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Resumen 

El presente trabajo de investigación se propuso determinar el nivel de relación de las variables 

chatbots de Facebook y satisfacción del cliente en una empresa de comercio digital de la ciudad 

de Nuevo Chimbote en el periodo 2023. Motivo por el cual se diseñó una investigación con 

enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental. La muestra estuvo constituida por 278 

clientes de la base de datos que habían utilizado el bot de Facebook de la empresa para realizar sus 

compras. Se empleó el instrumento de medición escala de Likert en un cuestionario de 24 

preguntas, las cuales se enviaron de manera aleatoria a la muestra. Para medir la fiabilidad de los 

instrumentos se empleó el Alfa de Cronbach; asimismo, para calcular la correlación de las 

variables, se empleó la prueba correlación de Spearman. Los resultados obtenidos mostraron que 

las variables analizadas presentaban una relación significativa entre sí. Además, más del 50% de 

los usuarios de la empresa se reportaron encontrarse satisfechos con sus compras, ya que la 

herramienta digital les proporcionaba información clara y concisa, lo que facilitaba el proceso de 

toma de decisiones y generaba experiencias de compra positivas. Por ende, optimiza el proceso de 

compra.  

 

Palabras clave: Chatbots de Facebook, satisfacción del cliente, experiencia del cliente, 

comercio digital. 
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Abstract 

 

This research aimed to determine the level of relationship between the variables Facebook chatbots 

and customer satisfaction in a digital commerce company in the city of Nuevo Chimbote during 

the period 2023. For this reason, a quantitative, non-experimental study was designed. The sample 

consisted of 278 customers from the database who had used the company's Facebook bot to make 

their purchases. The Likert scale was used in a 24-question questionnaire, which was randomly 

sent to the sample. Cronbach's alpha was used to measure the reliability of the instruments; 

Spearman's correlation test was also used to calculate the correlation between the variables. The 

results obtained showed that the variables analyzed were significantly related to each other. 

Furthermore, more than 50% of the company's users reported being satisfied with their purchases, 

as the digital tool provided them with clear and concise information, which facilitated the decision-

making process and generated positive purchasing experiences. Therefore, it optimizes the 

purchasing process. 

 

Keywords: Facebook chatbots, customer satisfaction, customer experience, digital 

commerce. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1.Realidad problemática 

La pandemia del covid-19 motivó cambios dramáticos en la vida de las personas, desde lo 

social hasta lo económico. Las lecciones aprendidas se convierten en nuevos hábitos y los procesos 

que en ese entonces se veían algo lejanos de concretar se dinamizaron y hoy forman parte 

indiscutible de nuestro quehacer diario. Uno de estos procesos es el Comercio digital el cual; si 

bien es cierto, ya mostraba cierto nivel de desarrollo, especialmente en los países industrializados. 

En el Perú terminó por consolidarse, debido a los estragos causados por el nuevo coronavirus en 

el comercio convencional (Lozano, 2022). 

 Existen aún algunas limitantes que deben ser superadas para que este sector alcance un 

pleno desarrollo. Según el estudio, secundado por la Cámara Peruana de Comercio digital, en el 

viaje de compra en línea del consumidor peruano, estos problemas previos a la compra representan 

un 7% del total de quejas al Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Protección de la 

Propiedad Intelectual. En lo que respecta a atención de reclamos y otras solicitudes, el estudio 

revela que estos problemas después de la compra representan un 39% de las quejas registradas por 

Indecopi (Lozano, 2022). 

Los consumidores pasan cada vez más horas en el mundo digital y, por ello, muchas 

empresas se están adaptando, estando también más presentes en este entorno (Freitas, 2022). 

Luego de que la Organización Mundial de la Salud declarara la pandemia global del 2020, surgió 

la necesidad de adaptarse a una realidad completamente nueva. Los contactos personales se 

pospusieron y siempre que fue posible, se prescindió de ellos, desde las tareas cotidianas más 

simples, hasta las pequeñas y grandes empresas (Freitas, 2022). 
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En el 2020 se originó un gran reto debido a la pandemia, el cual implicó el cómo seguir 

trabajando en la experiencia del consumidor, en un escenario de confinamiento. Para hacer frente 

al desafío y a la demanda de los usuarios, las compañías han tenido que apoyarse en la tecnología 

para potenciar los resultados (Doudchitzky, 2023). El sector que más tuvo que cambiar fue el del 

comercio. Anteriormente bastaba con la implementación de un buen local y servicio. Ahora es 

fundamental, más no obligatorio contar con un comercio digital para que los clientes puedan 

comprar desde casa (Bambú, 2021). 

  Un claro problema es el aumento de reclamos que no se resuelven en el tiempo 

estipulado, la falta de información sobre productos ofrecidos virtualmente, proteger la información 

personal de cada comprador, carecer de una atención 24/7 de manera directa con los clientes, 

comunicarse con los proveedores para resolver dudas o preguntas sobre los productos adquiridos 

(Munizlaw, 2020). 

La pandemia forzó a miles de negocios a averiguar nuevos canales de manera inmediata 

para poder cumplir con la interacción con sus clientes de manera efectiva, teniendo como decisión 

las redes sociales, tiendas online y páginas web. No obstante, los usuarios actuales buscaban 

expectación rápida y en lapso efectivo dando con la implementación de los chatbots como utensilio 

de revolución en el golpe digital (Rojas, 2021). 

Los chatbots son ahora una parte esencial del Comercio digital, siendo el servicio al cliente 

y la eficiencia factores clave de su éxito. Son una valiosa adición a cualquier negocio en línea 

debido a su capacidad de ofrecer atención al cliente 24 horas al día, 7 días a la semana, 

interacciones personalizadas y tareas automatizadas. Las empresas pueden utilizar chatbots para 

mejorar la experiencia de sus clientes y sus ventas, y al mismo tiempo mantenerse por delante de 

sus competidores en una industria altamente competitiva. (Rootstack, 2023).  
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La solución para que las empresas superaran sus desafíos se logró mediante el uso de 

chatbots que se integraron a sus canales digitales. Esto incluía Facebook, Instagram, WhatsApp y 

sitios web. Los bots reducen el tiempo de espera de los usuarios, mejoran la interacción entre la 

marca y el usuario, brindan respuestas en tiempo real a consultas, automatizan los procesos de 

comunicación y evitan que se filtren clientes potenciales. (Rojas, 2021). 

Los chatbots existen desde hace varios años, pero su adopción se ha vuelto más común 

debido a la necesidad de mantener la sana distancia para minimizar los contagios. Esta herramienta 

implica el uso de un software de inteligencia artificial que interactúa con los usuarios y brinda 

soluciones rápidas y oportunas a las preguntas más comunes. (Bambú, 2021). 

De hecho, un informe realizado por Neo Consulting indica que el 77% de peruanos usa 

chatbots más de cuatro veces al mes y señala que una de las principales razones por las que las 

marcas de todas las industrias han recurrido a los chatbots en los últimos años es poder 

proporcionar a sus agentes de servicio al cliente un apoyo adicional para atender con éxito a sus 

clientes (Neo Consulting, 2023). 

Estos instrumentos son utilizados para facilitar funciones frecuentes sobre operaciones 

comerciales a través de internet, el marketing direccionado a la venta en línea, el soporte 

empresarial hacia clientes y potenciales compradores en el proceso de venta y postventa. Emplear 

estas herramientas es esencial en un mundo donde la competencia entre las marcas es descomunal. 

En estos tiempos las compañías ya no compiten por tener el mejor precio, sino por la experiencia 

que brindan a sus clientes, y la satisfacción de los mismos. Si el cliente recibe un trato formidable 

es muy probable que este mismo recomiende a los demás la marca o el servicio (Vásquez, 2021). 
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El método ACSI se divide en tres valores: preferencias del cliente, calidad percibida y valor 

percibido. Los tres parámetros abarcan los aspectos de la satisfacción del cliente. El peso de cada 

parámetro se calcula utilizando su propia técnica. En expectativas del cliente permite evaluar las 

percepciones de los clientes sobre un producto o servicio, así como su experiencia real con él. 

Estas expectativas pueden surgir del boca a boca, en investigaciones de mercado anteriores o de la 

confianza en la reputación establecida de la organización. La calidad percibida nos permite medir 

las experiencias recientes de los clientes. Depende del nivel de competencia en el mercado, si los 

clientes han probado los productos o servicios competidores y con qué frecuencia los utilizan. El 

valor percibido nos permite comparar el producto o servicio pagado por el cliente por el monto 

pagado por el mismo. Su valor a menudo es influenciado por la compra inicial y este puede 

disminuir con el tiempo cuando se busca generar y perdurar la satisfacción del cliente (Ortega, 

2019). 

Dentro de los antecedentes internacionales, varios estudios trasnacionales han aportado 

valiosas perspectivas sobre nuestra investigación 

Barragán, Gonzáles (2020) en su investigación cuantitativa cuyo nombre es: La experiencia 

del cliente a través de chatbots de la banca del sistema financiero en Colombia, con enfoque 

experimental. Tuvo como objetivo comprender el impacto de la experiencia del cliente a través del 

uso de chatbots en un banco financiero de Colombia. El estudio se realizó mediante un cuestionario 

estructurado online con 400 usuarios, donde se analizaron las siguientes variables: experiencia del 

cliente, satisfacción del cliente y trato cercano. Encontrando que sólo el 29% de los encuestados 

está de acuerdo con la afirmación relacionada con la experiencia del cliente, el 23% con respecto 

a la satisfacción y el 30% con respecto a la usabilidad. Lo que demuestra que actualmente la 
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experiencia del cliente a través de chatbots no es del todo satisfactoria y que las empresas que 

cuentan con estas herramientas deben mejorar la calificación de sus clientes. 

Ramos (2024) en su artículo de investigación analiza el impacto potencial que tienen los 

chatbots en el mejoramiento y satisfacción del cliente en la industria logística, evaluando el 

rendimiento de empresas predominantes en América Latina (Colombia, Perú y Ecuador). El 

estudio consistió en 1250 usuarios, se utilizó el instrumento escala de LIKERT. Entre sus 

resultados, se demostró que la correlación de sus variables resultó positiva, por ende, la 

implementación de chatbots en el servicio al cliente logra un impacto favorable en la satisfacción 

del consumidor. 

Fondevila-Joan et at. (2024) en su pesquisa cuantitativa exploraron la percepción que 

tienen los clientes españoles, sobre las interacciones con los chatbots en el área de atención al 

cliente, para determinar los factores comunicativos y de marketing de éxito. Los resultados 

arrojaron que existe relación entre las variables chatbots y satisfacción al cliente, identificándose 

que el factor más crucial para el consumidor al interactuar con la IA es la efectividad, funcionalidad 

y usabilidad del mismo. Sin embargo, también reflejaron que la satisfacción del cliente está 

asociada con el nivel en el que un chatbot resuelve las dudas del usuario  

En el contexto nacional, hemos encontrado los siguientes antecedentes no mayores a 5 años 

Villón (2020) Realizó un trabajo de investigación correlacional en la ciudad de Lima, 

donde se recolectó datos de 250 personas. La investigación buscaba analizar si existía “una 

relación positiva entre la facilidad de uso y la satisfacción del cliente”. Se resaltó que vivimos en 

un mundo digitalizado donde día a día las empresas buscan mejorar para ser preferidos y 

diferenciarse de la competencia. Es por ello, que los resultados a indagación dieron como resultado 
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que el uso de los chatbots impacta en la satisfacción del cliente debido a su usabilidad, facilidad 

de uso, calidad de servicio e información. Asimismo, finalizó indicando que este facilita algunas 

consultas o dudas que tienen los consumidores; sin embargo, es crucial que este sea más amigable 

y no se sienta maquinizado. 

Mendieta (2020) “El uso del Chatbot, con respecto a la satisfacción del cliente en empresas 

del sector financiero en Lima Metropolitana”. El objetivo fue demostrar que el tamaño del Chatbot 

está relacionado con la satisfacción del cliente en el sistema financiero de la ciudad de Lima, para 

ello utilizó un enfoque de aplicación, diseño experimental, método cualitativo y cuantitativo, nivel 

descriptivo. En la parte cualitativa, en donde se tomó en cuenta las opiniones de tres expertos del 

tema y para la parte cuantitativa se realizaron tres focus group. Con respecto al estudio cuantitativa 

se usó una muestra de 278 personas. Los datos obtenidos sugieren que existe una relación entre el 

uso del chatbot y la satisfacción del cliente, pero la relación entre ambas es baja. El autor concluyó 

que a los usuarios encuestados le es atractiva la propuesta del uso de chatbots por el hecho de que 

sus preguntas sean atendidas rápidamente. 

Beteta y Chozo. (8 de noviembre de 2022). Chatbot para mejorar el servicio de atención 

al cliente en una empresa comercial, Lima 2022. El estudio tuvo como objetivo evidenciar como 

un chatbot mejora el servicio de atención a los clientes en una empresa comercial, Lima 2022. 

Tuvo un enfoque cuantitativo para determinar la correlación entre el chatbot y la IA en el sitio web 

en las empresas comerciales por medio de encuestas a través de la escala de Likert. Se logró 

concluir con un 59.9% que la implementación de Chatbot en el servicio de atención al cliente 

puede satisfacer las necesidades de comunicación con los clientes, reducir el tiempo promedio de 

espera y de respuesta. El autor culmina mencionando que, en su investigación el mayor puntaje de 

satisfacción del cliente en negocios comerciales fue después de la implementación de los chatbots. 



 

   

 
Garcia Chu C; Meléndez Salazar J  Pág. 17 

El comercio digital, abarca todos los puntos de contacto y procesos a lo largo de todo el 

recorrido del consumidor. No se limita a las tiendas o mercados en línea, sino que también puede 

incluir otros canales como aplicaciones móviles, chatbots y plataformas de redes sociales. Las 

empresas aprovechan las tecnologías y plataformas digitales para ofrecer una experiencia de 

cliente perfecta en todos los puntos de contacto. Esto incluye la optimización de todo el contenido 

y los procesos para todas las formas de interacción digital y la capacidad de respuesta móvil. 

El objeto de estudio se conoce con diferentes nombres, tales como: asistente, agente 

conversacional o chatbot. Aivo (2021) define a los chatbots de Facebook como una herramienta 

de mensajería automatizada. Usa inteligencia artificial (IA) para hablar con las personas en tiempo 

real. Inician su primera interacción con el usuario después del primer contacto por parte de este. 

En las categorías de estudio se encuentra la variable Uso de chatbots de Facebook con las 

dimensiones: Calidad del sistema, calidad de la información y calidad del servicio. La siguiente 

variable habla sobre la satisfacción del cliente, el autor es Claes Fornell y sus dimensiones son: 

Expectativas del cliente, Calidad y Valor percibido. 

La calidad de la información se mide con el éxito de la tecnología en relación a la 

consistencia del mensaje. Es por ello que la información brindada al usuario debe ser relevante, 

precisa y oportuna. Mendieta (2020) 

La calidad del sistema se obtiene mediante el éxito del servicio en base a los indicadores 

de tiempo de respuesta, usabilidad, disponibilidad, confiabilidad y adaptabilidad del chatbot 

empelado. Mendieta (2020) 
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La calidad del servicio se enfoca en el tipo de respuesta, la seguridad y la empatía del 

servicio la unión de todos estos conforma una dimensión importante y determinan el éxito de una 

empresa. Liu y Wang (2015).  

Satisfacción del cliente 

Martinez y Mena (2023) en su tesis titulada “Impacto de la inteligencia artificial a través 

del chatbot en la agilidad de la gestión comercial en clínica dental, Trujillo, 2023” recalcan que 

los clientes satisfechos son una garantía de futuro para la marca. Si lo que el cliente percibe es 

menor que las expectativas creadas, la sensación de satisfacción será negativa. Si lo que el cliente 

percibe es mayor que las expectativas creadas, la sensación de satisfacción será positiva. 

Las expectativas del cliente permiten evaluar al cliente sobre la consideración que tiene 

hacia el producto o servicio y lo que este mismo experimenta. Estas expectativas suelen formarse 

a partir del marketing boca a boca o de una investigación de mercado previa o en base a la 

reputación planteada de la empresa. De Santis (2024). 

La calidad percibida nos permite realizar una evaluación subjetiva a un consumidor sobre 

la excelencia de un producto o servicio tomando en cuenta sus expectativas y experiencias pasadas. 

Quispe (2024)  

El valor percibido es el valor que el cliente considera que tiene el producto por el cual está 

dispuesto a pagar Se basa mayormente en la percepción del cliente sobre la medida en la que 

satisface sus deseos y necesidades. Mayte (2022) 

Se espera que cuando los chatbots sean capaces de proporcionar respuestas precisas y 

personalizadas de manera rápida y eficiente, los clientes experimenten niveles más altos de 
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satisfacción debido a la mejora en la accesibilidad y la calidad del servicio. Además, factores como 

la capacidad de los chatbots para aprender y adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes 

y su capacidad para gestionar las consultas complejas podrían influir positivamente en la 

satisfacción del cliente.  

Continuando con la justificación, la investigación sobre el uso del chatbot de Facebook y 

la satisfacción del cliente en usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 

2023, es de gran importancia. Actualmente, las tecnologías de comunicación automatizada, como 

los chatbots, juegan un papel importante en la mejora de la atención al cliente y en la optimización 

de los procesos generalmente de venta. Este estudio busca evaluar cómo la implementación del 

chatbot de Facebook en una empresa de comercio digital se relaciona con la satisfacción del 

cliente. 

Desde un enfoque metodológico, la investigación se distingue por su aplicación de métodos 

cuantitativos, permitiendo una evaluación de la satisfacción del cliente y uso de los chatbots de 

Facebook en la interacción con la empresa. Mediante la recolección de datos a través de encuestas 

a usuarios sobre su experiencia de compra con esta herramienta. Se podrá obtener una visión 

precisa sobre la expectativa, calidad, valor percibido con el uso de los mismos. 

Los beneficios que proporciona este estudio son: a nivel académico, los resultados pueden 

ampliar el conocimiento sobre el uso de chatbots en el contexto peruano, particularmente en el 

ámbito del comercio electrónico y la gestión de la experiencia del cliente. Además, las 

conclusiones obtenidas podrían servir como base para futuras investigaciones del área. En el plano 

profesional, los hallazgos de la investigación serán de utilidad para las empresas del sector digital, 

permitiéndoles identificar oportunidades de mejora en sus procesos para lograr una satisfacción de 
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sus usuarios. optimizando la experiencia del consumidor y favoreciendo el aumento de las ventas 

mediante el uso de tecnologías emergentes.  

La viabilidad del desarrollo de la investigación es alta debido a varios factores. En primer 

lugar, el acceso a las empresas de comercio digital en Nuevo Chimbote es factible, y existe la 

posibilidad de obtener una muestra representativa de usuarios de los chatbots. Asimismo, las 

herramientas necesarias para llevar a cabo el análisis (encuestas a usuarios, análisis de datos de 

interacción con el chatbot) están disponibles y son de mediano acceso. El tiempo estimado para 

realizar la investigación es adecuado y no representa un obstáculo significativo, lo que permite que 

se lleve a cabo de manera eficiente dentro del marco temporal estipulado para la tesis. Por lo tanto, 

se considera que la investigación es viable tanto desde el punto de vista académico como práctico. 

De esta manera, se plantea la siguiente pregunta ¿Cuál es el nivel de relación entre el uso 

de chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente en usuarios de una empresa de comercio 

digital de Nuevo Chimbote, 2023? 

1.2.Objetivo general 

El objetivo general de esta investigación es determinar el nivel de relación entre el uso de 

los chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente de una empresa de comercio digital en Nuevo 

Chimbote, 2023.  

1.3.Objetivos Específicos 

• OE1: Evaluar el nivel de desempeño de los chatbots de Facebook en los 

usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023. 
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• OE2: Analizar la satisfacción de los usuarios de la empresa de Comercio 

digital en Nuevo Chimbote, 2023 respecto a la facilidad y usabilidad de los chatbots de 

Facebook. 

• OE3: Determinar la relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción 

del cliente en los usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023. 

1.4.Hipótesis  

H0: El uso de los chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente no se relacionan 

positivamente en una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023. 

H1: El uso de los chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente se relacionan 

positivamente en una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023.  
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

El enfoque de la presente investigación es cuantitativo con nivel correlacional con el 

objetivo de determinar el grado en el que se relaciona el uso de los chatbots de Facebook con la 

satisfacción al cliente en una empresa de Comercio digital de Nuevo Chimbote. 

Bernardo, et al. (2019) han aclarado que a aquellas investigaciones que buscan satisfacer 

mediciones de alguna o más variables, se aprovecha de las herramientas estadísticas para el cálculo 

mediante los procesamientos matemáticos. Por otro lado, Kothari (2018) considera que los 

estudios no experimentales o también llamados básicos a ciertos estudios que no contienen 

modificaciones o manipulaciones. Por lo tanto, nuestra investigación es: 

• Tipo de estudio:  No experimental 

• Diseño de estudio: Por otra parte, es un estudio corte transversal porque los datos 

serán recolectados en un solo tiempo, es decir el cuestionario fue aplicado una sola vez (Sánchez 

y Reyes, 2016). 

Esta investigación consignará la selección y el análisis de las variables de estudio.  

Asimismo, también se procederá a examinar de manera eficaz las dimensiones de cada una de las 

variables principales. Se mostrará la variable de estudio independiente Chatbot de Facebook y la 

variable dependiente satisfacción del cliente en una empresa de Comercio digital en Nuevo 

chimbote, 2023. 

Con respecto a nuestra población según Ríos (2017) define toda población como un 

conjunto de unidades de observación o componentes accesibles que corresponden a un espacio 

específico en donde el estudio será desplegado. La población estará constituida por 1005 usuarios 
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que utilizan los chatbots de Facebook de la empresa comercio digital de Nuevo Chimbote y que 

se encuentren dentro de la base de datos de la misma. Estos usuarios utilizan canales digitales, son 

personas naturales y utilizaron los chatbots de Facebook de la empresa de comercio digital para 

realizar su compra en el año 2023. 

Los criterios para llegar a la base de datos de clientes registrados fueron: 

2.1. Criterios de inclusión: 

• Personas mayores a 18 años. 

• Hayan comprado usando el chatbot de Facebook. 

• Sus compras sean en la ciudad de Nuevo Chimbote y aledaños. 

 

2.2. Criterios de exclusión:  

• No sean mayores de 18 años. 

• No cuenten con plataformas digitales. 

• Sus compras hayan sido mediante llamadas telefónicas/ No hayan 

comprado usando el chatbot de Facebook. 

• Solo sean usuarios de fan page. 

En el presente trabajo se utilizó la técnica del muestreo probabilístico ya que este tipo de 

muestra permite seleccionar a una parte representativa de la población. Velásquez, E. (2023). 

Aplicar el muestreo aleatorio simple es importante para minimizar errores de selección y potenciar 

la precisión de las probabilidades estadísticas en estudios poblacionales. 
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Arias (2018) la encuesta es la técnica que consiente al tesista, el poder recolectar datos ya 

sean de índole cualitativo como cuantitativo acerca de las actitudes, percepciones y características 

de los individuos o grupos a quienes se le realiza el estudio. asimismo, el cuestionario viene siendo 

la herramienta que utiliza la encuesta para captar datos e información necesaria para el estudio. 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝑛 = (〖 (1.96〗^2*0.5*0.5*1005) /(〖(0.05)〗^2*(1005-1)+〖(1.96)〗^2*0.5*0.5) 

𝑛 = 278 

El tamaño de la muestra del siguiente estudio de población finita estará conformado por 

278 usuarios de los 1,005 clientes registrados en la base de datos de la empresa de Comercio 

digital.  

La escala de Likert es instrumento de medición usado en la investigación de mercados, 

para entender el grado de conformidad y desconformidad de un consumidor hacia una marca, 

producto o servicio 

Zendesk. (12 diciembre 2023). Customer Effort Score ¿cómo se mide y se reduce este KPI? 

Su traducción al español significa el esfuerzo del cliente. Este una métrica que calcula el grado de 

dificultad que implica para el cliente resolver un problema o lograr su objetivo, cada vez que 

interactúa con la empresa.  

Continuando con los métodos de investigación., se tomó en cuenta como instrumento el 

desarrollo de la encuesta mediante un cuestionario adaptado y validado por tres expertos. Sus 

nombres son los siguientes: Yessica Chu Caballero (Magister en educación), Edgar Paz Pérez 
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(Doctorado en ingeniería mecánica) y Zack Pablo Javier Rivasplata Horna (Magister en marketing 

y dirección de empresas). Una variable se basó principalmente en el modelo ACSI que mide la 

satisfacción al cliente El cuestionario utilizado contiene veinticuatro (24) ítems en total 

distribuidos de la siguiente manera: 

Se utilizará un cuestionario consta de veinticuatro preguntas. Las alternativas de respuestas 

se encuentran distribuidas bajo la escala de Likert de la siguiente manera:  

▪ Muy insatisfecho (un punto) 

▪ Insatisfecho (dos puntos) 

▪ Neutro (tres puntos) 

▪ Satisfecho (cuatro puntos)   

▪ Muy satisfecho (cinco puntos). 

Sobre la variable Chatbots de Facebook 

Sus niveles de medición serán: Baja aceptación del Chatbot de Facebook si los puntajes 

están en el rango de 13 a 30, Regular aceptación del Chatbot de Facebook si los puntajes están en 

el rango de 31 a 48 y Alta aceptación del Chatbot de Facebook si los puntajes están en el rango de 

49 a 65. 

Sobre la variable Satisfacción del cliente 

Sus niveles de medición serán: Baja Satisfacción si los puntajes están en el rango de 15 a 

34), Regular Satisfacción si los puntajes están en el rango de 35 a 54) y Alta Satisfacción si los 

puntajes están en el rango de (55 a 75) 
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Análisis de datos 

En el enfoque cuantitativo, López, et al. (2019) plantean la sistematización en base al 

recuento y sus representaciones en cifras porcentuales, con la estadística descriptiva es posible 

obtener tablas de frecuencias. 

2.3. Procedimiento 

En un principio, se realizó un cuestionario, el cual constaba de un conjunto de 24 

interrogantes, con la finalidad de examinar en que grado se relaciona el uso de los chatbots con la 

satisfacción del cliente. Luego de su creación, se sometió a un proceso de validación en 

colaboración con tres expertos. Seguidamente, se llevaron a cabo las correcciones pertinentes. 

Como se mencionó en la sección previa, se optó por llevar a cabo un muestreo 

probabilístico, en el cual se seleccionó se tomó una prueba piloto de 30 personas para medir la 

confiabilidad de las variables a través del instrumento Alfa de Cronbach, este fue calculado 

mediante el Software SPSS una vez obtenidos los siguientes resultados p = .838 

Posteriormente se procedió a la recolección de los datos correspondientes en el mes de 

Septiembre del año 2023, a través del cuestionario en la investigación acerca de Influencia de los 

chatbots en la fidelización al cliente en una empresa de Comercio digital, Nuevo Chimbote 2023, 

inmediatamente se procedió a organizar cada uno de los datos obtenidos, los mismos que serán 

analizados mediante la tabulación estadística, primero se hará una descarga en Excel para luego 

emplear el software SPSS V. 27, asimismo se demuestre los resultados obtenidos. 

La presentación de tablas se acompaña o complementa según Vera, et al. (2018) por las 

respectivas interpretaciones de las cifras. 
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Abrill et al. (2020) indican que “la correlación de Spearman mide la asociación entre dos 

variables categóricas ordinales” (p.25). en este caso se está usando los chatbots de Facebook y 

satisfacción del cliente. En el mismo ítem Abrill et al. (2020) señala que “el coeficiente de 

correlación de ρ (rho) puede tomar valores entre -1 y 1 donde -1 indica una correlación negativa 

perfecta y 1 indica una correlación positiva perfecta” (p.25). 

 

Figura 1.  Correlación de Spearman 

Nota. La figura habla de los rangos para analizar la correlación. Tomado de “La calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente en los puntos de ventas de las empresas avícolas en la ciudad 

de Trujillo, 2020” (p. 26), por Abrill et al. (2020) 

Es requisitorio tener una medida de la fiabilidad del cuestionario piloto realizado. Se 

comprende como “fiabilidad la precisión en la medida de una característica o un atributo. La alfa 

de Cronbach es de los métodos más utilizados para calcular la fiabilidad” (Abrill et al., 2020, p. 

26).  
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Figura 2. Alfa de Cronbach – Variable Chatbots de Facebook 

Nota. Coeficiente del alfa de cronbach es bueno, lo que significa que nuestro instrumento 

es fiable 

Fuente: Elaboración propia 

Por otro lado, de acuerdo a Inguillay, et al. (2020) se considerarán varios aspectos éticos 

con el fin de que la investigación original sea segura, garantizando la integridad, respeto y 

protección de los derechos de los participantes. En primer lugar, se asegurará el consentimiento 

informado, en donde las personas encuestadas tendrán conocimiento de los objetivos de estudio, 

el propósito académico de la investigación y su derecho a retirarse en cualquier momento del 

proceso sin repercusiones en caso así lo decida.  

En segundo lugar, se garantizará la privacidad y la confiabilidad de sus datos laborales, 

personales y de cualquier dato adicional recolectados. Por lo que no se solicitarán nombres, correos 
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electrónicos o cualquier dato que relacione o permita identificar directamente al participante. Así 

mismo, las respuestas serán tratadas de manera confidencial y con uso exclusivamente académico, 

evitando su divulgación no autorizada.  

En tercer lugar, se mantendrá en todo momento una relación basada en el respeto mutuo 

entre los investigadores y los participantes. Evitando cualquier tipo de daño físico, psicológico o 

emocional, manteniendo una actitud profesional, respetuosa y transparente.   

Finalmente, se asegurará también que el estudio sea beneficioso de manera que afirme el 

propósito claro, de manea que sea de contribución para la Influencia de los chatbots en la 

fidelización al cliente en una empresa de Comercio digital, Perú 2023 

CAPÍTULO III. RESULTADOS 

En este capítulo analizamos nuestros hallazgos y los comparamos con el de los autores de 

los antecedentes seleccionados con la finalidad de determinar el nivel de relación entre el uso de 

chatbots de Facebook y la satisfacción del cliente de una empresa de Comercio digital en Nuevo 

Chimbote, 2023. 

El objetivo principal de este estudio es determinar el nivel de relación de ambas variables 

con respecto a cuan satisfechos se encontraban los usuarios que utilizaban los chatbots de 

Facebook para generar sus compras. 

En este capítulo de la investigación se muestran y detallan los resultados obtenidos de las 

278 encuestas realizadas. Las preguntas están clasificadas según una dimensión. Tenemos un total 

de 6 dimensiones (3 relacionadas con el uso de chatbots de Facebook y 3 relacionadas con la 
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satisfacción del cliente). Se adjunta la interpretación y la tabla correspondiente de las interrogantes 

que responden a los objetivos específicos. 

Objetivo Especifico 1: Evaluar el nivel de desempeño de los chatbots de Facebook en 

los usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023. 

Tabla 1. ¿Siente que el chatbot agiliza el proceso de compra o adquisición de 

productos? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 7 2.52% 

Neutral 5 1.80% 

Satisfecho 113 40.65% 

Muy Satisfecho 1153 55.04% 

Total General 278 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 
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Figura 4. ¿Siente que el chatbot agiliza el proceso de compra o adquisición de productos? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Nota: En la tabla N°1 y la figura N°4, se aprecia el resultado de objetivo 1 donde se 

evalúa el nivel de desempeño de los chatbots de Facebook durante el proceso de compra. Entre 

los resultados obtenidos se muestran que un 54% de los encuestados se sienten muy 

satisfechos, porque consideran que el chatbot agiliza el proceso de compra o adquisición de 

productos. Este porcentaje refleja que más de la mitad de los usuarios perciben al chatbot como 

una herramienta eficaz para hacer el proceso más rápido y conveniente. Este resultado 

complementa a la investigación de Fondevila-Joan et at. 2024 cuando resalta que el factor más 

resaltante para el consumidor al interactuar con la IA es la efectividad, funcionalidad y rapidez 

que este le brinda. 
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Objetivo Especifico 2: Analizar la satisfacción de los usuarios de la empresa de 

Comercio digital en Nuevo Chimbote, 2023 respecto a la facilidad y usabilidad de los chatbots 

de Facebook 

Tabla 2. Satisfacción con la experiencia de interacción con chatbots 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 11 3.96% 

Neutral 16 5.76% 

Satisfecho 116 41.73% 

Muy Satisfecho 135 48.56% 

Total General 278 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 
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Figura  5.  Satisfacción con la experiencia de interactuar con chatbots 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

Nota: En la tabla N°2 y la figura N°5, muestran los resultados de la satisfacción de los 

usuarios y su experiencia al interactuar con chatbots en relación con el segundo objetivo 

específico. El 51% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la experiencia de 

interactuar con chatbots. Esto indica que más de la mitad de los usuarios valoran positivamente 

esta herramienta como útil y eficiente para sus consultas. Este nivel de satisfacción refleja que 

los chatbots están cumpliendo su función de manera efectiva. Sin embargo; Mendieta (2020), 

en su investigación “El uso del Chatbot con respecto a la satisfacción del cliente en empresas 

del sector financiero en Lima Metropolitana” apoya nuestros resultados mencionando que las 

respuestas brindadas por los chatbots son buenas para dudas puntuales.  
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relación de la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del cliente en los usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 

2023. 

 

Figura 3. Rho de Spearman 

 

       Figura 4. Nivel de correlación de Spearman 
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Nota. El valor estadístico R de Spearman es de 0.713, lo que significa que su nivel de 

significancia es alto. Adicional a ello es una correlación positiva alta, ya que se encuentra por 

debajo del 0.01. 

Tabla 3. Capacidad de respuesta y satisfacción del usuario. 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 7 2.52% 

Neutral 9 3.24% 

Satisfecho 116 41.73% 

Muy Satisfecho 1146 52.52% 

Figura 5. Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman. 
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Total General 278 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 6. Calificación sobre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

Nota: En la tabla N°3 y en la figura N°6, se muestra los resultados del objetivo 3 sobre 

la capacidad de respuesta de los chatbots de Facebook y la satisfacción de quienes la usan, en 

comparación con otros métodos de atención al cliente. Los resultados obtenidos muestran que 

un 53% de los encuestados se siente muy satisfecho con la atención al cliente brindada 
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mediante el uso de chatbots. Esto indica que más de la mitad de los usuarios valoran 

positivamente la interacción con esta herramienta. La satisfacción refleja que los chatbots están 

cumpliendo con las expectativas de los clientes. Esto alude a la investigación de Beteta y 

Chozo. (8 de noviembre de 2022) sobre que la implementación de Chatbot mejora la 

comunicación con los clientes, reduce el tiempo promedio de espera y de respuesta, por lo que 

concretar una venta es más rápida. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

En el proyecto de investigación basado en los resultados obtenidos de la encuesta realizada a clientes de la 

empresa de Comercio digital, se demostró que el uso de chatbots de Facebook afecta positivamente en la satisfacción 

del cliente. Este hallazgo guarda una estrecha relación con los resultados de investigaciones previas, lo cual permite 

afirmar que el uso de esta herramienta tecnológica es cada vez más relevante en el ámbito del comercio electrónico. 

En el estudio realizado por Beteta, M., y Edson, R. (2022), quienes hallaron que los usuarios valoran 

positivamente la inmediatez en la atención proporcionada por los chatbots mejorando su calidad de servicio. De 

manera similar, en nuestra investigación, los participantes destacaron la rapidez en la respuesta y la disponibilidad 

permanente del chatbot como factores clave que influyen en su satisfacción, lo que refleja una satisfacción en el mismo 

con la usabilidad generada.  

Asimismo, Barragán, M., y González, Y. (2020). Concluyeron que los chatbots generan una satisfacción 

inmediata y que permiten forjar una lealtad y compromiso con la empresa debido a los procesos de agilización que 

genera el chatbot. Nuestros hallazgos concuerdan con sus estos resultados, ya que los usuarios encuestados 

manifestaron sentirse escuchados y atendidos adecuadamente por el chatbot, lo que contribuye directamente a una 

percepción positiva del servicio. Por otro lado, Bonilla Qui-tian, (2022) analizó el uso de chatbots en pequeñas y 

medianas empresas, y concluyó que su implementación no solo mejora la atención al cliente, sino que también 

incrementa los niveles de satisfacción, pero recomienda una atención híbrida debido a que hay escenarios donde la 

complejidad de la consulta supera las capacidades del chatbot . En esta parte nuestros resultados difieren, mostrando 

una tendencia positiva similar, ya que los niveles de satisfacción fueron significativamente altos entre quienes 

utilizaron el chatbot de Facebook.  

Además, el estudio de Mendieta (2020) resaltó que la relación chatbots – usuario es baja en base a la atención 

y satisfacción del cliente debido a que este no genera las soluciones adecuadas a dichos usuarios. Este aspecto fue 
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también tuvo cierta presencia en nuestra investigación, pero en la mayoría de los casos el chatbot pudo satisfacer a los 

clientes ofreciéndoles una solución rápida. 

Nuestros resultados son altamente satisfactorios y guardan una clara coherencia y semejanza con los 

antecedentes revisados. El uso del chatbot de Facebook no solo mejora los tiempos de respuesta y la eficiencia del 

servicio, sino que también fortalece la relación cliente-empresa, optimizando la experiencia del usuario y 

contribuyendo a su fidelización. Esto reafirma el valor estratégico de los chatbots en el comercio digital. 

 

4.1. Implicación teórica 

Respecto a la implicación teórica. Burgos, Saavedra (2019) En su estudio dirigido a 

determinar en qué medida el uso de chatbots mejora la satisfacción del cliente en dónde destacó 

los efectos positivos del uso de chatbot y la satisfacción percibida de los usuarios. Esto nos 

permitirá conocer cómo manejar el chatbot para influenciar de manera positiva en la satisfacción 

del cliente en la empresa de comercio digital. 

De manera similar, varios autores también han encontrado que el uso de entidades 

conversacionales en el servicio al cliente se correlaciona altamente con las percepciones de la 

calidad de la atención brindada por una organización, proporciona información de manera rápida 

y efectiva y elimina la necesidad de intervención manual. superar la lentitud. Encuentra 

información del usuario (Jiménez et al., 2019).  

4.2. Implicación Práctica 

La vigente investigación tiene como propósito conocer cómo se relaciona el chatbot de 

Facebook y la satisfacción del cliente aclarando que el uso de esta herramienta de la inteligencia 

artificial permite reducir el tiempo medio de solicitudes de peticiones de los usuarios, ofreciendo 



 

   

 
Garcia Chu C; Meléndez Salazar J  Pág. 40 

que la herramienta de inteligencia artificial con un procesamiento natural de lenguaje intuitivo 

mejore la satisfacción del cliente. Además ayudan a empresas de comercio digital que utilicen o 

deseen implementar el uso de esta herramienta, ya que un uso adecuado de los chatbots puede 

contribuir positivamente a la satisfacción del cliente en empresas de productos de alto consumo o 

que tengas un alto volumen de consultas y los pedidos suelen ser elevados, ya que puede mejorar 

de forma eficaz la atención al cliente, el nivel de respuesta y resolver dudas frecuentes 

automáticamente.  

4.3. Implicación Metodológica 

El siguiente estudio maneja un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental y 

utiliza datos estadísticos para conocer si existe relación entre el uso del chatbot de Facebook y la 

satisfacción del cliente, es importante. Este estudio puede proporcionar información útil para 

futuros investigadores mediante el uso de datos estadísticos para demostrar cómo el uso del chatbot 

de Facebook se relaciona con la satisfacción del cliente. 

Al finalizar este trabajo de investigación, se llegaron a las siguientes conclusiones: La 

mayoría de los usuarios encuestados manifestó una percepción positiva sobre el uso del chatbot de 

Facebook como medio de atención en la empresa de comercio digital. Esto indica una clara 

tendencia hacia la digitalización de los servicios y una aceptación creciente de soluciones 

automatizadas en la interacción con los clientes.  

La implementación de esta tecnología ha facilitado una atención inmediata, constante y 

automatizada, lo que se traduce en una mejora en la experiencia del cliente, especialmente en lo 
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que respecta a la rapidez y disponibilidad del servicio. Este hallazgo se encuentra en consonancia 

con lo señalado por Beteta, M., y Edson, R. (2022)), quienes destacan que los sistemas 

conversacionales bien programados son capaces de simular interacciones humanas de manera 

efectiva, generando una percepción positiva del servicio recibido. Asimismo, se constató que 

factores como la precisión de las respuestas, la facilidad de navegación y la capacidad del chatbot 

para comunicarse en un lenguaje claro y cercano se relacionan directamente con niveles elevados 

de satisfacción. 

Por otra parte, Los hallazgos de McTear (2017) recomiendan que es importante incorporar 

elementos de lenguaje natural para lograr interacciones más humanizadas. En este sentido, el 

chatbot no solo cumple una función operativa, sino que también contribuyó a la percepción de una 

marca moderna, eficiente e innovadora. 

Del mismo modo en el estudio realizado Bonilla Qui-tian, (2022). Donde la calidad del 

servicio percibido influye de manera determinante en la satisfacción del cliente. No obstante, 

también se identificaron limitaciones en la tecnología, especialmente en la gestión de problemas 

complejos o no previstos, donde el chatbot resultó insuficiente y los usuarios manifestaron la 

necesidad de ser atendidos por un agente humano, lo cual apoya lo planteado por Mendieta (2020) 

respecto a que los sistemas automatizados deben complementar, y no reemplazar la interacción 

humana en contextos donde se requiere juicio y empatía. 
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También, se presentan las siguientes recomendaciones para las próximas investigaciones 

A pesar de los avances tecnológicos y la creciente adopción de los chatbots en diferentes 

industrias, es importante evaluar su implementación, ya que no todos los rubros se benefician de 

su uso. La efectividad de los chatbots depende en gran medida del tipo de interacción del cliente 

y la complejidad del servicio o producto ofrecido. En los sectores, donde prima la atención 

personal, la evaluación humana o la sensibilidad emocional son esenciales (como la salud mental, 

el asesoramiento legal complejo o los servicios de lujo donde venden experiencias), los chatbots 

pueden ser inadecuados e incluso contraproducentes. Sus respuestas automatizadas y 

programación no les permite comprender, tener empatía y ni tomar decisiones en comparación con 

las interacciones de las personas. Además, en rubros donde la información cambia o se actualiza 

frecuentemente, los chatbots no deben actualizarse con la agilidad necesaria, generando 

información incorrecta y experiencias insatisfactorias para el usuario. 

En las pequeñas empresas que no tienen mucha consulta o infraestructura tecnológica 

apropiada, la introducción de los chatbots puede conducir a costos innecesarios sin un rendimiento 

de inversión claro. En estos casos, la atención de la persona efectiva puede ser más efectiva en 

términos de calidad y proximidad del cliente. 



 

   

 
Garcia Chu C; Meléndez Salazar J  Pág. 43 

A pesar de todo lo anterior, es aconsejable hacer un estudio de factibilidad preliminar, 

teniendo en cuenta la naturaleza del artículo, el perfil de usuario final y los recursos disponibles 

antes de implementar el chat. 

Considerando que más del 50% de los usuarios encuestados manifestó satisfacción con el uso del 

chatbot de Facebook como canal de atención al cliente, se recomienda a la empresa continuar 

fortaleciendo esta herramienta como parte integral de su estrategia digital. No obstante, dado que 

el porcentaje restante refleja cierta insatisfacción o neutralidad, es crucial identificar las causas 

específicas detrás de esas percepciones. Se sugiere optimizar el rendimiento del chatbot mejorando 

su capacidad de respuesta ante consultas más complejas, ampliando su base de datos y utilizando 

lenguaje más natural y empático. Asimismo, se debe implementar un sistema de transferencia 

eficiente hacia agentes humanos cuando el chatbot no pueda resolver un caso, garantizando así una 

experiencia de atención más completa. También es recomendable realizar seguimientos constantes 

a través de encuestas de satisfacción post-interacción para evaluar su efectividad en tiempo real. 

Finalmente, se aconseja invertir en campañas educativas que orienten al usuario sobre el uso 

correcto del chatbot, lo que podría aumentar su aceptación y mejorar la experiencia general del 

cliente dentro del entorno digital de la empresa. 

 

Como una observación propia se puede afirmar que una de las limitaciones que se 

presentan después de interpretar los resultados sobre el nivel de relación entre los chatbots y la 

satisfacción del cliente en una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023 es sobre la 

protección de datos personales por lo que tratar y obtener la información es complicado, ya que al 

tratarse de redes sociales genera desconfianza en el usuario. Adicional a ello, el estudio se centró 
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en una única empresa lo cual limita la generalización de resultados a otros sectores y rubros. Por 

otro lado, es de considerar que a las personas le gusta entablar una conversación con un ser humano 

por ciertas situaciones en las que requieren empatía y comprensión; sin embargo, a los chatbots 

les falta emociones, pese a los algoritmos que se hayan programado para resolver las consultas, no 

detectan sarcasmos, menos si el usuario está de mal genio por lo que cualquier dato se puede 

interpretar de la manera inadecuada, por lo que si bien los chatbots benefician ciertos rubros para 

otros es todo lo contrario. 
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ANEXOS 

Tabla: Operacionalización de Variables 

Variable 

Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

Variable 

independiente: 

Chatbot de 

Facebook 

Los 

chatbots de 

Facebook son una 

herramienta de 

mensajería 

automatizada. Usa 

inteligencia 

artificial (IA) para 

hablar con las 

personas en tiempo 

real. Inician su 

primera 

Medición 

de esta 

herramienta es a 

través del número 

de interacciones 

atendidas y el 

porcentaje de 

satisfacción y 

funciona de 

manera inmediata 

cada que el 

usuario tenga una 

Calidad de 

información 

Número de 

preguntas resueltas 

Escala de 

likert 

Calidad del 

sistema 

Tiempo de 

respuesta 

Calidad del 

servicio 

Resolución de 

dudas 

Porcentaje de 

satisfacción del usuario 



 

   

 

interacción con el 

usuario después 

del primer contacto 

por parte de este 

interrogante 

registrada en la 

base de datos de 

la red social. 

Variable 

dependiente: 

Satisfacción 

del cliente 

Martinez y 

Mena (2023) La 

satisfacción del 

cliente es un 

indicador 

fundamental en 

marketing, ya que 

los clientes 

satisfechos son una 

garantía de futuro 

para la marca. Si lo 

La 

satisfacción del 

cliente, según el 

modelo ACSI, se 

mide a través del 

análisis de los 

clientes con 

relación a la 

calidad, 

experiencia y 

Expectativa 

del cliente 

Experiencia 

del consumo 

Escala de 

likert 

Calidad 

Percibida 

Customer 

Effort Score (CES) 

Valor 

percibido 

Calidad – 

servicio 



 

   

 

que el cliente 

percibe es menor 

que las 

expectativas 

creadas, la 

sensación de 

satisfacción será 

negativa. Si lo que 

el cliente percibe 

es mayor que las 

expectativas 

creadas, la 

sensación de 

satisfacción será 

positiva. Por ello, 

debe poder percibir 

cumplimiento de 

expectativas 

sobre los 

servicios 

prestados, 

resumidos en 3 

dimensiones que 

serán 

plasmadas en un 

cuestionario de 

preguntas 



 

   

 

como mínimo 

aquello que 

esperaba. 

 

 

Matriz de consistencia 

Título: USO DE CHATBOTS DE FACEBOOK Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE 

COMERCIO DIGITAL, NUEVO CHIMBOTE 2023 

PROBLE

MA 

OBJETIV

O 

HIPOTES

IS 

VARIAB

LE 

METODOLOG

IA 

POBLACI

ÓN 

GENERAL: 

 

¿Existe 

relación entre el 

uso de chatbots de 

Facebook y la 

GENERA

L:  

Determina

r el nivel de 

relación entre el 

GENERA

L: 

El uso de 

los chatbots de 

Facebook y la 

satisfacción del 

1: 

VARIABLE 

 

Chatbots 

de Facebook 

Tipo de 

investigación: 

 

Cuantitativa 

 

Diseño: 

Población: 

 

La 

población objetivo 

del presente estudio 

estará conformada 



 

   

 

satisfacción del 

cliente en una 

empresa de 

Comercio digital, 

en Nuevo 

Chimbote 2023? 

 

uso de los 

chatbots de 

Facebook y la 

satisfacción del 

cliente de una 

empresa de 

Comercio digital 

en Nuevo 

Chimbote, 2023 

 

cliente se 

relacionan 

positivamente en 

una empresa de 

comercio digital 

de Nuevo 

Chimbote, 2023. 

 

 

 

Correlacional, 

no experimental 

 

 

 

Técnica: 

Encuesta  

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Método de 

análisis de datos: 

por 1005 clientes de 

la base de datos de 

la empresa de 

comercio digital, 

2023 

OE1: 

Evaluar el nivel 

de desempeño de 

los chatbots de 

Facebook en los 

usuarios de una 

2: 

VARIABLE: 

 

Satisfacció

n del cliente  

Muestra: 

 

Por 

muestreo aleatorio 

simple, la muestra 

estará conformado 



 

   

 

empresa de 

comercio digital 

de Nuevo 

Chimbote, 2023.  

 

OE2: 

Analizar la 

satisfacción de los 

usuarios de la 

empresa de 

comercio digital 

en Nuevo 

Chimbote, 2023 

respecto a la 

facilidad y 

usabilidad de los 

Uso del 

programa SPSS V. 27 

por 278 usuarios de 

la empresa de 

comercio digital, en 

Nuevo Chimbote 

2023.   



 

   

 

chatbots de 

Facebook.  

 

OE3: 

Determinar la 

relación de la 

capacidad de 

respuesta y la 

satisfacción del 

cliente en los 

usuarios de una 

empresa de 

comercio digital 

de Nuevo 

Chimbote, 2023. 

 



 

   

 

Cuestionario sobre Chatbot de Facebook 

Presentación: Estimado cliente de Comercio digital, reciba el saludo fraterno de encuestadores de la UPN, en la presente 

oportunidad solicitamos a su persona desarrollar los siguientes ítems marcando una sola respuesta en donde crea conveniente, para 

ello debe leer detenidamente cada ítem. Es imperativo que se tome su tiempo a fin de evitar enmendaduras. Utilice la siguiente tabla 

de alternativas: 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente de acuerdo 

TD ED NN DA TA 

N° ITEMS TD ED NN DA TA  

DIMENSIÓN 1: CALIDAD DE LA INFORMACIÓN 

 

 

1 

Le gusta adaptarse constantemente a 

nuevos aprendizajes  

          
 



 

   

 

2 

Está disponible al cambio porque lo ve 

muy beneficioso para la vida  

          
 

3 

Comprende los mensajes generados por el 

chatbot  

          
 

4 

Los mensajes generados por el chatbot 

tienen mensajes precisos  

          
 

DIMENSIÓN 2: CALIDAD DEL SISTEMA 

 

 

5 

Las respuestas generadas mediante el 

chatbot son coherentes  

          
 

6 

Puede sostener una interacción productiva 

mediante el chatbot  

          
 

7 

El chatbot responde a su pedido o 

sugerencia de manera entendible  

          
 



 

   

 

  

Cuestionario sobre satisfacción del cliente 

8 

El chatbot le genera soluciones en posibles 

casos de desacuerdo o compra dudosa de 

parte del cliente  

          

 

DIMENSIÓN 3: CALIDAD DEL SERVICIO 

 

 

9 

El chatbot mantiene la interacción durante 

la conversación  

          
 

10 

Con el chatbot mantiene una conversación 

fluida y amable  

          
 

11 

El chatbot cumple sus necesidades en 

cuanto a la información recibida  

          
 

12 

El chatbot responde de manera inmediata a 

su pregunta o consulta  

          
 

Puntaje alcanzado    



 

   

 

Presentación: Estimado cliente de Comercio digital reciba el saludo fraterno de encuestadores de la UPN, en la presente 

oportunidad solicitamos a su persona desarrollar los siguientes ítems marcando una sola respuesta en donde crea conveniente, para 

ello debe leer detenidamente cada ítem. Es imperativo que se tome su tiempo a fin de evitar enmendaduras. Utilice la siguiente tabla 

de alternativas: 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente de acuerdo 

TD ED NN DA TA 

 

N° ITEMS TD ED NN DA TA 

DIMENSIÓN 1: EXPECTATIVA DEL CLIENTE 

1 ¿Le satisface le 

brinden los datos necesarios 

respecto a su consulta sobre 

nuestros productos? 

     



 

   

 

2 ¿La empresa E-

commerce le brinda los 

canales y las plataformas 

necesarias para que usted 

pueda realizar sus consultas 

de manera beneficiosa? 

     

3 ¿Estás satisfecho con 

tus experiencias de interactuar 

con chatbots? 

     

4 ¿Cómo calificaría su 

experiencia general al 

interactuar con chatbots en 

comparación con otros 

métodos de atención al 

cliente? 

     

DIMENSIÓN 2: CALIDAD PERCIBIDA 



 

   

 

5 ¿Recomendaría usted 

a la empresa E-commerce? 

     

6 ¿Siente que el chatbot 

agiliza el proceso de compra 

o adquisición de productos? 

     

7 ¿Estás satisfecho con 

la forma en que el chatbot se 

comunica contigo? 

     

DIMENSIÓN 3: VALOR PERCIBIDO 

8 ¿En qué medida 

percibe que la calidad del 

servicio proporcionado por el 

chatbot cumple con sus 

expectativas? 

     



 

   

 

   9 ¿La experiencia de 

consulta o compra en E-

commerce es agradable? 

     

10 La experiencia logró 

cubrir mis expectativas 

     

11 ¿Considera que el uso 

del chatbot le ha permitido 

obtener una ventaja en 

comparación con otras 

opciones de servicio al 

cliente? 

     

12.  ¿La calidad del 

servicio de la empresa 

ecommerce va acorde a lo 

esperado? 

     

PUNTAJE ALCANZADO  

¡Se agradece su colaboración! 



 

   

 

Matriz para evaluación de expertos 

  Título de la investigación: 

“Uso del chatbot de facebook y satisfacción del cliente en 

usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 

2023” 

  

  Línea de investigación: Tecnologías emergentes   

  Apellidos y nombres del experto: Yessica Vanessa Chu Caballero   

  

El instrumento de medición 

pertenece a la variable: 

Fidelización del cliente   

      

  

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas 

marcando con una “x” en las columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la corrección de los ítems, 

indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la 

variable en estudio. 

  

  

Ítems Preguntas 

Aprecia 

Observaciones 

  

  SÍ NO   

  1 ¿El instrumento de X      



 

   

 

medición presenta el diseño 

adecuado? 

  

2 

¿El instrumento de 

recolección de datos tiene 

relación con el título de la 

investigación? 

X 

 

     

  

3 

¿En el instrumento de 

recolección de datos se 

mencionan las variables de 

investigación? 

X 

 

     

  

4 

¿El instrumento de 

recolección de datos facilitará 

el logro de los objetivos de la 

investigación? 

X 

 

     

  

5 

¿El instrumento de 

recolección de datos se 

X 

 

     



 

   

 

relaciona con las variables de 

estudio? 

  

6 

¿La redacción de las 

preguntas tienen un sentido 

coherente y no están 

sesgadas? 

X 

 

     

  

7 

¿Cada una de las 

preguntas del instrumento de 

medición se relaciona con 

cada uno de los elementos de 

los indicadores? 

X 

 

     

  

8 

¿El diseño del 

instrumento de medición 

facilitará el análisis y 

procesamiento de datos? 

X 

 

     

  9 ¿Son entendibles las X      



 

   

 

alternativas de respuesta del 

instrumento de medición? 

 

  

10 

¿El instrumento de 

medición será accesible a la 

población sujeto de estudio? 

X 

 

     

  

11 

¿El instrumento de 

medición es claro, preciso y 

sencillo de responder para, de 

esta manera, obtener los datos 

requeridos? 

X 

 

     

 

            

  Sugerencias:  

 

  

     

  Firma del experto:  

Yessica Vanessa Chu 

Caballero 

      

        



 

   

 

DNI N° 41388055 

    

Licenciada 

en Educación  

CPPe N° 

0541388055 

Grado: 

Magister 

Celular N° 

966138787 

 

          

                                     

 

MATRIZ PARA EVALUACIÓN DE EXPERTOS 

  Título de la investigación: 

Existe relación entre el uso de chatbots de facebook 

y la fidelización del cliente en una empresa de comercio 

digital. 

  

  Línea de investigación: Tecnologías emergentes   



 

   

 

  

Apellidos y nombres del 

experto: 

Edgar Paz Pérez    

  

El instrumento de medición 

pertenece a la variable: 

Chatbots de Facebook   

      

  

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de 

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la 

corrección de los ítems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar 

la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

  

  

Ítems Preguntas 

Aprecia 

Observaciones 

  

  SÍ NO   

  

1 

¿El instrumento de 

medición presenta el diseño 

adecuado? 

X      

  

2 

¿El instrumento de 

recolección de datos tiene 

X      



 

   

 

relación con el título de la 

investigación? 

  

3 

¿En el instrumento de 

recolección de datos se 

mencionan las variables de 

investigación? 

X      

  

4 

¿El instrumento de 

recolección de datos facilitará 

el logro de los objetivos de la 

investigación? 

X      

  

5 

¿El instrumento de 

recolección de datos se 

relaciona con las variables de 

estudio? 

X      

  

6 

¿La redacción de las 

preguntas tienen un sentido 

X      



 

   

 

coherente y no están sesgadas? 

  

7 

¿Cada una de las 

preguntas del instrumento de 

medición se relaciona con cada 

uno de los elementos de los 

indicadores? 

  X    

  

8 

¿El diseño del 

instrumento de medición 

facilitará el análisis y 

procesamiento de datos? 

X      

  

9 

¿Son entendibles las 

alternativas de respuesta del 

instrumento de medición? 

X      

  

10 

¿El instrumento de 

medición será accesible a la 

población sujeto de estudio? 

X      



 

   

 

  

11 

¿El instrumento de 

medición es claro, preciso y 

sencillo de responder para, de 

esta manera, obtener los datos 

requeridos? 

X      

              

  Sugerencias:  

 

  

     

   Firma del experto:    

Nombre: Edgar Paz Pérez 

DNI: 32978304 

Dr. Ingeniería mecánica 

Grado: Doctorado   

Celular: 956294012 

Correo: 

edgarpazpe@hotmail.com 

      

        

 



 

   

 

MATRIZ PARA EVALUACIÓN DE EXPERTOS 

Título de la investigación: 
Existe relación entre el uso de chatbots de facebook y 

la fidelización del cliente en una empresa de comercio digital. 

Línea de investigación: Tecnologías emergentes 

Apellidos y nombres del 

experto: 

Rivasplata Horna, Zack Pablo Javier 

El instrumento de medición pertenece a la 

variable: 

Fidelización del cliente 

 

Mediante la matriz de evaluación de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las 

preguntas marcando con una “x” en las columnas de SÍ o NO. Asimismo, le exhortamos en la 

corrección de los ítems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la 

coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio. 

Í Preguntas 
A

precia 

Observ



 

   

 

TEMS S

Í 

N

O 

aciones 

1 ¿El instrumento de medición presenta el diseño 

adecuado? 

X   

2 
¿El instrumento de recolección de datos tiene relación 

con 

el título de la investigación? 

X 
  

3 
¿En el instrumento de recolección de datos se mencionan 

las variables de investigación? 

X 
  

4 
¿El instrumento de recolección de datos facilitará el 

logro 

de los objetivos de la investigación? 

X 
  

5 
¿El instrumento de recolección de datos se relaciona con 

las variables de estudio? 

X 
  

6 
¿La redacción de las preguntas tienen un sentido 

coherente y no están sesgadas? 

X 
  



 

   

 

 

7 

 ¿Cada una de las preguntas del instrumento de medición 

se relaciona con cada uno de los elementos de los 

indicadores? 

 

X 

  

8 
¿El diseño del instrumento de medición facilitará el 

análisis 

y procesamiento de datos? 

X 
  

9 
¿Son entendibles las alternativas de respuesta del 

instrumento de medición? 

X 
  

1

0 

¿El instrumento de medición será accesible a la población 

sujeto de estudio? 

X 
  

 

1

1 

¿El instrumento de medición es claro, preciso y sencillo de 

responder para, de esta manera, obtener los datos 

requeridos? 

 

X 

  

 

Sugerencias:  

Firma del experto:  



 

   

 

Zack Pablo Javier 

Rivasplata Horna 

 

DNI 

Lic. en Marketing y 

Dirección de Empresas 

70086405 

Grado: Magíster  

Celular: 939393008  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

 

 

 

 

Matriz de instrumento 

VARI

ABLE 

DIME

NSIÓN 

INDICAD

OR 

ITEMS 

OPCIÓN DE RESPUESTA 

T
O

T
A

L
M

E
N

T
E

 D
E

 

A
C

U
E

R
D

O
 

D
E

 A
C

U
E

R
D

O
 

N
I 

D
E

 A
C

U
E

R
D

O
 N

I 
E

N
 

A
C

U
E

R
D

O
 

E
N

 D
E

S
A

C
U

E
R

D
O

 

T
O

T
A

L
M

E
N

T
E

 E
N

 

D
E

S
A

C
U

E
R

D
O

 

Chatb

ot de 

Facebook 

Calidad 

de información 

Número 

de preguntas 

resueltas 

1. Le 

satisface plenamente 

que se le brinden 

información clara y 

     



 

   

 

concreta al usar 

chatbots en Facebook 

2. En una 

escala del 1 al 5, 

¿cuánto confía en la 

exactitud de la 

información que 

proporciona los 

chatbots? 

3. ¿Con 

qué frecuencia obtiene 

respuestas precisas de 

los chatbots cuando 

busca información 

específica? 



 

   

 

4. ¿Encuen

tra en el chatbot la 

información que busca 

de forma eficaz y 

completa? 

Calidad 

del sistema 

Tiempo de 

respuesta 

5. Consider

a que los chatbots son 

capaces de responder a 

mis necesidades en 

tiempo oportuno 

además de transmitir 

confianza 

6. Mantien

e una conversación 

fluida y amable con el 

chatbot de la empresa 

     



 

   

 

7. En base 

a su experiencia de 

compra en general, está 

satisfecho con la 

atención que se ofrece 

en la empresa de 

comercio digital 

8. Ha 

tenido experiencias 

positivas, neutras o 

negativas al momento 

de interactuar con el 

chatbot de la empresa 

de comercio digital. 

Calidad 

del servicio 

Resolució

n de dudas 

9. El 

acceso al uso del 

     



 

   

 

Porcentaje 

de satisfacción 

del usuario 

chatbot es fácil, sencillo 

y de calidad respecto a 

la tecnología 

10. El 

chatbot ha mejorado la 

eficiencia y rapidez de 

su proceso de toma de 

decisiones 

11. ¿Qué tan 

satisfecho se siente con 

el servicio 

proporcionado por el 

chatbot para resolver 

sus necesidades o 

consultas? 



 

   

 

12. El 

chatbot le genera 

soluciones en posibles 

casos de desacuerdo o 

compra dudosa de parte 

del cliente 

 

VARIABLE 

DIME

NSIÓN 

INDICA

DOR 

ITEMS 

OPCIÓN DE RESPUESTA 

T
O

T
A

L
M

E
N

T
E

 

D
E

 A
C

U
E

R
D

O
 

D
E

 A
C

U
E

R
D

O
 

N
I 

D
E

 C
U

E
R

D
O

 

N
I 

E
N

 E
S

A
C

U
E

R
D

O
 

E
N

 

D
E

S
A

C
U

E
R

D
O

 
T

O
T

A
L

M
E

N
T

E
 

E
N

 D
E

S
A

C
U

E
R

D
O

 

Satisfacci

ón del cliente 

Expect

ativas del 

cliente 

Experien

cia del consumo 

13. Le 

satisface que los 

chatbots le brinden los 

     



 

   

 

datos necesarios 

respecto a su consulta 

sobre nuestros 
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ITEM 1: ¿Le satisface plenamente que le brinden información clara y concreta al usar 

chatbots en Facebook? 

En el resultado obtenido a la interrogante Le satisface plenamente que le brinden 

información clara y concreta al usar chatbots en Facebook, correspondiente a la dimensión 

calidad de información y que responde al OE3 sustenta lo siguiente: 

Tabla 5 

Tabla 4. ¿Le satisface plenamente que le brinden información clara y concreta al usar 

chatbots en Facebook? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 4 1.38% 

Insatisfecho 6 2.07% 

Neutral 14 4.83% 

Satisfecho 108 37.24% 

Muy Satisfecho 158 54.48% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 



 

   

 

 

Figuran 6. ¿Le satisface plenamente que le brinden información clara y concreta al usar 

chatbots en Facebook? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 54% de los encuestados se sienten muy satisfechos que el chatbot le brinde la 

información clara y concreta. 

ÍTEM 2: En una escala del 1 al 5, ¿Cuánto confía en la exactitud de la información que 

proporciona los chatbots? 

En el resultado obtenido a la interrogante dos, corresponde a la dimensión calidad de 

información y que responde al OE3 sustenta lo siguiente: 

 



 

   

 

Tabla 5. ¿Cuánto confía en la exactitud de la información que proporciona los 

chatbots? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 3 1.03% 

Insatisfecho 6 2.07% 

Neutral 16 5.52% 

Satisfecho 115 39.66% 

Muy Satisfecho 150 51.72% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 7. ¿Cuánto confía en la exactitud de la información que proporciona los chatbots? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 51% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la exactitud brindada por el 

uso del chatbot de Facebook 

 

ÍTEM 3: ¿Con qué frecuencia obtiene respuestas precisas de los chatbots cuando busca 

información específica? 

En el resultado obtenido a la interrogante tres, también corresponde a la dimensión 

calidad de información y que responde al OE1 responde lo siguiente: 

 



 

   

 

Tabla 6.  ¿Con qué frecuencia obtiene respuestas precisas de los chatbots cuando 

busca información específica? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 2 0.69% 

Insatisfecho 11 3.79% 

Neutral 13 4.48% 

Satisfecho 109 37.59% 

Muy Satisfecho 155 53.45% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura  8. ¿Con qué frecuencia obtiene respuestas precisas de los chatbots cuando busca 

información específica? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

ÍTEM 4: ¿Encuentra en el chatbot la información que busca de forma eficaz y completa? 

En el resultado obtenido a la interrogante cuatro, es la última interrogante que 

corresponde a la dimensión calidad de información y que responde al OE1 sustenta lo siguiente: 

Tabla 7. ¿Encuentra en el chatbot la información que busca de forma eficaz y 

completa? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 2 0.69% 

Insatisfecho 11 3.79% 



 

   

 

Neutral 13 4.48% 

Satisfecho 109 37.59% 

Muy Satisfecho 155 53.45% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 9. ¿Encuentra en el chatbot la información que busca de forma eficaz y completa? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 



 

   

 

El 53.10% se consideran muy satisfechos con la información brindada por los chatbots de 

Facebook ya que es concreta y precisa 

 

ÍTEM 5: Considera que los chatbots son capaces de responder a mis necesidades en 

tiempo oportuno además de transmitir confianza 

En el resultado obtenido a la interrogante cinco, corresponde a la dimensión calidad del 

servicio y que responde al OE3 sustenta lo siguiente: 

 

Tabla 8. Considera que los chatbots son capaces de responder a mis necesidades en 

tiempo oportuno además de transmitir confianza 

Valores n % 

Muy insatisfecho 1 0.34% 

Insatisfecho 11 3.79% 

Neutral 11 3.79% 

Satisfecho 113 38.97% 

Muy Satisfecho 154 53.10% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Ilustración 10. Considera que los chatbots son capaces de responder a mis necesidades en 

tiempo oportuno además de transmitir confianza 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 53% de los encuestados se sienten muy satisfechos que el chatbots responda a sus 

necesidades en un tiempo oportuno 

ÍTEM 6: ¿Mantiene una conversación fluida y amable con el chatbot de la empresa? 

En el resultado obtenido a la interrogante seis, corresponde a la dimensión calidad de 

servicio y que responde al OE1 sustenta lo siguiente: 

 



 

   

 

Tabla 9. ¿Mantiene una conversación fluida y amable con el chatbot de la empresa? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 1 0.34% 

Insatisfecho 8 2.76% 

Neutral 11 3.79% 

Satisfecho 117 40.34% 

Muy Satisfecho 153 52.76% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 11. ¿Mantiene una conversación fluida y amable con el chatbot de la empresa? 



 

   

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la conversación fluida y 

amable con el chatbot de la empresa 

ÍTEM 7: En base a su experiencia de compra en general, está satisfecho con la atención 

que se ofrece en la empresa comercio digital 

En el resultado obtenido a la pregunta número siete, la cual corresponde a la dimensión 

calidad de servicio y que responde al OE2 sustenta lo siguiente: 

 

Tabla 10. ¿Está satisfecho con la atención que se ofrece en la empresa comercio 

digital? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 7 2.41% 

Neutral 11 3.79% 

Satisfecho 120 41.38% 

Muy Satisfecho 152 52.41% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 



 

   

 

Elaboración: Propia 

 

Figura 12. ¿está satisfecho con la atención que se ofrece en la empresa comercio digital? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la atención que se ofrece en la 

empresa comercio digital 

 

ÍTEM 8: ¿Ha tenido experiencias positivas, neutras o negativas al interactuar con el 

chatbot de la empresa comercio digital? 

En el resultado obtenido a la pregunta número ocho, se identifica que corresponde a la 

dimensión calidad de servicio y que responde al OE3 sustenta lo siguiente: 

 



 

   

 

Tabla 11. ¿Ha tenido experiencias positivas, neutras o negativas al interactuar con el 

chatbot de la empresa comercio digital? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 6 2.07% 

Neutral 11 3.79% 

Satisfecho 117 40.34% 

Muy Satisfecho 156 53.79% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 



 

   

 

 

Figura 13. ¿Ha tenido experiencias positivas, neutras o negativas al interactuar con el 

chatbot de la empresa comercio digital? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 53% de los encuestados se sienten muy satisfechos por las experiencias positivas 

brindadas por el chatbot de facebook 

 

 

ÍTEM 10: ¿El chatbot ha mejorado la eficiencia y rapidez de su proceso de toma de 

decisiones? 

La interrogante diez, corresponde a la dimensión calidad del sistema y que responde al 

OE2 sustenta lo siguiente: 



 

   

 

Tabla 12.  ¿El chatbot ha mejorado la eficiencia y rapidez de su proceso de toma de 

decisiones? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 9 3.10% 

Neutral 12 4.14% 

Satisfecho 123 42.41% 

Muy Satisfecho 146 50.34% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 14. ¿El chatbot ha mejorado la eficiencia y rapidez de su proceso de toma de 

decisiones? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 50% de los encuestados se sienten muy satisfechos la rapidez y eficiencia brindada 

por el chatbot de facebook 

 

ÍTEM 11: ¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio proporcionado del chatbot de 

Facebook para resolver sus necesidades? 

La interrogante once, corresponde a la dimensión calidad del sistema y que responde al 

OE3 sustenta lo siguiente: 

 



 

   

 

Tabla 13, ¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio proporcionado del chatbot de 

Facebook para resolver sus necesidades? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 9 3.10% 

Neutral 15 5.17% 

Satisfecho 114 39.31% 

Muy Satisfecho 152 52.41% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 15. ¿Qué tan satisfecho se siente con el servicio proporcionado del chatbot de 

Facebook para resolver sus necesidades? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos con el servicio brindado del 

chatbot de Facebook 

 

ÍTEM 12: El chatbot le genera soluciones en posibles casos de desacuerdo o compra 

dudosa de parte del cliente 

El interrogante número doce que concluye a la variable Chatbots de Facebook, 

corresponde a la dimensión calidad del sistema y que responde al OE1 sustenta lo siguiente: 



 

   

 

Tabla 14. El chatbot le genera soluciones en posibles casos de desacuerdo o compra 

dudosa de parte del cliente 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 9 3.10% 

Neutral 16 5.52% 

Satisfecho 118 40.69% 

Muy Satisfecho 147 50.69% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 



 

   

 

 

Figura 16. El chatbot le genera soluciones en posibles casos de desacuerdo o compra 

dudosa de parte del cliente 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 50% de los encuestados se sienten muy satisfechos debido a que el chatbot le genera 

soluciones en posibles casos de desacuerdo o compra dudosa 

 

ÍTEM 13: ¿Le satisface le brinden los datos necesarios respecto a su consulta sobre 

nuestros productos? 

Esta pregunta evalúa si los clientes están satisfechos con la información que reciben 

sobre los productos y del mismo modo respondiendo a nuestro OE1. Si se sienten bien 

informados, significa que el servicio de atención al cliente está cumpliendo su función.  



 

   

 

 

Tabla 15. ¿Le satisface le brinden los datos necesarios respecto a su consulta sobre 

nuestros productos? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 7 2.41% 

Neutral 11 3.79% 

Satisfecho 123 42.41% 

Muy Satisfecho 149 51.38% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 17. ¿Le satisface le brinden los datos necesarios respecto a su consulta sobre 

nuestros productos? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

De los resultados obtenidos de los encuestados el 51% se sienten muy satisfechos con la 

información proporcionada sobre nuestros productos. Esto demuestra que el chatbot está 

brindando datos relevantes y la mayoría valora positivamente la atención recibida. 

 

 

ÍTEM 14: ¿La empresa de Comercio digital le brinda los canales y las plataformas 

necesarias para que usted pueda realizar sus consultas de manera beneficiosa? 

 



 

   

 

La pregunta evalúa si Comercio Digital mediante el chatbot ofrece la información los 

canales y plataformas necesarios para que los clientes realicen consultas de manera efectiva, del 

mismo modo respondiendo a nuestro OE1. Asimismo, busca determinar si los medios 

disponibles y atención al cliente ayudan a conocer si los clientes pueden acceder fácilmente a la 

información. 

Tabla 16. ¿La empresa de Comercio digital le brinda los canales y las plataformas 

necesarias para que usted pueda realizar sus consultas de manera beneficiosa? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 1 0.34% 

Insatisfecho 6 2.07% 

Neutral 13 4.48% 

Satisfecho 118 40.69% 

Muy Satisfecho 152 52.41% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 18. ¿La empresa de Comercio digital le brinda los canales y las plataformas 

necesarias para que usted pueda realizar sus consultas de manera beneficiosa? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

De los resultados obtenidos el 52% de los encuestados se siente muy satisfecho con el 

chatbot del Comercio Digital porque considera que ofrece los canales y plataformas necesarias 

para realizar consultas de manera efectiva. Este porcentaje refleja una valoración positiva de los 

recursos proporcionados, indicando que los clientes encuentran beneficioso el acceso a la 

información y el soporte disponible. 

 

 

 



 

   

 

ÍTEM 20: ¿En qué medida percibe que la calidad del servicio proporcionado por el 

chatbot cumple con sus expectativas? 

La pregunta busca medir en qué grado los usuarios perciben que la calidad del servicio 

proporcionado por el chatbot cumple con sus expectativas y nos permitiéndonos conocer una 

respuesta para nuestro OE2- También, se enfoca en evaluar si el chatbot satisface las necesidades 

de los clientes en términos de efectividad, rapidez y precisión. 

Tabla 17. ¿En qué medida percibe que la calidad del servicio proporcionado por el 

chatbot cumple con sus expectativas? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 8 2.76% 

Neutral 9 3.10% 

Satisfecho 115 39.66% 

Muy Satisfecho 158 54.48% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 19. ¿En qué medida percibe que la calidad del servicio proporcionado por el 

chatbot cumple con sus expectativas? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 54% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la calidad percibida del 

servicio brindado por el chatbot. Este resultado indica que más de la mitad de los usuarios 

consideran que el chatbot cumple con sus expectativas en cuanto a efectividad y precisión. 

 

ÍTEM 21: ¿La experiencia de consulta o compra en Comercio digital es agradable? 

La pregunta busca evaluar si los usuarios consideran que la experiencia de consulta o 

compra en Comercio Digital es agradable. Se enfoca en medir si los clientes encuentran el 



 

   

 

proceso fácil, cómodo y satisfactorio. Del mismo modo, esta pregunta nos permitirá evaluar 

nuestro OE2. 

Tabla 18.  ¿La experiencia de consulta o compra en Comercio digital es agradable? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 8 2.76% 

Neutral 13 4.48% 

Satisfecho 118 40.69% 

Muy Satisfecho 151 52.07% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 20. ¿La experiencia de consulta o compra en Comercio digital es agradable? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la experiencia de consulta o 

compra en Comercio Digital. Este resultado indica que más de la mitad de los usuarios 

encuentran el proceso de compra y consulta agradable y satisfactorio. La satisfacción refleja que 

la plataforma cumple con las expectativas de los clientes en cuanto a facilidad y eficiencia. 

 

ÍTEM 22: ¿La experiencia logró cubrir mis expectativas? 

La pregunta busca evaluar si la experiencia del usuario cumplió con sus expectativas en 

relación con el servicio o producto recibido. Se enfoca en medir si lo que se ofreció estuvo a la 



 

   

 

altura de lo que los usuarios esperaban y permitiéndonos conocer una posible respuesta para el 

OE2 

Tabla 19. ¿La experiencia logró cubrir mis expectativas? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 8 2.76% 

Neutral 15 5.17% 

Satisfecho 116 40.00% 

Muy Satisfecho 151 52.07% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 21. ¿La experiencia logró cubrir mis expectativas? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos debido a la experiencia brindada. 

Este resultado indica que más de la mitad de los usuarios consideran que la experiencia cumplió 

con sus expectativas. La satisfacción reflejada sugiere que la empresa ha logrado ofrecer un 

servicio o producto que se alinea con lo que los clientes esperaban. 

 

ÍTEM 23: ¿Considera que el uso del chatbot le ha permitido obtener una ventaja en 

comparación con otras opciones de servicio al cliente? 

La pregunta está diseñada para conocer si los usuarios perciben que el uso del chatbot les 

otorga una ventaja sobre otros métodos de servicio al cliente, esta pregunta nos ayudará a obtener 



 

   

 

una respuesta con respecto a nuestro OE1. Se enfoca en si los clientes sienten que interactuar con 

el chatbot les ahorra tiempo, mejora la eficiencia o les ofrece una experiencia más cómoda en 

comparación con las alternativas tradicionales. 

Tabla 20. ¿Considera que el uso del chatbot le ha permitido obtener una ventaja en 

comparación con otras opciones de servicio al cliente? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 10 3.45% 

Neutral 13 4.48% 

Satisfecho 120 41.38% 

Muy Satisfecho 147 50.69% 

Total General 290 100% 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Figura 22. ¿Considera que el uso del chatbot le ha permitido obtener una ventaja en 

comparación con otras opciones de servicio al cliente? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que un 50% de los encuestados se sienten muy 

satisfechos y consideran que el uso del chatbot les ha permitido obtener una ventaja en 

comparación con otras opciones de servicio al cliente. Este dato indica que la mitad de los 

usuarios perciben al chatbot como una herramienta más eficiente o conveniente frente a los 

métodos tradicionales 

 

ÍTEM 24: ¿La calidad del servicio de la empresa comercio digital va acorde a lo 

esperado? 



 

   

 

La pregunta busca evaluar si los usuarios consideran que la calidad del servicio de la 

empresa Comercio Digital cumple con sus expectativas y permitiéndonos evaluar una posible 

respuesta para nuestro OE2. Se enfoca en saber si el servicio recibido está alineado con lo que 

los clientes esperaban en términos de atención, productos y experiencia general. 

Tabla 21. ¿La calidad del servicio de la empresa comercio digital va acorde a lo 

esperado? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 2 0.69% 

Insatisfecho 11 3.79% 

Neutral 9 3.10% 

Satisfecho 119 41.03% 

Muy Satisfecho 149 51.38% 

Total General 290 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Ilustración 23. ¿La calidad del servicio de la empresa comercio digital va acorde a lo 

esperado? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente aplicada 

en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

El 51% de los encuestados han manifestado sentirse muy satisfechos con la calidad del 

servicio, lo que refleja una percepción mayoritariamente positiva. Más de la mitad de los 

usuarios consideran que el servicio cumplió o superó sus expectativas indicando que se está 

ofreciendo una atención adecuada, aunque también deja espacio para mejorar y captar a quienes 

no comparten la misma opinión. 

ÍTEM 9: El acceso al uso del chatbot es fácil, sencillo y de calidad y con respuesta 

rápida respecto a la tecnología 



 

   

 

La interrogante nueve, corresponde a la dimensión calidad del sistema y que responde 

al OE2 sustenta lo siguiente: 

Tabla 22. El acceso al uso del chatbot es fácil, sencillo y de calidad y con respuesta 

rápida respecto a la tecnología. 

Valores n % 

Muy insatisfecho 1 0.36% 

Insatisfecho 9 3.24% 

Neutral 9 3.24% 

Satisfecho 116 41.73% 

Muy Satisfecho 143 51.44% 

Total General 278 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 



 

   

 

 

Ilustración 24. El acceso al uso del chatbot es fácil, sencillo y de calidad y con respuesta 

rápida respecto a la tecnología. 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 51% de los encuestados se sienten muy satisfechos con el rápida, sencilla y fácil 

respuesta del chatbot de facebook  

• OE3: Determinar la relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción 

del cliente en los usuarios de una empresa de comercio digital de Nuevo Chimbote, 2023 

ÍTEM 19: ¿Estás satisfecho con la forma en que el chatbot se comunica contigo? 

La pregunta está diseñada para evaluar la satisfacción de los usuarios con la 

interacción comunicativa del chatbot y poder obtener una respuesta para nuestro OE1. Se 



 

   

 

centra en si los encuestados consideran que el chatbot se comunica de manera clara, 

amigable y efectiva 

Tabla 23. ¿Estás satisfecho con la forma en que el chatbot se comunica contigo? 

Valores n % 

Muy insatisfecho 0 0.00% 

Insatisfecho 6 2.07% 

Neutral 7 2.41% 

Satisfecho 125 43.10% 

Muy Satisfecho 152 52.41% 

Total General 278 100% 

 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 



 

   

 

 

 

Figura 25. ¿Estás satisfecho con la forma en que el chatbot se comunica contigo? 

Fuente: Encuesta de Uso de Chatbots de Facebook y Satisfacción del Cliente 

aplicada en septiembre 2023 

Elaboración: Propia 

 

Un 52% de los encuestados se sienten muy satisfechos con la forma en que el 

chatbot se comunica con ellos. Este resultado indica que más de la mitad de los usuarios 

consideran que el chatbot tiene una comunicación clara y efectiva. La satisfacción refleja 

que la interacción es percibida como amigable y adecuada para resolver sus necesidades. 

 


