadores se comprometen a no

compartir la informacién hacia ninguna persona externa.

CRITERIO DE EVALUACION

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos
Genero Masculino Femenino
Edad 18-24 25-30 31-35| 36-40 |41 amas
Universidad donde estudia UPN | UPC [ URP [ UTP [ UCV Otros
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E-COMMERCE

NO

Items

Escala

Eficiencia

Las tiendas online facilitan encontrar lo que se necesita.

El comercio electronico permite completar una transaccion
rapidamente.

El interfaz de las paginas online est4 bien organizado.

Disponibilidad del sistema

El comercio electronico estd siempre disponible para su uso.

Las tiendas online se inician y funcionan inmediatamente.

Las tiendas online no se bloquean después de introducir la
informacion para el pedido.

Cumplimiento

El servicio de reparto de las tiendas online entrega los
pedidos en el plazo prometido.

El servicio de reparto de las tiendas online entrega
rapidamente lo que se ha pedido.

Tienen en stock los productos que las tiendas online afirman
disponer.

10

Las tiendas online son veraces en sus ofertas.

Privacidad

11

El comercio electronico protege la informacion sobre mi
comportamiento de compra.

12

Las tiendas online no comparten mi informacion personal
con otras paginas web.

13

El comercio electronico protege la informacion sobre mi
tarjeta de crédito/debito.
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INSTRUMENTO N° 2

Tabla 16. Instrumento del comportamiento del consumidor

Universidad Privada del Norte

Facultad de Negocios
Administracion de negocios Internacionales

Encuesta dirigida a: Estudiantes de universidades privadas de Lima Metropolitana

Formulario N°; Fecha de encuesta: Encuestador:

Estimados estudiantes, esta encuesta tiene como objetivo recolectar informacion veraz y determinar
en qué medida se relaciona el E-commerce con el comportamiento del consumidor en estudiantes de

universidades privada en Lima Metropolitana.

Instrucciones
e Seleccione la opcion que usted considere correcto segun su criterio.
¢ Se han planteado ideas y preguntas para que conteste segun su parecer.
e Considere parte de las tiendas online a: aplicativos, Marketplace, ventas a través de redes
sociales (WhatsApp, Instagram, etc.).
e (Cada pregunta puede tener solo una respuesta.

Confidencialidad

Toda informacién brindada es de total confidencialidad, y los investigadores se comprometen a no
compartir la informacién hacia ninguna persona externa.

CRITERIO DE EVALUACION

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos
Genero Masculino Femenino
Edad 18-24 25-30 31-35 | 36-40 |41 a mas
Universidad donde estudia UPN [ UPC | URP [ UTP | UCV Otros
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COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
, Escala
N° Items
3145
Factor Cultural
1 (Considera usted que sus costumbres influyen en su
decision de compra por internet?
5 (Cree usted que los grupos sociales influyen en la decision
de compra por internet?
3 (Considera usted que las tiendas online van dirigidas hacia
todo tipo de clase social?
Factor Social
4 (Considera usted la opinidn de otras personas al realizar
sus compras por internet?
5 (Al momento de adquirir un producto en linea, busca
recomendaciones familiares?
6 (Considera usted que su estatus social influye en la compra
de los productos por internet?
Factor Personal
(Considera usted que el uso de las tiendas online estd bien
7 |dirigido hacia las personas entre las edades de 18 a 60
afos?
3 (Considera usted que su tipo de ocupacion influye en la
compra de sus productos en linea?
9 (Considera usted que las compras por internet se han
convertido en un estilo de vida en su dia a dia?
Factor Psicologico
11 (Los medios de difusion de las tiendas online aumentan su
motivacion de compra?
12 (La informacion brindada por las tiendas online son claras,
directas y entendibles?
13 (Considera usted que las tiendas online son practicas para
su uso?
14 (Las creencias y actitudes de otros clientes influyen en su
decision de compra por internet?
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