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RESUMEN

En el presente trabajo se analizé el principal objetivo de determinar cudl es la incidencia
del e-business en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.
Segln su propdsito, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental pues no se
manipulan las variables y transeccional, ya que se realiza la recoleccidn de datos en un
solo momento, teniendo como proposito describir y analizar las variables. Asi también,
correlativo pues busca la interrelacion entre una variable y la otra. En nuestro caso el e-

business y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

El estudio, es dispuesto a la tienda Selene Ruiz, donde se analizé datos e informacion

relevante de la incidencia del e-business en la satisfaccién del cliente.

De esta forma, con la mayor accesibilidad de informacién de la empresa, se dispuso a
la revision documental y encuestas como un instrumento de investigacion. Teniendo
como muestra a los 20 clientes fijos de la tienda Selene Ruiz. Y ademas como
informacidn adicional para acotar a los resultados se realizé una entrevista a la duefia
de la empresa. Obteniendo como resultados mediante la prueba de Pearson y dando
respuesta a nuestro objetivo principal que el e-business incide en la satisfaccién al
cliente de la tienda Selene Ruiz, ya que existe una correlacion moderada de r=0.600,
lo que nos explica que a medida que incrementa la percepciéon de la variable E-
business, incrementa la satisfaccion del cliente, asi también que presenta un valor
p=0.005, lo que demuestra que la prueba es altamente significativa; comprobando de

esta manera nuestra hipotesis general.

PALABRAS CLAVES: E-business, Satisfaccion al cliente
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Durante los ultimos afios, la tecnologia del internet ha ido evolucionando. La llegada
de la globalizacion y el estar en un mundo interconectado ha servido para que las grandes y
pequefias empresas relacionadas al comercio incursionen en el mundo tecnoldgico y asi
vender sus productos de forma nacional e internacional a través del comercio electronico
con el fin de mejorar su productividad y rentabilidad. De esta manera, llevan consigo una
ventaja, pues sus productos pueden llegar a todas partes del mundo con tan solo un clic; no
existen barreras, fronteras geograficas, horarios, dificultad en las formas de pago. Los
usuarios pueden conectarse desde diferentes partes del mundo, pais, ciudad, distrito, con tan
solo tener un ordenador o celular, y ain més sin ser un experto en tecnologia, con tan solo
abrir su cuenta de correo electronico, redes sociales, enviar e-mails, mensajes, pueden
acceder a toda la informacion que muestran los negocios. Entonces se puede ver que los
avances tecnolégicos y las adecuadas herramientas de estas (como los sitios web,
plataformasdigitales, entre otras) ayudan a que la compra y la experiencia de compra sean

muchomas sencilla y confiable.

Enfocandonos en un contexto actual, en estos ultimos afios, con la presencia de la Covid 19,
el mundo empresarial se quedod estancado, las empresas empezaron a cerrar,de un modo que
tanto los vendedores como los clientes no podian ir a realizar alguna actividad comercial.
Por esa razon las MYPES que habian sido mas afectadas decidieron adaptarse a esta nueva
etapa e incursionar mas en un mundo tecnolégico alcual Ilamamos e-business, aunque para

ellos ha sido un poco dificil, puesto que siempre habian estado trabajando de manera

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Pag 11
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tradicional (presencial). De igual modo, incursionaron en este medio, compartiendo mediante
las plataformas digitales la venta de sus productos, lo cual les permite estar mas cerca de sus
clientes y a la vez generar ingresos y rentabilidad para sus negocios. Dado esto, podemos
ver la importancia y el impacto positivo de los negocios electronicos como apoyo a las
pequefias y medianas empresas. Por esta razon se esta estudiando ¢Cual es la incidencia del
e-business en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo, 2021? Con el
principal objetivo de determinar cuél es la incidencia del e-business en la satisfaccion del
cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021. Algo importante que debemos tomar en
cuenta en esta investigacion es la diferencia que existe entre los términos e-commerce y el
e-business; Malca (2001) por su parte, indica que, El e-commerce engloba todos los procesos
por los cuales se busca realizar transacciones con los consumidores y también proveedores,
incluyendo de esta manera las actividades como toma de Ordenes, ventas, promocion,,
entrega, servicios al consumidor y manejo de la lealtad del consumidor, mientras que el e-
business incluye al e-commerce, pero ademas este cubre procesos internos como lo son
produccion, administracién de inventarios, desarrollo de productos, administracion del
riesgo, desarrollo de estrategias, finanzas, recursos humanos, y negociaciones basadas en el
desarrollo de Internet. Como podemos notar las estrategias del e-business tienen mayor
alcance, son desafiantes, ofrecen nuevos retos y forman parte fundamental del desarrollo del

planeamiento estratégico de las empresas.

Rockcontent (2018) menciona que, el e-business cumple un rol estratégico para todas
aquellas empresas que deseen convertir, mediante el internet, un canal de ventas,

aprovechando de esta manera el beneficio de la globalizacién de la informacion como un

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Péag 12
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método de negocios. Dado esto, el e-business es ventajoso también para el cliente ya que
pueden realizar sus compras ya sea de bienes o servicios, todos los dias del afio y desde

cualquier lugar en el que se encuentren.

Ramirez (s/f) menciona que para el consumidor comun, la interaccion con establecimientos
que cuentan con e-business, le proporciona beneficios, pues el cliente o consumidor puede
consultar simultdneamente los precios y modelos ofrecidos en varias tiendas, y esta en mayor
libertad de escoger los que mejor se ajusten a su presupuesto y necesidades, ademas, de
mostrar mas opciones para comparar, ofreciendo una gama cada vez mas amplia de
productos y servicios, como catalogos o lineas completa de productos y de todos los modelos
o0 variantes para que el cliente pueda escoger. Asi también, Ramirez nos menciona que los
factores del éxito del comercio electronico son las siguientes: Proporcionar valor al cliente
mediante un precio competitivo; ofrecer una buena experiencia de compra, amigable,
interactiva; proporcionar una pagina web atractiva; brindar atencién mediante sugerencias
de compra y brindar ofertas especiales personalizadas; proporcionar confianza y seguridad
a través de tecnologias de seguridad en averias, servidores paralelos, y proporcionar un
sentido de comunidad mediante areas de chats, foros, registro como clientes, esquemas de

fidelizacion.

A la hora de comprar, existe la seguridad para el cliente al realizar su pago de una forma
sencilla, agil y trasparente. Y para la empresa que la acreditacion del pago se efectuara de la
forma correcta. Entonces podemos decir que el proceso de compra en el transcurso de los

afos se ha vuelto mas seguro, confiable y sencillo. (Rockcontent, 2018)

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Péag 13
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Fuentes (2020) por su parte, afirma que en época de pandemia este ultimo afio hemos podido
presenciar el crecimiento del comercio electrénico mas conocido como e- business, haciendo
que muchas empresas tradicionales quienes se negaban al uso de este, lo vean como una
alternativa. Son muchas las empresas siendo pequefias o grandes quienes han optado por una
tienda virtual que le permita llegar a mas personas, tener mayores ventas y al mismo tiempo

no quedar en el olvido.

Asi también, menciona que segun cifras de la Camara de Comercio de Lima CCL citado en
RPP noticias (2021) el comercio electronico en el pais, aunque es pequefio si lo comparamos
con otros paises de la region, ha tenido un crecimiento importante durante los Gltimos 10
afios, pasando de $276 millones de délares en 2009, a $4 mil millones de dolares en el 2019.
Ubicando al Peru en el sexto lugar en Latinoamérica, respecto al volumen de e-commerce

en el pais.

El ranking de penetracion de internet en los paises de Latinoamérica durante el afio 2019:
Argentina se encuentra en primer lugar con 92.2% seguido de Paraguay (88,4%) Uruguay
(88.2%), Chile (81.9%), Ecuador (78.8%), Bolivia (77.8%) y luego Perd (72.9%), siendo
esta una posicion buena, en relacion a los demés mercados lideres en Latinoamérica.

(BlackSip, 2019)

A comparacién de muchas industrias que se vieron afectadas con la COVID-19 durante el
afio 2020, al comercio electrénico le sucedi6 todo lo contrario, ya que fue el sector que mas
crecio comparado al 2019. Antes de la pandemia el 1.5% de comercios vendian a través del
e-commerce en el Pert y tras la COVID-19, el nimero de empresas que ingresaron al

comercio electrénico se cuadruplicaron, y al cierre del 2020, el 5% ya vendian por internet.
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El impacto del comercio electronico en la economia digital del pais, ha acelerado los Gltimos
5 afios, en tan solo 6 meses. Por otro lado, también menciona que el crecimiento del e-
commerce se ha visto reflejado en el aumento de consumidores por internet. Segun, la
Cémara Peruana de Comercio Electronico (CAPECE) la penetracién de compradores online
en el Peru paso del 18.6% (6 millones) en el 2019 a 36.1% (11.8 millones) al cierre del afio

2019. (Bravo, 2021)

Actualmente el comercio electrénico ha experimentado un fuerte
crecimientoa nivel global, tanto en volumen de usuarios como de
sitios comerciales; y esto es gracias a la inversién en publicidad
que ha contribuido a su acelerado desarrollo. La cultura del
comercio electrénico cada dia esta tomando mayorfuerza en todo
el mundo debido a los diferentes beneficios que ofrece el
eCommerce: comodidad, agilidad, seguridad, facilidad de pago,
evita  desplazamiento, restriccion de horarios, filas,
aglomeraciones que suelen ser incobmodas y estresantes.
Significando una optimizacién del tiempo para el cliente y/o
consumidor. (Rodriguez, s.f, p.32)

Entonces podemos decir que el crecimiento explosivo del internet acompafiado de la
globalizacion, estan modificando la manera de trabajar de las pequefias, medianas y grandes
empresas, la cual se ha convertido en una cuestion de supervivencia ante sus competidores
para aumentar su rentabilidad y clientela. Ampliando de esta manera sus negocios ya no solo

de manera fisica sino electronica mediante el e-business.

Por otro lado, cuando hablamos muchas veces de negocios siempre estara relacionado con
clientes y es aqui donde uno de los objetivos es generar satisfaccion a sus clientes a quienes
ofrecen y venden sus productos. Entonces, cuando hablamos de satisfaccion al cliente, se

menciona que la satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Péag 15
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genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un
producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian Asi también, las evaluaciones de
los clientes sobre los resultados del producto dependen de muchos factores, en especial del
tipo de relacion de lealtad que tengan con la marca. Los consumidores suelen desarrollar
percepciones méas favorables de un producto cuya marca ya les provoca sentimientos

positivos. (Kotler y Keller, 2012, p.128)

Kotler (2003) citado por Thompson (2006) menciona que existen tres elementos que
conforman la satisfaccion del cliente, los cuales son: 1. El rendimiento percibido el cual hace
referencia a la entrega de valor que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio, 2. Las expectativas, en referencia a la experiencia de compra. Las
promesas esperadas por la empresa en cuanto a los beneficios del producto. Las opiniones
de amistades o familiares, 3. Los niveles de satisfaccion después de realizar la compra
delproducto o servicio ya sea insatisfaccion, satisfaccion y complacencia. A la vez comenta
que toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios: La lealtad
del cliente (que se traduce en futuras ventas), difusion gratuita (que se traduce en nuevos

clientes) y una determinada participacion en el mercado.

La satisfaccion del Cliente es la clave para una mejora continua ya que facilita la
identificacion de areas criticas en las que intervenir con prioridad: se trata de una herramienta
de gestidn que puede ser un poderoso estimulo de aceleracién y orientacion para cambiar los

aspectos organizativos, culturales y técnicos (Bruni, 2017,p.6).

Kotler y Keller (2012) firman que las empresas inteligentes miden regularmente la

satisfaccion de sus clientes ya que es un factor clave para retenerlos. Un cliente altamente
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satisfecho suele ser mas perdurable; compra mas a medida que la empresa introduce
productos nuevos o0 mejorados; habla bien a otros sobre la empresa y sus productos; pone
menos atencidn a las marcas competidoras, es menos sensible al precio, y ofrece ideas para
el desarrollo de productos y servicios; ademas, cuesta menos atenderlo que a un cliente

nuevo, ya que las transacciones pueden volverse rutinarias.

Para las empresas centradas en el cliente, la satisfaccion de sus consumidores es tanto un
objetivo como una herramienta de marketing. Actualmente es necesario que las empresas
presten especial atencion al nivel de satisfaccion de sus clientes, debido a que el internet
constituye un medio para que éstos difundan al resto del mundo sus comentarios y
recomendaciones, buenos y malos. Algunos clientes establecen sus propias paginas web para
quejarse e impulsar protestas dirigidas a marcas de alto perfil, tales como United Airlines,
Home Depot y Mercedes-Benz. Sin embargo, y a pesar de los afios la influencia més fuerte
en la eleccion del consumidor sigue siendo la recomendacion de un familiar/amigo y de otros
consumidores. Con la creciente desconfianza en algunas empresas y su publicidad, las
evaluaciones, rankings y criticas online estan desempefiando un papel significante para los
minoristas de internet como Amazon.com y Shop.com, entre otros. Y actualmente muchas
de los negocios locales, empresas y compafiias buscan relacionarse con los blogueros
(influencers) mas relevantes, ofreciéndoles muestras gratis, informacién anticipada y trato
especial, de esta manera, estos comenten acerca de sus productos y dan una buena resefia. Y
como consecuencia, los miles de seguidores de estos, toman como referencia las positivas o
negativas resefias de los blogueros y se impulsan ya sea a comprar o no los productos. (Kotler

y Keller, 2012)
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Dutka y Mazia (2001) mencionan que la investigacion de la satisfaccion del cliente pone
acento en dos temas clave: comprender las expectativas y exigencias del cliente, y determinar
en qué medida una empresa y sus principales competidores tienen éxito en la satisfaccion de
esas expectativas y exigencias. Asi también, afirma que en las primeras investigaciones
acerca de la satisfaccion del cliente sefialaban que tanto los clientes satisfechos como los
insatisfechos influian de manera decisiva sobre el desempefio basico de las empresas. Y que
a partir de estas investigaciones se obtuvieron tres conclusiones: 1. Cien clientes satisfechos

producen 25 nuevos clientes,

2. Por cada queja recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo, pero no molestan
en presentar la queja, 3. El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el
mantener satisfecho al que ya esta ganado. La autora también resalta que tal vez las cifras
difieran de una a otra empresa o industria, pero el mensaje es claro: los clientes satisfechos

mejoran el movimiento del negocio y los insatisfechos lo empeoran.

La Asociacion Espafiola para la Calidad (s.f) nos dice que para lograr la satisfaccion del
cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido. Y para medir esta disponemos
de distintas metodologias y modelos. 1. Las metodologias cualitativas (paneles de clientes,
cliente misterioso, etc.) en este caso no se requiere de grandes muestras para su analisis,
tienen un coste mas elevado y de manera estadistica sus resultados son mas complicados de
tratar. 2. Las metodologias cuantitativas (encuestas) en esta se requiere de una poblacién
mayor, sin embargo, tiene un coste menor y sus resultados son mas sencillos de tratar de

manera estadistica.
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Dado todo esto, podemos mencionar que, para alcanzar el éxito en la economia global, las
empresas, y en general todo negocio debe satisfacer las necesidades de sus clientes incluso

superando las expectativas de estos.

Por otro lado, en relacién a temas con e-bussines y satisfaccion al cliente, o temas que
aborden en las similitudes de ambos temas se presentan las siguientes tesis que sustentan y

dan apoyo al trabajo de investigacion.

Migone (2017) concluye que si existe relacion entre el e-commerce y la satisfaccion del
cliente de los microempresarios en san Martin de Porres, lo cual significa que el comercio
electrénico repercute en la satisfaccion del cliente, logrando mejoras en su economia. Otra
de sus conclusiones menciona que existe relacion entre la satisfaccion del cliente y lo digital,
puesto que se considera importante lo digital para poder satisfacer al cliente debido a que
existen distintas formas de realizar una compra por internet y muchos sistemas en el cual se
pueden desarrollar para mejorar la satisfaccion de los clientes. Lo que nos quiere decir que
este medio digital impulsado por el e- business genera satisfaccion en el cliente, ya que
brinda facilidad y seguridad a estos, al momento de realizar su compra, ya sea de producto

0 servicio.

Cuadros (2019) tuvo como resultado que al medir la relacion que existe entre el comercio
electrénico y la satisfaccion de los clientes mediante el uso de la prueba de Rho de Spearman,
existe una relacion directa, teniendo como resultado segln el coeficiente de correlacion de
(Rho = 0,690), siendo esta relacion positiva considerable, dando a entender que los clientes
encuestados consideran que cuanto mas se incentive el uso del comercio electronico de los

productos de Plaza Vea, mayor seria su satisfaccion.
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Minguillo (2018) concluye que su analisis de atencion al cliente es el adecuado ya que todos
sus clientes se encuentran satisfechos con el servicio recibido, lo que permite un mayor
acercamiento a la comprension de sus necesidades, especialmente en la seguridad de
informacion. Puesto que, el buen servicio ofrecido mediante el mantenimiento de los equipos
de computo incrementa el nivel de confianza del cliente, por ende, incrementa su
satisfaccion.

Se tiene como resultado que existe relacion entre el e-commerce y
la decisiébnde compra de los consumidores de una compafiia de
telecomunicaciones, estose demostré mediante la prueba de Rho
de Spearman, mostrando una correlacion positiva baja, con un
coeficiente de 0, 329, siendo la significanciamenor a 0,05, lo cual
ayuda a comprender que existe una relacion significativa entre el
e-commerce Yy la decision de compra de los consumidores de una
compaiiia de telecomunicaciones. (Ascona, 2019, p.36).

De la misma forma, Cdrdova (2020) tiene como resultado general que existe una influencia
de los aplicativos moviles en la compra en linea de alimentos durante la COVID19; puesto
que en dicho estudio la variabilidad de la compra virtual de alimentos depende del 59.9% de
los aplicativos mdviles. Ademas, menciona otros resultados destacables, que la variabilidad
de la compra virtual de alimentos depende del 48% del disefio de los aplicativos mdviles;
del 80.1% de la fiabilidad, y del 61.3% de la seguridad de los aplicativos mdviles, mostrando
asi que existe influencia tanto en el disefio, la fiabilidad y la seguridad de dichos aplicativos
en la compra virtual de alimentos durante el estado de emergencia sanitaria; demostrando

que son caracteristicas importantes para la decision de compra del consumidor.

Gran cantidad de estudios empiricos nos confirman que un cliente satisfecho realizara

muchas méas compras a menudo, comparandolos con los que se identifican como clientes
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insatisfechos. Para poder decretar el comportamiento de un cliente después de realizar una
compra y convertirse en un factor determinante de la lealtad, la satisfaccion debe ser
acumulativa, en otras palabras, la satisfaccion debe existir en cada transaccion. Es decir,
determina la lealtad, la frecuencia de repeticiones en la que el cliente realiza una compra en
una tienda determinada o la disposicion de comprar en la misma cuando nace una necesidad.

(Troncos, et al, 2020) citado por Deshmukh, (2019)

Se concluye que el Comercio electrénico influye con una
correlacion positivamuy fuerte en el Consumidor de la regién
Callao, la Punta, puesto que, al mayor uso del comercio electronico,
mas influencia en el consumidor. Luego,afirma que la motivacion
de compra mejora significativamente lasposibilidades de compray
esto influencia en el consumidor, asi también, probd que los
medios de pago en el comercio electrénico influyen con una
relacion positiva considerable en el consumidor de la region Callao,
la Punta;ya que sefiala que los medios de pago en el comercio
electronico al ser tratados a mayor profundidad incrementan las
posibilidades de compra e influencian al consumidor y por ultimo
concluyé que al mejorar los mecanismos de seguridad en los
medios de pago incrementan las posibilidades de compra e
influencia en el consumidor, mostrando unarelacion positiva.
(Valdivia, 2019, p.61)

Espinoza y Villanueva (2017) tiene como resultados obtenidos de la dimension de la
retencion de la fidelizacion del cliente, que el 57.5% de encuestados refiere a esta
dimensién como eficiente. Yen relacion directa al aumento de retencion se obtuvo que
el comercio electronico es eficiente en un 77.5%. También se obtuvieron los resultados
de una retencion regular y un comercio electronico eficiente en 22.5% con lo que se

concluye que existe un alto nivel de retencion de los clientes a los productos de la

empresa, aumentando su nivel de demanda por medios electronicos como el E-
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Commerce.
En la investigacion tenemos como bases tedricas las siguientes definiciones:

El e-business refiere a la experiencia sencilla de ejecutar y establecer procesos de negocio
criticos tales como disefiar productos, obtener suministros, fabricar, vender, complementar
pedidos y proveer servicios a través del méas amplio uso de tecnologias informaticas y de

comunicacion e informacion digitalizada. (Garcia et al, 2016; De Pablos et al, 2016)

“E-business significa negocio electronico y es la realizacion de transacciones digitales, a
través de diferentes soluciones tecnoldgicas. Este término clasifica a las empresas que
surgieron integramente digitales y también a las que migraron al medio digital.” (SYNDLE,

2021)

Autores como Armstrong y Kotler (2013) afirman que, la satisfaccién al cliente depende del
desempefio percibido de un producto en relacion a las expectativas del cliente. Por lo tanto,
si este es inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho, si es igual que las
expectativas, el cliente quedara satisfecho, sin embargo, si este es superior a las expectativas,

el cliente quedara muy satisfecho.

Por consiguiente, concluimos que de acuerdo a esta investigacion tanto el e-business y la
satisfaccion al cliente, muestran una estrecha relacion; la satisfaccion al cliente depende del
e-bussines. La variabilidad de la satisfaccion al cliente que genera el comercio electrénico
en los clientes se basa en como la infraestructura digital de las plataformas de internet

presentan y vendan sus productos, lo cual ocasione que el cliente sea capaz de comprar dicho
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producto y consecuentemente después del proceso de compra se sienta satisfecho por realizar

su compra generandole, confianza, seguridad, facilidad, y que se vuelva un cliente frecuente.

Ante todo, lo expuesto, en Trujillo existen miles de negocios que se han abierto al mundo
del negocio electrénico (e-business) y que cada dia afrontan la situacion que es trabajar en
medio de una pandemia, y estar a la par del desarrollo tecnoldgico y de esta manera no
quedarse atras ante sus competidores. Es en donde, y en relacién a nuestro tema de
investigacién, se tom6 como estudio a la tienda Selene Ruiz, un pequefio emprendimiento
dedicado a la venta de productos de calzado para mujer, dirigido por la Sra. Selene Ruiz
Diaz quien opto por usar su nombre como nombre de la marca; quien cada dia innova en sus
plataformas digitales (redes sociales), creando nuevos modelos de calzado para implementar
su catalogo de productos, innovando el disefio de su péagina, creando un feed lleno de
imagenes atractivas, presentando el calzado de manera llamativa; y todo para satisfacer a sus

clientes, generando lealtad y fidelizacion en ellos con el producto ofrecido.
Se toma en cuenta los siguientes criterios para la seleccién del problema:
CULTURA DEL COMERCIO ELECTRONICO

El aumento de la cultura del comercio electronico y su acelerado crecimiento ha hecho que
las empresas desde la mas pequefia hasta la méas grande cambien su manera de trabajar,
teniendo un canal de ventas no solo fisico, sino virtual a través de plataformas virtuales
(péaginas web, redes sociales). Dado esto la empresa Selene Ruiz, abrié su canal de ventas

mediante plataformas digitales.
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El E-business ha dado al cliente la facilidad de realizar compras desde diferentes partes del
pais desde la comodidad de su casa, generando ahorro de tiempo, al igual que la facilidad y
seguridad que se le brinda a través de los medios de pago que da la plataforma virtual para

realizar la compra.
INTERNET Y/O REDES SOCIALES:

La evolucidn del internet ha contribuido a que las empresas opten por la creacion y el uso de

una tienda virtual muy aparte de sus tiendas fisicas.

Al igual que en una tienda fisica se debe esforzar por tenerla organizada, con una
presentacion original. En tal caso al hablar de una tienda virtual, la presentacion del sitio
debe ser atractiva, mostrando la coleccion de moda, ya sea en zapatos, ropa, etc; el uso de
colores, la organizacion y calidad de fotos, asi también la informacion que se brinda del

producto. Siempre el cliente se va a sentir mas atraido por lo visual.

Por esta razn se va a analizar como es que la presentacién de la plataforma es vista por los

clientes.
EXPERIENCIA DE COMPRA

Antes de realizar una compra se toma una decision que depende muchos factores como la
influencia de las redes sociales y recomendaciones ya sea por amigos o familiares, es por
ello que los consumidores en su mayoria buscan productos que superen sus expectativas, no

solo en calidad, sino también en originalidad. Y a la vez, seguridad al realizar su compra.
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Si el usuario al realizar su compra, observa y siente que se cumplié todos los aspectos
anteriormente mencionados, a este le generara una experiencia de compra agradable, y por

ende se convertird en cliente frecuente y ahora seré él el que recomendara la marca.

Dado esto se pretende estudiar a los clientes mayoristas de la tienda Selene Ruiz para medir

su satisfaccion durante su experiencia de compra a través del uso de las plataformas digitales.
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1.2. Formulacion del problema

¢Cual es la incidencia del e-business en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene

Ruiz, Trujillo 2021?
1.3. Objetivos

Objetivo general
Determinar cudl es la incidencia del e-business en la satisfaccion del cliente de

la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.
Objetivo especifico

e Determinar el nivel de la presentacion del sitio del e-business y su
incidencia en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz,
Trujillo 2021.

e Identificar el efecto de la transaccién online del e-business y su
incidencia en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz,
Trujillo 2021.

e Analizar el efecto del e-business y su incidencia en el rendimiento
percibido del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

e Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la expectativa del
cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

e Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la lealtad del cliente

de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.
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1.4. Hipbtesis

Hipotesis general
Ho: Ele-business incide en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene

Ruiz, Trujillo2021.

Hipotesis especifica
H1: El nivel de la presentacion del sitio del e-business incide en la

satisfaccion delcliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

H2: El efecto de la transaccion online del e-business incide en la

satisfaccion delcliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

H3: El efecto del e-business incide en el rendimiento percibido del cliente de

la tiendaSelene Ruiz, Trujillo 2021.

H4: El efecto del e-business incide en la expectativa del cliente de la tienda

SeleneRuiz, Trujillo 2021.
H5: El efecto del e-business incide en la lealtad del cliente de la tienda

Selene Ruiz, Trujillo 2021.
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1.5. Justificacion:

La importancia de este estudio se da debido a la creciente mejora y
actualizacion tecnoldgica, donde a la fecha los negocios han optado por la
realizacion de ventas virtuales en su totalidad, es decir todo el proceso desde
la presentacion de su productoa través de las plataformas virtuales hasta la
compra de ello, incidiendo en la satisfaccion del cliente, durante todo el

proceso de compra; siendo este un tema de gran interés para ser estudiado.

Considerando los criterios de Chilcon, T (2017) se justica la realizacion

del estudio,de la siguiente manera:

Valor teorico:

Este estudio permitird dar a conocer a otras empresas, como el e-business
incide en la satisfaccion del cliente, es decir, como es que los negocios
electrdnicos, deben ganar posicionamiento a través del contenido, atencion
personalizada al cliente, forma segura de pago y productos presentados en
sus plataformas virtuales.

Revelando que dichos aspectos, son un factor importante para la
satisfaccion del cliente durante su proceso de compra, ya sea, cumpliendo
sus expectativas, percepcion y posteriormente llegando a ser clientes

frecuentes o clientes que recomienden la empresa.
Implicaciones Practicas:

La presente investigacion permitira ayudar a la tienda Selene Ruiz a

mejorar y fortalecer sus puntos débiles con relacion al uso del e-business,
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generando de esta manera que sus clientes se encuentren ain mas
satisfechos. Dado que en el desarrollo de la investigacion se busca conocer

el e-business y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

Relevancia Social:

El desarrollo de la investigacion servira como fuente de recoleccion de
datos para futuras investigaciones relacionadas al e-business, un tema
interesante que llega a tener mucha relevancia en la satisfaccion del cliente

y en el mundo tecnolégico en el cual vivimos
Utilidad metodoldgica:

El estudio es una investigacion no experimental, con disefio transeccional,
correlacional-causal, porque se busca la interrelacion entre dos variables,
en dicho caso, nuestro estudio busca determinar el e-business y su

incidencia en la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Enfoque:

Elestudio es de enfoque cuantitativo ya que dentro de su proceso de investigacion
se realizanlas mediciones numéricas en forma de recoleccion de datos y analisis,
utilizando como instrumento de medicion las encuestas.

Disefio:

Segun investigacion es no experimental ya que no se manipulan las variables a
estudiar, estetipo de investigacion se basa en observar el fendmeno tal y como se
dan en su contexto actual, para después analizarlos. Asi también, Fernandez y
Baptista (1997) mencionan que, en una investigacion no experimental, la variable
independiente ya ha ocurrido y no pueden ser modificada, el investigador no tiene
control directo sobre dicha variable, no puede influir sobre ellas porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos. Segun su disefio es transeccionalo transversal
debido a que se analiza el estado de una 0 méas variables, donde se recolectan datos
en un solo momento, el proposito es describir variables y analizar su interrelacion
e incidencia en un momento determinado. Siendo este correlacional / causal,
teniendo como objetivo describir en un momento determinado la relacion entre

dos 0 mas variables.
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Diagrama de Disefio de Investigacion

o1
\f

02

M

Donde:

M: 20 clientes fijos de la tienda Selene Ruiz
O1: E-Business

02: Satisfaccion del cliente
r: relacion

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Unidad de Estudio
La empresa Selene Ruiz, ubicada en la provincia de Trujillo, region La Libertad
2.2.2. Poblacion
La empresa Selene Ruiz consta con una poblacion de 20 clientes fijos a

los cuales vende al por mayor, que residen en la provincia de Trujillo,

region La Libertad.
2.2.3. Muestra

Para la seleccion de la muestra y por delimitacion de la presenta
investigacion se decidi6 tomar a los 20 clientes fijos de la tienda “SELENE
RUIZ” que residen en laprovincia de Trujillo, region la Libertad, ya que
parte de la consolidacion de los objetivos se fundamentan en base a dichos

clientes.
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2.2.4. Método

- Elaboracién de encuestas: Se elabor6 una encuesta con 21 preguntas,
tomando como guia la matriz de operacionalizacion y los objetivos
especificos para recolectar informacion necesaria acerca de las dos
variables, e-business y satisfaccion de cliente.

- Validacion de encuestas por expertos: Se realizé la validacion de  la
encuestapor medio de 3 expertos: 2 Docentes de la Universidad Privada
del Norte y un Administrador con los conocimientos necesarios del tema.
Posteriormentese procedio a realizar la encuesta virtual a los 20 clientes
fijos de la empresa Selene Ruiz, posteriormente se tabulo cada una de las
respuestas realizadas alos 20 clientes (véase Anexo n° 6 — 8).

- Realizacion de entrevista: Como informacion adicional se decidio realizar
una entrevista a la duefia de la tienda Selene Ruiz, con preguntas
relacionadas a las variables “E-business y Satisfaccion al cliente”. Esta

entrevista consto de 11 preguntas (véase en el Anexo n°5)

- Andlisis de prueba de Alfa de Cronbach: Se procedio a realizar la prueba
de Alfa deCronbach para medir la fiabilidad de las evaluaciones del juicio
de expertos acerca del instrumento, en este caso, de la encuesta realizada
a los clientes. (véase en el Anexo n°30)

- Prueba de Pearson: Luego se realizo la Prueba de Pearson para medir la
relacion estadistica entre las dos variables, dicha prueba se realizd en base

a las respuestas obtenidas de las encuestas.
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2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.3.1. Técnicas
Se realizo la recoleccidn de datos mediante las siguientes técnicas:

e Analisis documentario: Se realiz6 una exhaustiva revision sistematica
en base a antecedentes y citas de autores relacionadas a las variables de
estudio:E-Business, Satisfaccion al Cliente, que puedan aportar valor al
estudio.

Toda investigacién, sin importar su espacio de actuacion,
requiere de una busqueda, lectura, interpretacion y
apropiacion de informacién relacionada con el tema objeto
de estudio, es decir de un marco teérico.En relacion a la
busqueda de informacién se puede obtener mas de internet
por medio de libros digitales, revistas electrénicas, informes
de investigaciones, boletines, censos, bases de datos,
periddicos electronicos, enciclopedias, entre otras.
(Orellana y Sanchez, 2006, p.207)

e Encuestas: Se realiz6 una encuesta aplicada a los 20 clientes fijo de la
tiendaSelene Ruiz, las cuales fueron preguntas en base a la escala de
likert, previamente revisado por los 3 expertos en el tema, siendo estos
una docentede la Universidad Privada del Norte, un director de
Marketing de la Institucién Tigal Consultores y un Administrador.
Técnica que se aplicd para conseguir informacion sistemética y
ordenada de una muestra sobre ambas variables de estudio.

e Entrevista: Aplicada a la duefia de la tienda la Sra. Selene Ruiz Diaz,
esta entrevista se realiz6 de manera complementaria y opcional para

obtener informacion adicional que pueda ayudar a la sustentacion de
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los resultados. Dicha entrevista fue revisada previamente por el asesor
de tesis.
2.3.2. Instrumentos

La eleccion del instrumento de medicion fue la encuesta, siendo un
mecanismo usadopara la recoleccion de datos para comprobar la hipdtesis,
dado esto, el tipo de encuestaque se utiliza es la de escala de Likert.
LLaurado (2014) menciona que la escala de Likert es una herramienta de
medicion que, a diferencia de preguntas con respuesta si/no, nos permite
medir actitudes y conocer la conformidad del encuestado con cualquier
afirmacion que se le proponga. En este sentido, las categorias de respuesta
nos serviran para capturar la intensidad de los sentimientos del encuestado
hacia dichaafirmacion.
En cuanto a la estructura de la encuesta, esta conformada por una pequefia
introduccidna manera de presentacion ante los encuestados, asi mismo se
hizo una explicacion breve acerca del tema al que van referidas las
preguntas, se incluyeron preguntas en primera persona y tercera persona
dada la relacién de la pregunta. Cada pregunta estaen referencia a las
dimensiones de cada variable: E-Business (Presencia de Internet,
Presentacion del sitio, Transferencias online), Satisfaccion al cliente
(Rendimiento Percibido, Expectativas, Lealtad). En el cual el encuestado

marcara la escala de acuerdo a como se siente.

La elaboracion de la encuesta fue objeto de modificaciones, con cambios
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tanto en su estructura como en la eliminacién de algunas preguntas o
modificacion de las mismas,a efecto de tener un instrumento conformado
por una serie de preguntas y respuestas validadas que permitirdn obtener
datos fidedignos para la comprobacién de las hipétesis y objetivos de esta
tesis. Para lo cual, se realizd la validez de contenido a través del juicio de
expertos para obtener la fiabilidad del mismo. Y luego, la medicionde
confiabilidad por el juicio de expertos, utilizando la prueba alfa de cronbach.
Acotando también que se realizd la prueba Pearson, para buscar la
incidencia entre ambas variables estudiadas, la correlacion de dichas
variables sera obtenidas mediantelas encuestas aplicadas a los clientes fijos
de la tienda Selene Ruiz.
Por otra parte, se creyd conveniente realizar una entrevista a la duefia del
negocio , la Sra. Selene Ruiz. Para aportar y contribuir més al estudio en
relacion a losresultados y conclusiones. La estructura de la entrevista se basé
en una pequefiaintroduccién, luego unas preguntas previas en referencia a la
tienda “Selene Ruiz”,Después se realiz6 preguntas por cada variable: E-
business y Satisfaccion al Cliente. Acotando también, que la elaboracion de
esta entrevista fue revisada de antemano porel asesor de tesis.

2.3.3. Analisis de Datos
Una vez definido nuestra muestra, y llevado a cabo el trabajo empirico de
este estudio,se prosiguid con la recoleccion de datos mediante la encuesta.

Se aplico los siguientes instrumentos de procesamiento de
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datos:Validez y confiabilidad
Se continuo a realizar la validez de contenido del juicio de expertos mediante
la pruebaAlfa de Cronbach (véase en el Anexo n° 30) para medir el indice
de fiabilidad de los documentos de validacion entregados por los expertos.
Lo cual se mide mediante la siguiente escala:

v' Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

v" Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

v Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

v" Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
v" Coeficiente alfa > 0.5 es pobre
v" Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable
Obteniendo como resultado un 0.9612 siendo un puntaje excelente en la

escala de alfade Cronbach.

Tabla1

Nivel de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.961 3

Nota. Elaborado por autores de Tesis

Luego se realizd, la prueba de Pearson, con el apoyo de un estadista. Dicha
prueba, seutilizé para medir la correlacion de las variables e-business y
satisfaccion del cliente, la cual se realiz6 en base a las respuestas obtenidas

mediante las encuestas aplicadas alos 20 clientes fijos. Asitambién dentro de
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esta prueba obtendremos valores los cualestienen el siguiente significado: r
= Coeficiente de Correlacion de Pearson y p = Significancia de la prueba.
La prueba de Pearson nos menciona que el coeficiente de correlacion puede
tomar rangos de valores desde +1 a -1 como lo indica la siguiente tabla:
Tabla 2

Rango de valor del coeficiente

Valor del coeficiente  Magnitud

0.00 a+/-0.20 Baja

+/-0.20a +/-0.40 Moderada

+/-0.40 a +/- 0.60 Sustancial

+/-0.60a +/-0.80 Alta

+/-0.80a +/-1.00 Muy Alta

Obteniendo como resultado una correlacion Alta en relacion a las respuestas
obtenidas.

Procedimiento

Para comprobar la validez del contenido del instrumento de medicion, esta
se sometida la revision de 3 expertos, siendo dos con grado de Magister y
un experto Administrador a quienes se les pidié que evaluaran la entrevista
con base en la siguiente escala: MA: Muy Adecuado, BA: Bastante
Adecuado, A: Adecuado, PA: Poco Adecuado, NA: No Adecuada.

Dicha encuesta se elabord con el fin de recoger informacion para la
validacion del contenido de la investigacion, esta encuesta integrada por 21

preguntas correspondientes a las variables de E-Bussines y Satisfaccion del
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cliente. Cada una de estas variables le corresponde una dimension. A la
primera variable le corresponde ladimension de Presencia en internet, la

cual contiene las siguientes preguntas:

¢Considero que la tienda Selene Ruiz muestra publicidad variada y atractiva
en la plataforma virtual?, ¢;Considero que la tienda Selene Ruiz ofrece
ofertas y descuentosa todos sus clientes o seguidores que siguen la
plataforma digital?, ;Consideroadecuado que la tienda Selene Ruiz realice
sorteos? La segunda dimension, Presentacion del sitio, con las siguientes
preguntas: ¢Considero que la tienda Selene Ruiz muestra y complementa
sus productos con informacion y detalles de cada uno (Talla, Material,
colores, etc.) en su plataforma digital?, ;Considero que la tienda Selene
Ruiz presenta un disefio/ feed atractivo en su plataforma digital?,
¢Considero que la tienda Selene Ruiz mantiene actualizada el contenido de
su plataforma digital tanto en fotos, videos, reels o historias? La tercera
dimensidn, Transaccion online conlas siguientes preguntas: ¢ Considero que
la tienda Selene Ruiz me brinda privacidad yseguridad al compartir mis
datos personales cuando realizo una compra a través de la plataforma
digital?, ¢Considero que la tienda Selene Ruiz me brinda privacidad y
seguridad al momento de realizar transacciones bancarias cuando efecttio una
compra?Y para la segunda variable Satisfaccion de cliente, con la primera
dimensién: Rendimiento percibido, tiene las siguientes preguntas:

¢Considero que al realizar mi compraonline la tienda Selene Ruiz respondid
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amablemente ante todas mis consultas?,

¢Considero que al recibir mi producto por la compra online en la tienda
Selene Ruiz, la presentacion del producto fue la que esperaba?, ¢Considero
gue mis emociones fueron positivas al realizar mi compra online en la tienda
Selene Ruiz?, ;Considero atractivo y emocionante realizar una compra
online en la tienda Selene Ruiz? La segunda Dimension, Expectativa, con
las siguientes preguntas: ¢Considero que los mismos productos mostrados
en la plataforma digital de la tienda Selene Ruiz llegana ser el producto
final?, ¢Considero que el producto final ofrecido por la tienda SeleneRuiz,
cumple mis expectativas?, ¢Considero que la tienda Selene Ruiz llega a
cumplir los beneficios ofrecidos?, ¢Considero que mi compra online
realizada en la tienda Selene Ruiz fue mejor en comparacion a calidad
de productos que otra tienda?,

¢Considero que mi compra online realizada en la tienda Selene Ruiz fue
mejor desde el inicio del proceso de compra hasta la entrega del
producto que otra tienda?,

¢Considero que las opiniones y recomendaciones positivas recibidas por
amigos o familiares que realizaron una compra online en la tienda Selene
Ruiz, fueron las mismas al realizar yo una compra online?, ;Considero que
la tienda Selene Ruiz entrega sus productos de manera eficiente? Y la
tercera dimensién, Lealtad, con las preguntas: ;Cémo cliente de la Tienda

Selene Ruiz estaria dispuesto a recomendarla aun amigo o familiar?,
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¢Considero que volveria a adquirir productos en la tienda SeleneRuiz?

A cada uno de los expertos se le entrego una encuesta junto con la matriz de
operacionalizacion (véase en el Anexo n°3.) y los documentos de validacion
de instrumento en donde debian hacer la evaluacion de los items, es decir las
preguntas correspondientes a cada dimension de cada variable de estudio.
Para luego dar su valoracion a cada una de las preguntas de acuerdo a su
criterio con la escala previamente mencionada, como también observaciones

para la mejora del instrumento.
Tabla 3

Operacionalizacion de Variables

Variables Dimension Indicador items Total,
_de
Items
Presencia en - .
. Posicionamiento de la marca 1,2,3 3
internet
Presentacion del lizacién d id
E-business sitio Actualizacion de contenido 4,5,6 3
Transaccidn Privacidad de informacion 7 1
online Seguridad en transacciones de pago 8 1
Rendimiento Experiencia de compra 9,10 .
percibido Estado de animo 11,12
Promesas 13,14,15
Satlsgaecuon Expectativa Experiencia de compra con competidores 16,1° 7
cliente
Opiniones 18,19
Recomendaciones 20 1
Lealtad
Fidelizacién del cliente 21 1

Nota. Elaborado por autores de Tesis

Luego de esto, se realizo el método Alfa de Conbrach para analizar el indice

de fiabilidad de los documentos de validacion entregados por los expertos.
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El coeficienteAlfa de Cronbach puede obtener valores entre 0 y 1. Cuanto
mas cercano esté a 1, masconsistentes seran los items entre si y viceversa.

Una vez que se validd la encuesta a traves del alfa de Cronbach y se obtuvo
las respuestas de los 20 clientes fijos, se continud a la tabulacion, realizacion

de graficos e interpretacion de cada uno.

Y, por ultimo, para corroborar si existe una correlacion entre las variables
E-businessy Satisfaccion al cliente, se realizd la prueba de Pearson, dicha
prueba fue llevada a cabo por un estadista. El cual dado nuestro estudio de
correlacion y segun nuestros objetivos se realizd una prueba por cada
objetivo. Dicha prueba se realiz6 en base a las respuestas obtenidas por la
encuesta aplicada a los 20 clientes de la tienda Selene Ruiz. Cabe resaltar
que cada dato obtenido en dicha prueba, varia segun la base de datos de la
encuesta realizada.

La prueba de Pearson indica que se puede obtener un coeficiente
de correlacién en un rango de valores de +1 a -1. Un valor 0 indica
que no hay relacion entre las dos variables. Un valor mayor que 0
indica una relacion positiva. Es decir, a medida que aumenta el
valor de una variable, también incrementa el valor de la otra. Un
valor menor que O indica una asociacion negativa; entonces
podemos decir que a medida que aumenta el valor de unavariable,
el valor de la otra disminuye. (QuestionPro,sf)

Por dltimo, se realiz6 la entrevista como instrumento opcional para
contribuir con informacion adicional al desarrollo de esta investigacion
La entrevista consta de 11 preguntas, con 3 preguntas previas: ¢Cuantos

afios tiene la empresa Selene Ruiz en el mercado Trujillano?, ¢Fue dificil
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emprender en el rubro decalzado de mujer?, ¢Cudl fue el mayor reto de la
tienda Selene Ruiz frente a la coyuntura de estos Gltimos afios? Luego se
continuo con preguntas referentes a las variables de estudio, E-BUSINESS:
¢Considera importante el uso del e-business parael crecimiento de una
empresa?, ;Considera que el buen uso del e-business a través delas continuas
actualizaciones de contenido de la plataforma ha conseguido obtener mas
clientes?, ¢ Considera correcto el uso del e-business como medio de compra
para el cliente?, ;Como ha evolucionado la demanda del calzado femenino
con el uso del e- business durante estos Ultimos afios para la tienda Selene
Ruiz?, ¢ Cree usted que el usodel e-business tiene mas ventajas que las ventas

presenciales?.

Y para finalizar se realizd preguntas en relacion a la variable,
SATISFACCION DEL CLIENTE: ¢Considera que la mayoria de sus
clientes han creado sentimientos positivos con la marca y tienda?,
¢Considera que sus clientes han cumplido sus expectativas luego de la
compra realizada?, ¢Han llegado nuevos clientes por recomendacion de
algun amigo o familiar?

Dicha entrevista, tuvo previa revision por el asesor de tesis, para luego
proceder con la realizacion de la entrevista a la duefia de la tienda Selene

Ruiz.
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2.4. Aspectos Eticos
Para el desarrollo de la presenta investigacion se consideraron los siguientes

aspectos éticosfundamentales para poder tener informacién confiable.

e Plagio: EIl presente proyecto consta de citas y referencias a las que hace
mencion a los autores de los cuales hemos recaudado informacion para el
desarrollo de esta, trabajando de esta manera con la herramienta del
formato APA séptima edicion parano tener futuros inconvenientes, en
referencia a la fuente y autor.

e No compartir y/o divulgar informacion de la empresa: El presente
proyecto no esta divulgando y/o compartiendo informacidn secreta de la
empresa que pueda afectar su confidencialidad.

¢ Falsificacion de datos a conveniencia: Se tuvo un previo acuerdo con la
empresa donde se utilizarian los datos exactos brindados por la empresa,
sin la necesidad de tergiversar la informacion de acuerdo a nuestra

conveniencia.

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Péag 43



g:l“‘l’:l‘::mm CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

DEL NORTE

1 “PN “LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL

CAPITULO Ill: RESULTADOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar cual es la incidencia del e-business en la satisfaccion del cliente de la

tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Luego de haber realizado las encuestas a los clientes fijos de la tienda Selene Ruiz,
se procedio a recopilar toda la informacion en una hoja de Excel, para luego ser
procesada mediante la prueba de Pearson realizada por un especialista en
estadistica y asi medir la relacién que hay entre ambas variables, de esta manera
determinando la incidencia entre ellas, para ello se analiz6 las respuestas
obtenidas de la encuesta. (véase Anexo n°3). Indicando si hay una correlacion
entre r y p, donde r significa Coeficiente de Correlacion de Pearson y p:
Significancia de la prueba. Cuando ambos valores aumentan o disminuyen (por
ejemplo, si aumenta el uso del e-business, aumentara la satisfaccion del cliente), el
resultadoes positivo; mientras que si los valores son diferentes el resultado es
negativo (por ejemplo,si aumenta el uso del e-business, disminuira la satisfaccion
del cliente). Por lo cual, se aplicdla formula de dicha prueba obteniendo los

siguientes datos:
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Tabla 4

La incidencia del e-business en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Valores obtenidos

r 0.600

p 0.005

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacion de Pearson.

En la tabla se observa que existe una correlacion positiva moderada (r=0.600). A
medida queincrementa la variable e-business, incrementa la satisfaccion del
cliente de la tienda Selene Ruiz. La prueba presenta un valor p de 0.005 lo que
demuestra que la prueba es altamente significativa. Por lo tanto, la variable e-
busines muestra una incidencia positiva ysignificativa en la satisfaccion del cliente
de la tienda Selene Ruiz.

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar el nivel de la presentacion del sitio del e-business y su incidencia en

la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Se realiz6 la prueba de Pearson para dar respuesta a este primer objetivo
especifico, donde se analizo las respuestas obtenidas en base a las preguntas 4,5y
6 sobre presentacion del sitio (véase Anexo n°3). Indicando si hay una correlacion
entre r y p, donde r significa Coeficiente de Correlacién de Pearson y p:
Significancia de la prueba. Cuando ambos valoresaumentan o disminuyen (por
ejemplo, si aumenta la presentacion del sitio, aumentara la satisfaccion del cliente),

el resultado es positivo; mientras que si los valores son diferenteselresultado es
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negativo (por ejemplo, si aumenta la presentacion del sitio, disminuira la
satisfaccion del cliente). Por lo cual, se aplicd la formula de dicha prueba

obteniendo los siguientes datos:
Tabla 5

Nivel de presentacion del sitio del e-business y su incidencia en la satisfaccion del
cliente de latienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Valores obtenidos

r 0.560

p 0.010

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacion de Pearson.

En la tabla se observa que existe una correlacion positiva moderada (r=0.560) lo
que refiereque a medida que incrementa el nivel de la presentacion del sitio,
incrementa la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz. La prueba presenta
un valor p de 0.010, lo que demuestraque la prueba es altamente significativa. Por
lo tanto, la presentacion del sitio incide de manera positiva y significativa en la
satisfaccion del cliente.

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Identificar el efecto de la transaccidn online del e-business y su incidencia en la
satisfacciondel cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Se realizd la prueba de Pearson para dar respuesta a este segundo objetivo
especifico, dondese analizo las respuestas obtenidas en base a las preguntas 7 y 8
sobre transaccién online (véase Anexo n°3). Indicando si hay una correlaciénentre

r yp, donde r significa Coeficientede Correlacién de Pearson y p: Significancia de

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B. Péag 46



g:}“l’:l‘::mm CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”
DEL NORTE

1 “PN “LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL

la prueba. Cuando ambos valores aumentan o disminuyen (por ejemplo, si
aumenta el efecto de la transaccion online, aumentara la satisfaccion del cliente),
el resultado es positivo; mientras que si los valores son diferentes el resultado es
negativo (por ejemplo, si aumenta el efecto de la transaccion online, disminuir
la satisfaccion del cliente). Por lo cual, se aplicd la formula de dicha prueba
obteniendo los siguientes datos:

Tabla 6

Efecto de la transaccion online del e-business y su incidencia en la satisfaccion del

cliente de latienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Valores obtenidos

r 0.740

p 0.000

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacion de Pearson.

En la tabla se observa que existe una correlacion positiva alta (r=0.740). lo que
indica que a medida que incrementa la transaccion online, incrementa la
satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz. La prueba presenta un valor p de
0.000, lo que demuestra que la pruebaes altamente significativa. Por lo tanto, los
efectos de la transaccion online del e-business muestran una incidencia positiva y
significativa en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz.

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Analizar el efecto del e-business y su incidencia en el rendimiento percibido del

cliente dela tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Serealizo la prueba de Pearson para dar respuesta a este tercer objetivo especifico,
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donde seanaliz6 las respuestas obtenidas en base a las preguntas 9, 10, 11y 12
sobre rendimiento percibido (véase Anexo n°3). Indicando si hay una correlacion
entre r y p, donde r significa Coeficiente de Correlacién de Pearson y p:
Significancia de la prueba. Cuando ambos valoresaumentan o disminuyen (por
ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, aumentara el rendimiento percibido),
el resultado es positivo; mientras que si los valores son diferentesel resultado es
negativo (por ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, disminuira el
rendimiento percibido). Por lo cual, se aplicé la formula de dicha prueba

obteniendo los siguientes datos:
Tabla7

El efecto del e-business y su incidencia en el rendimiento percibido del cliente de la
tiendaSelene Ruiz, Trujillo 2021

Valores obtenidos

r -0.055

p 0.818

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacién de Pearson.

En la tabla se observa que existe correlacién negativa muy baja (r=-0.055). Lo
que indica que a medida que incrementa el e-business, disminuye el Rendimiento
percibido del clientede la tienda Selene Ruiz. La prueba presenta un valor p de
0.818 lo que demuestra que la prueba no es significativa. Por lo tanto, el efecto de
e-business muestra una incidencia negativa y baja en el rendimiento percibido del

cliente de la tienda Selene Ruiz.
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OBJETIVO ESPECIFICO 4

Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la expectativa del cliente de

la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Se realiz6 la prueba de Pearson para dar respuesta a este cuarto objetivo
especifico, donde se analizd las respuestas obtenidas en base a las preguntas 13
hasta 19 sobre expectativa delcliente (véase Anexo n°3). Indicando si hay una
correlacion entre r y p, donde r significa Coeficiente de Correlacion de Pearson 'y
p: Significancia de la prueba. Cuando ambos valoresaumentan o disminuyen (por
ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, aumentara la expectativa del cliente),
el resultado es positivo; mientras que si los valores son diferentesel resultado es
negativo (por ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, disminuira la
expectativa del cliente). Por lo cual, se aplicé la férmula de dicha prueba

obteniendo los siguientes datos:

Tabla 8

El efecto del e-business y su incidencia en la expectativa del cliente de la tienda
Selene Ruiz, Trujillo 2021

Valores obtenidos

r 0.679

p 0.001

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacién de Pearson.

En la tabla se observa que existe una correlacion positiva moderada (r=-0.679). lo
que indicaque a medida que incrementa el e-business, incrementa la expectativa

del cliente de la tiendaSelene Ruiz. La prueba presenta un valor p de 0.001, lo que
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demuestra que la prueba es altamente significativa. Por lo tanto, el efecto del e-
business muestra una incidencia positivay significativa en la expectativa del
cliente de la tienda Selene Ruiz.

OBJETIVO ESPECIFICO 5

Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la lealtad del cliente de la

tienda SeleneRuiz, Trujillo 2021.

Se realiz6 la prueba de Pearson para dar respuesta a este quinto objetivo
especifico, donde se analizé las respuestas obtenidas en base a las preguntas 20 y
21, sobre lealtad del cliente (véase Anexo n°3). Indicando si hay una correlacién
entre r yp, donde r significa Coeficiente de Correlacion de Pearson y p:
Significancia de la prueba. Cuando ambos valores aumentan o disminuyen (por
ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, aumentara la lealtad del cliente), el
resultado es positivo; mientras que si los valores son diferentes el resultado es
negativo (por ejemplo, si aumenta el efecto del e-business, disminuira la lealtad
del cliente). Por lo cual, se aplicd la férmula de dicha prueba obteniendo los

siguientes datos:

Tabla 9

El efecto del e-business y su incidencia en la lealtad del cliente de la tienda Selene Ruiz,

Trujillo2021

Valores obtenidos

r 0.369

p 0.110

Nota. Datos obtenidos mediante la Prueba de Correlacién de Pearson.
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En la tabla se observa que existe correlacion positiva baja (r=-0.369). Lo que
indica que a medida que incrementa el e-business, incrementa la Lealtad del
cliente de la tienda Selene Ruiz. La prueba presenta un valor p de 0.110, lo que
demuestra que la prueba no es significativa. Por lo tanto, el efecto del e-business
muestra una incidencia positiva baja que no es significativa en la lealtad del

cliente de la tienda Selene Ruiz.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusién
Determinar cual es la incidencia del e-business en la satisfaccion del cliente de

la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

Al realizarse la prueba de Pearson, se determina que existe una correlacién
positiva moderada de r=0.600, en donde la prueba presenta un valor p de 0.005,
demostrando asi una prueba altamente significativa. Asi también, podemos
mencionar que a medida que incrementa el e-business, incrementa la satisfaccion

al cliente.

Migone (2017) concluye que si existe relacion entre el e-commerce y la
satisfaccion del cliente de los microempresarios en san Martin de Porres, lo cual
significa que el comercio electrénico repercute en la satisfaccion del cliente,
logrando mejoras en su economia. Otra de sus conclusiones menciona que existe
relacién entre la satisfaccion del cliente y lo digital, puesto que se considera
importante lo digital para poder satisfacer al cliente debido a que existen distintas
formas de realizar una compra por internet y muchos sistemas en el cual sepueden
desarrollar para mejorar la satisfaccion de los clientes. Lo que nos quiere decir
que este medio digital impulsado por el e-business genera satisfaccion en el cliente,
ya que brindafacilidad y seguridad a estos, al momento de realizar su compra, ya

sea de un producto o servicio.

Cuadros (2019) tuvo como resultado que al medir la relacion que existe entre el

comercio electronico y la satisfaccion de los clientes mediante el uso de la prueba
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de Rho de Spearman,existe una relacion directa, teniendo como resultado segln
el coeficiente de correlacion de (Rho = 0,690), siendo esta relacion positiva
considerable, dando a entender que los clientesencuestados consideran que cuanto
maés se incentive el uso del comercio electronico de los productos de Plaza Vea,

mayor seria su satisfaccion.

Determinar el nivel de la presentacion del sitio del e-business y su incidencia

en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.

De acuerdo a los datos obtenidos se determina que existe correlacion positiva
moderada conel valor r=0.560; lo cual indica que a medida que incrementa el nivel
de la presentacion delsitio, incrementa la satisfaccion del cliente. Asimismo, la
prueba presenta un valor p de 0.010, lo que demuestra que la prueba es altamente
significativa.

Ramirez (s/f) menciona que para el consumidor comun, la interaccion con
establecimientosque cuentan con e-business, le proporciona beneficios, pues el
cliente o consumidor puede consultar simultaneamente los precios y modelos
ofrecidos en varias tiendas, y esta en mayorlibertad de escoger los que mejor se
ajusten a su presupuesto y necesidades, ademas, de mostrar mas opciones para
comparar, ofreciendo una gama cada vez mas amplia de productos y servicios,
como catéalogos o lineas completa de productos y de todos los modeloso variantes
para que el cliente pueda escoger. Asi también, Ramirez nos menciona que los
factores del éxito del comercio electrdnico son las siguientes: Proporcionar valor

al cliente mediante un precio competitivo; ofrecer una buena experiencia de
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compra, amigable, interactiva; proporcionar una pagina web atractiva; brindar
atencion mediante sugerencias de compra y brindar ofertas especiales
personalizadas; proporcionar confianza y seguridad a través de tecnologias de
seguridad en averias, servidores paralelos, y proporcionar un sentido de
comunidad mediante areas de chats, foros, registro como clientes, esquemas de
fidelizacion.

Identificar el efecto de la transaccién online del e-business y su incidencia en

la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Se identifica que existe correlacion positiva alta siendo esta de r=0.740; lo que
significa quea medida que incrementa el nivel de la transaccién online, incrementa
la satisfaccion del cliente; presentando un valor de p=0.000, demostrando asi ser

una prueba altamente significativa.

A la hora de comprar, existe la seguridad para el cliente al realizar su pago de una
forma sencilla, &gil y trasparente. Y para la empresa que la acreditacion del pago
se efectuara de laforma correcta. Entonces podemos decir que el proceso de
compra en el transcurso de los afios se ha vuelto mas seguro, confiable y sencillo.

(Rockcontent, 2018)
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Analizar el efecto del e-business y su incidencia en el rendimiento percibido

de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Podemos mencionar que existe una correlacion negativa muy baja, siendo esta de
r=-0.055,demostrando asi que a medida que incrementa el nivel del e-business,
disminuye el rendimiento percibido. Teniendo asi un valor p=0.818, lo que

demuestra que la prueba no essignificativa.

Cuando hablamos de satisfaccion al cliente, se menciona que la satisfaccion es el
conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en una persona
como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto (o
resultado) contra las expectativas que se tenian Asi también, las evaluaciones de
los clientes sobre los resultados del productodependen de muchos factores, en
especial del tipo de relacion de lealtad que tengan con la marca. Los consumidores
suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya marca ya les

provoca sentimientos positivos (Kotler y Keller, 2012, p.128).

Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la expectativa del

cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Podemos mencionar que existe correlacion positiva moderada con un coeficiente
de correlacion de r=0.679, lo que significa que a medida que incrementa el nivel
de la variablee-business, incrementa la expectativa del cliente. Teniendo asi un

valor p de 0.001 lo que demuestra que la prueba es altamente significativa.

Lo que coincide con Dutka y Mazia (2001) mencionan que la investigacion de la
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satisfaccion del cliente pone acento en dos temas clave: comprender las
expectativas y exigencias del cliente, y determinar en qué medida una empresa y
sus principales competidores tienen éxitoen la satisfaccion de esas expectativas y
exigencias. Asi también, afirma que en las primerasinvestigaciones acerca de la
satisfaccion del cliente sefialaban que tanto los clientes satisfechos como los
insatisfechos influian de manera decisiva sobre el desempefio basico de las
empresas. Y que a partir de estas investigaciones se obtuvieron tres conclusiones:
1. Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes, 2. Por cada queja
recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo, pero no molestan en
presentar la queja, 3. El coste deconseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces

el mantener satisfecho al que ya esta ganado.

La autora también resalta que tal vez las cifras difieran de una a otra empresa o
industria, pero el mensaje es claro: los clientes satisfechos mejoran el movimiento

del negocio y los insatisfechos lo empeoran.

Analizar el efecto del e-business y su incidencia en la lealtad del cliente de

la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021

Podemos mencionar que existe una correlacion positiva baja de r=0.369, lo que
indica que amedida que incrementa el nivel de la variable E-business, incrementa
la Lealtad del cliente. Teniendo asi un valor p de 0.110 lo que demuestra que la

prueba no es significativa.

Kotler y Keller (2012) nos mencionan que, a pesar de los afios, la influencia mas

fuerte en la eleccién del consumidor sigue siendo la recomendacion de un
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familiar/amigo y de otros consumidores.

Kotler (2003) citado por Thompson (2006) comenta que toda empresa que logre
la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios: La lealtad del cliente (que se
traduce en futuras ventas), difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y
una determinada participacion en el mercado.

Gran cantidad de estudios empiricos nos confirman que un cliente satisfecho
realizara muchas mas compras y serd a menudo, comparandolos con los que se
identifican como clientes insatisfechos. Para poder decretar el comportamiento de
un cliente después de realizar una compra y convertirse en un factor determinante
de la lealtad, la satisfaccion debeser acumulativa, en otras palabras, la satisfaccion
debe existir en cada transaccion. Es decir,determina la lealtad, la frecuencia de
repeticiones en la que el cliente realiza una compra enuna tienda determinada o la
disposicion de comprar en la misma cuando nace una necesidad.(Troncos, et al,

2020) citado por Deshmukh, (2019)

Una de nuestras limitaciones durante el proceso de investigacion fue al momento
de buscar citas referentes a la variable e-business dado que en su mayoria
encontrabamos informacionsobre el e-commerce, puesto que se encuentra ligada

dentro del e-business, guardando relacion entre ambas.

Por otra parte, se recomienda a los nuevos investigadores que al iniciar un trabajo
de investigacion primero se realice una previa y buena revision sistematica del

tema a tratar, contando siempre con diversas fuentes que sustenten el estudio.

Asi también, se recomienda a las pequefias empresas que estan incursionando
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dentro del mundo digital que, al optar por una plataforma virtual, siempre
mantengan actualizada la informacion de sus productos que se les presentara a los
clientes y futuros clientes, y a la vez, que el proceso de compra sea agradable
incidiendo en la satisfaccion de este. Siempre tomando en cuenta el rendimiento
percibido de los clientes, si quedaron conformes con los productos que
compraron, si les parecio atractivo comprar de forma online. Asi también, tratando

de crear lealtad en el cliente. De esta manera, generar clientes frecuentes y fijos.

Ademas, se recomienda siempre que los instrumentos de recolecciéon de datos
sean verificados por expertos que den confiabilidad y veracidad del tema. Y que
cuando sean investigaciones de disefio de estudio correlacional, siempre usar una
prueba que corrobore la correlacion entre una variable y otra, utilizando un

experto como es el estadista para realizar dicha prueba.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados obtenidos en el desarrollo de la
investigacion podemos decir que esta tesis aporta de manera significativa para
préximas investigaciones debido a que podemos darnos cuenta de la importancia
del e-business dentro de las empresasy de cémo ha incidido en la satisfaccion del
cliente. Dada la globalizacion y el mundo interconectado en que vivimos, en donde
las grandes y pequefias empresas deben incursionar dentro de los negocios
electrénicos para no quedarse atras y estar a la par con sus competidores,
ampliando mas su negocio y llegando no solo a una parte de su ciudad sino a
muchas mas, ya sea dentro y/o fuera del pais. Y asi también, enfocandonos en la

situacion actual en la que nos encontramos, un sinfin de empresarios han tenido
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que optar por el uso del e-business para que sus negocios sigan vigentes en el
mercado, si bien la mayoria estaba acostumbrada a la venta tradicional de sus
productos, el uso del e-business ha mejorado mucho los procesos de sus ventas,
manteniéndose asi aun en el mercado. Adicional a ello los clientes, parte
fundamental del crecimiento de las empresas, se han visto en la necesidadde
adaptarse a los cambios propuestos por las empresas, dada las circunstancias
globales. Asi también, dado esto, las empresas deben realizar estudios, y verificar
en que puntos estan fallando durante el uso de sus plataformas digitales y ver la
mejor manera de mejorar esos puntos débiles que estan trayendo insatisfaccion a

sus clientes o, es mas, mejorar incluso lospuntos medios.

Realizado este estudio se identifica que existe una correlacidn positiva moderada,
en dondela prueba presenta un valor p de 0.005, demostrando asi ser una prueba
altamente significativa. Asi también podemos mencionar que a medida que
incrementa el e-business, incrementa la satisfaccion al cliente, con este analisis
podemos responder a nuestra hipotesisque El e-business incide positivamente en la

satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, Trujillo 2021.
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4.2.  Conclusiones
Podemos concluir que el e-business incide en la satisfaccion del cliente de la
tienda Selene Ruiz, puesto que existe una correlacion positiva moderada de
r=0.600, lo que determina quea medida que incrementa la variable e-business,
incrementa la satisfaccion del cliente; reforzando lo antes mencionado, en la
entrevista realizada a la Sra. Selene Ruiz Diaz, duefiade la tienda, junto a la
encuesta realizada a los 20 clientes fijos menciona que, al implementarel tema de
redes sociales ayud6 a que su marca sea mas conocida y también estar mas
conectada con sus clientes, brindando contenido actualizado en las plataformas,
como videos, modelos del producto en tendencia que llamen la atencion de los
clientes y defuturosclientes; asi también el contacto con el cliente siempre es
personalizado atendiendo a cada interrogante que tenga este y al momento de
efectuar el pago se le brinda facilidad y seguridad en sus transacciones. Es asi
que mucho de ellos en sus propias redes sociales, etiquetan y publican la marca
Selene Ruiz; sintiéndose conformes con su compra, generandoseguridad ante

futuros clientes, quienes perciben que la tienda cumplid con sus expectativas.

También se puede concluir que el nivel de la presentacién del sitio incide en la
satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, debido a que existe una
correlacion positiva moderada con el valor r=0.560 lo cual indica que a medida
que incremente el nivel de la presentacion del sitio, incrementa la satisfaccion del
cliente de la tienda Selene Ruiz. Acotando también informacion brindada por los

encuestados y la entrevista realizada a la duefia de la tienda laSra. Selene Ruiz
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Diaz, podemos mencionar que dichas plataformas se mantienen actualizadas
realizando sorteos y ofertas, y detallando las caracteristicas de los productos que
venden, a la vez brindando contenido a la moda y de temporada, creando asi una
formamaés atractiva de llamar la atencion de los clientes, usuarios y futuros
clientes; asi mismo, laSra. Selene Ruiz en la entrevista nos comenta que las visitas
en sus redes sociales han sido mucho maés vistas durante la pandemia que antes de
ella, es por eso que la actualizacion debeser constante. También, nos comenta que
ha sido ventajoso el invertir en publicidad en redes,atrayendo mas usuarios,

creando contenido més entretenido como videos o reels para el publico.

Asi también, podemos concluir que el efecto de la transaccion online incide en la
satisfacciondel cliente, puesto que existe correlacion positiva alta con el valor
r=0.740 lo que significa que a medida que incrementa el nivel de la transaccion
online incrementa la satisfaccion del cliente. Podemos mencionar segun la
encuesta y la entrevista realizada que la plataforma digital brinda seguridad y
confianza al momento de realizar pagos electronicos demostrandoasi que los datos
personales de los clientes no se veran perjudicados, y podran realizar sus
operaciones con total normalidad. Referente a lo mencionado la Sra. Selene Ruiz,
nos comenta que algunos clientes habian sido victimas de estafa en otras tiendas,
a lo cual ella brinda total transparencia para realizar los pagos, utilizando los
diferentes medios de distintas entidades bancarias, para mayor seguridad y
confianza, ademas si son compras fuera de la ciudad ella envia una foto del

voucher de pago de la agencia de transporte dondese realiz6 el envio.
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Por otro lado, se llega a la conclusion que el efecto del e-business no incide en el
rendimientopercibido, esto debido a que existe una correlacion negativa muy baja
de r=0.055 lo que significa que a medida que incrementa el nivel del e-business,
disminuye la percepcion del rendimiento percibido. Por otro lado, tenemos la
respuesta de los clientes y el sustento de la Sra. Selene, si bien no tenemos un nivel
positivo por parte de los clientes, la Sra. Selene en la entrevista comenta que ella
previo a una compra es detallista al momento de mostrar sus productos, muestra
imagenes sin retoque del producto para que el cliente verifique que el calzado no
es solo edicion de las fotos expuestas en la plataforma, asi también nos comenta
que muchos de ellos etiquetan la marca en sus fotos en las redes, generando mayor

confianzadel buen trabajo que estan realizando.

Ademas, también concluimos, que el efecto del e-busines si incide en la
expectativa del cliente de la tienda Selene Ruiz, puesto que existe una correlacion
positiva moderada de r=0.679, lo que significa que a medida que incrementa el
nivel de la variable E-business, incrementa la expectativa del cliente. Podemos
acotar a esto que segun las respuestas de losencuestados y la entrevista realizada
a la Sra. Selene Ruiz, nos comentan que los productos cumplen con sus
expectativas, involucrando los beneficios de compra virtual: la presentacion,
calidad, atencion y material del producto comparado con la competencia; ademas
de que los clientes pueden observar los productos en la pagina, ella envia fotos y
videos sin editar desde otro angulo para que el cliente tenga una mejor referencia

del producto, permitiendo asi que al llegar el producto a las manos de este, estos
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puedan verificar que es lo mismo que se le ofrecié de manera virtual, por lo tanto,

cumpliendo sus expectativas, y evitando la publicidad engafiosa.

Y, por ultimo, se puede concluir que el efecto del E-business no incide en la lealtad
del cliente de la tienda Selene Ruiz, pues existe una correlacion positiva baja
r=0.369, ya que amedida que incrementa el nivel de la variable E-business,
incrementa la Lealtad del cliente.Agregando también los datos mencionados por
la Sra. Selene Ruiz, ella nos comenta que altener comunicacién con sus clientes,
varios de ellos indican que conocieron la tienda por recomendacién de amigos o
familiares quienes le brindaron la seguridad para poder comprar,asi también en la
encuesta realizada, podemos destacar que si bien es cierto la gran mayoria estarian
dispuestos a recomendar la marca, existe un pequefio pero significativo porcentaje
que indica que no volverian a adquirir los productos. A pesar de tener un grado
positivo de clientes leales, ese pequefio porcentaje genera en la prueba de Pearson,
una correlacién positiva baja y una significancia de la prueba p=0.110, lo que

demuestra que la prueba no essignificativa.

Se recomienda a la tienda Selene Ruiz tener un enfoque mucho mas especifico o
directo consus clientes después de la compra de sus productos con respecto al
rendimiento percibido y lealtad de sus clientes. Si bien la Sra. Selene Ruiz Dias
nos comenta que recibe mensajes positivos sobre el calzado, existe un factor
negativo en pequefia medida, lo que conlleva a mejorar estos puntos en la empresa,
como el hecho de que la empresa no espere a que el cliente escriba, sino

adelantarse y consultar si es que recibié bien el producto, es decir la empresa debe
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realizar un feedback (una retroalimentacién) a sus clientes mediante encuestas,
consiguiendo informacion del producto, la calidad, servicio, recomendaciones,
entre otros. De esta manera, la empresa pueda recoger toda la informacion como
datos representativos para luego analizarlos ycorregirlos. Si la empresa llega a
mejorar este punto por ende generard automaticamente que aumenten las
recomendaciones de su producto y la lealtad del cliente sea més fija hacia la marca,
ya que indirectamente el rendimiento percibidoque tenga el cliente del producto

involucrara hacia la lealtad de este.
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ANEXOS
ANEXO n.° 1. Operacionalizacion de Variables.
Tabla 10 Operacionalizacion de Variables
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
OPERACIONAL
E-BUSINESS E-business significa negocio Es el uso de aplicacién Presencia en Posicionamiento de la Encuesta
electrénico y es la realizacion de de tecnologias de internet marca Entrevista
transacciones digitales, a través de informaciénque Presentacién del Actualizacidn de
diferentes soluciones tecnoldgicas. Este facilitan a una sitio contenido
término clasifica a lasempresas empresa realizar la Transaccién online Privacidad de
que surgieron venta de sus informacién
integramente digitales y también a las  productos o servicios.
gue migraron al medio digital. (SYNDLE, Seguridad en
2021) transacciones de pago
SATISFACCION  La satisfaccion es el conjunto de Es el conjunto de Rendimiento Experiencia de compra Encuesta
DEL CLIENTE sentimientos de placer o decepcidonque criterioso medidas percibido Estado de animo Entrevista

se genera en una persona como
consecuencia de comparar elvalor
percibido en el uso de un producto (o
resultado) contra lasexpectativasque se
tenian. (Kotler y Keller,2012,p.128)

que produzcan

) . . Expectativa
satisfaccion al cliente

Lealtad

Promesas

Experiencia de compra
con competidores

Opiniones

Recomendaciones
Fidelizacion del cliente

Nota. Elaborado por autores de la tesis.

Chavarri Lopez M; Miranda Casanova B.

Pag 72



g::'»‘:’fs:lm CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”
DEL NORTE

1 “PN “LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL

ANEXO n.° 2. Matriz de Consistencia

1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMATICA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Presencia en internet
¢Cudl es la | OBJETIVO GENERAL: H. General: VARIABLE INDEPENDIENTE: TIPO DE
incidencia del e-| -Determinar cudl es la E-BUSINES - Posicionamiento de | INVESTIGACION:
business en  la| incidencia del e-business en la | HO: El e-business incide en la la marca -Cuantitativa
satisfaccion del | satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la | Definicion:
cliente de la tienda | tienda Selene Ruiz, Trujillo | tienda Selene Ruiz, Trujillo | EI e-business cumple un rol | precentacion del sitio DISENO DE
Selene Ruiz, | 2021. 2021. estratégico para todas aquellas INVESTIGACION:
Trujillo, 20217 OBJETIVOS ESPECIFICOS: empresas que deseen convertir - Actualizacion de -No experimental,
H. Especifica: internet en un canal de ventas, contenido transeccional,
_Determinar el nivel de la| H1: Elnivel delapresentacion | aprovechando el beneficio de la correlacional
presentacion del sitio del e- | del sitio del e-business incide | globalizacion de la informacion T i6n onli
business y su incidencia en la | €n lasatisfaccion del cliente de | como método infalible denegocios. | ' fanSaceion OMiine UNIDAD DE ESTUDIO:
satisfaccion del cliente de la | 12 tienda Selene Ruiz, Trujillo | Dado esto, el e-business es o -La empresa Selene Ruiz,
tienda Selene Ruiz, Trujillo | 2021 ventajoso también para el cliente - Privacidad de | ubicada en la provincia de
2021. H2: El efecto de la transaccion | puesto que pueden comprar sus informacion Trujillo,  region  La
online del e-business incide en | bienes y/o servicios todos los dias - Seguridad €N | Libertad.
“ldentificar el efecto de la Igsatisfaccién del (_:Iiente o!(_a la | del afio desde cualquier lugar en el transacciones de ]
S . tienda Selene Ruiz, Trujillo | que se encuentren. (Rockconten, pago. POBLACION:
transaccion online del e- 2021, 2018)
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business y su incidencia en la
satisfaccion del cliente de la
tienda Selene Ruiz, Trujillo
2021.

-Analizar el efecto del e-
business y su incidencia en el
rendimiento percibido de la
tienda Selene Ruiz, Trujillo
2021

-Analizar el efecto del e-
business y su incidencia en la
expectativa del cliente de la
tienda Selene Ruiz, Trujillo
2021

H3: El efecto del e-business
incide en el rendimiento
percibido del cliente de la
tienda Selene Ruiz, Trujillo
2021.

H4: El efecto del e-business
incide en la expectativa del
cliente de la tienda Selene
Ruiz, Trujillo 2021.

H5: El efecto del e-business
incide en la lealtad del cliente
de la tienda Selene Ruiz,
Trujillo 2021.

VARIABLE DEPENDIENTE:
SATISFACCION AL CLIENTE

Definicion:

La satisfaccion es el conjunto de
sentimientos de placer o decepcion
que Se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor
percibido en el uso de un producto
(o resultado) contra las
expectativas que se tenian. (Kotler,
P. yKeller, K., 2012)

Rendimiento percibido

- Experiencia de
compra
- Estado de animo

Expectativa

- Promesas

- Experiencia de
compra con
competidores

- Opiniones

Lealtad

-Los 20 clientes fijos, que
residen en la provincia de
Trujillo, region La
Libertad

MUESTRA:

Los 20 clientes fijos de la
tienda Selene Ruiz que
residen en la provincia de
Trujillo, region la Libertad

TECNICAS EN
INSTRUMENTOS  DE
RECOLECCION, Y

ANALISIS DE DATOS:
-Revision documentaria
-Encuesta

-Analizar el efecto del e- - Recomendaciones >
business y su incidencia en la " Fidelizacién del -Entrevista
lealtad del cliente de la tienda cliente
Selene Ruiz, Trujillo 2021
Nota. Elaborado por autores de la tes
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ANEXO n.° 3. Encuesta

ENCUESTA

Estimado cliente:

La finalidad de este cuestionario es complementar el estudio realizado en una tesis para obtener el grado de Licenciado en
Administracion Y Negocios Internacionales, la cual busca hacer un estudio del “El e-business y la satisfaccion del cliente de
la tienda Selene Ruiz ubicada en Trujillo, 2021”. Con el objetivo principal: Determinar cuél es la incidencia del e- business
en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, ubicada en Trujillo, 2021.

La informacion aqui descrita serd manejada de forma confidencial.

Le pedimos que conteste a este cuestionario de manera sincera, evaluando cada pregunta en una escala del 1 al 5, siendo 1
Totalmente de acuerdo y 5 totalmente desacuerdo. Las respuestas son las percepciones que usted tiene del servicio brindado al

finalizar su compra online.

Muchas gracias por su ayuda

Totalmente De acuerdo | Neutral |Desacuerdo Totalmente
ITEMS de acuerdo desacuerdo
O @ @) (4) ©)

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
1 |muestra publicidad variada y atractiva en
la plataforma virtual?

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
ofrece ofertas y descuentos a todos sus
2|clientes o seguidores que siguen Ia
plataforma digital?

¢Considero adecuado que la tienda
Selene Ruiz realice sorteos?

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
muestra y complementa sus productos
4 |con informacién y detalles de cada uno
(Talla, Material, colores, etc) en su
plataforma digital?

¢Considero que la tienda Selene Ruiz

5 |presenta un disefio/ feed atractivo en su
plataforma digital?

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
mantiene actualizada el contenido de su
6 plataforma digital tanto en fotos, videos,
reels o historias?

¢Considero que la tienda Selene Ruiz me
brinda privacidad y seguridad al
7 |compartir mis datos personales cuandg
realizo una compra a través de Ig
plataforma digital?
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¢Considero que la tienda Selene Ruiz m¢
brinda privacidad y seguridad a
momento de realizar transacciones
bancarias cuando sus efectu6 und
compra?

¢Considero que al realizar mi compra|
online la tienda Selene Ruiz respondid|
amablemente ante todas mis consultas?

10

¢Considero que al recibir mi producto|
por la compra online en la tienda Seleng)
Ruiz, la presentacion del producto fue Ia
que esperaba?

11

¢Considero que mis emociones fueron
positivas al realizar mi compra online en
la tienda Selene Ruiz?

12

¢Considero atractivo y emocionante
realizar una compra online en la tienda
Selene Ruiz?

13

¢Considero que los mismos productos|
mostrados en la plataforma digital de la
tienda Selene Ruiz llegan a ser el
producto final?

14

¢Considero que el producto finalofrecido|
por la tienda Selene Ruiz, cumple mis|
expectativas?

15

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
Ilega a cumplir los beneficios ofrecidos?

16

¢Considero que mi compra onling
realizada en la tienda Selene Ruiz fue
mejor en comparacién a calidad dg
productos que otra tienda?

17

¢Considero que mi compra onling
realizada en la tienda Selene Ruiz fue
mejor desde el inicio del proceso de
compra hasta la entrega del producto que
otra tienda?

18

¢Considero que las opiniones Y|
recomendaciones positivas recibidas por
amigos o familiares que realizaron una
compra online en la tienda Selene Ruiz,
fueron las mismas al realizar yo ung
compra online?

19

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
entrega sus productos de manera
eficiente?
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¢Considero que la tienda Selene Ruiz m¢
brinda privacidad y seguridad a
momento de realizar transacciones
bancarias cuando sus efectu6 und
compra?

¢Considero que al realizar mi compra
online la tienda Selene Ruiz respondio
amablemente ante todas mis consultas?

10

¢Considero que al recibir mi producto|
por la compra online en la tienda Selene
Ruiz, la presentacion del producto fue Ia
que esperaba?

11

¢Considero que mis emociones fueron
positivas al realizar mi compra online en
la tienda Selene Ruiz?

12

¢Considero atractivo y emocionante
realizar una compra online en la tienda
Selene Ruiz?

13

¢Considero que los mismos productos|
mostrados en la plataforma digital de la
tienda Selene Ruiz llegan a ser el
producto final?

14

¢Considero que el producto finalofrecido|
por la tienda Selene Ruiz, cumple mis
expectativas?

15

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
Ilega a cumplir los beneficios ofrecidos?

16

¢Considero que mi compra onling
realizada en la tienda Selene Ruiz fue
mejor en comparacién a calidad dg
productos que otra tienda?

17

¢Considero que mi compra onling
realizada en la tienda Selene Ruiz fue
mejor desde el inicio del proceso de
compra hasta la entrega del producto que
otra tienda?

18

¢Considero que las opiniones Y|
recomendaciones positivas recibidas por
amigos o familiares que realizaron una
compra online en la tienda Selene Ruiz,
fueron las mismas al realizar yo ung
compra online?

19

¢Considero que la tienda Selene Ruiz
entrega sus productos de manera
eficiente?
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¢Como cliente de la Tienda Selene Ruiz
estaria dispuesto a recomendarla a un
amigo o familiar?

2

o

¢Considero que volveria a adquirir
21|productos en la tienda Selene Ruiz?
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ANEXO n°4 Modelo de la Entrevista

ENTREVISTA

Buen dia nos encontramos con la Sefiora Selene Ruiz Diaz, duefia de la tienda Selene Ruiz,
el cual es objeto de estudio en la presente investigacion. Dicho lo anterior procedemos a la
entrevista, la cual consta de 11 preguntas, las cuales agradeceriamos responder con total
honestidad de acuerdo a la experiencia y trabajo en la empresa. De antemano le agradecemos
por la entrevista.

PREGUNTAS
Preguntas previas:

1. ¢Cuantos afios tiene la empresa Selene Ruiz en el mercado Trujillano?

2. ¢Fue dificil emprender en el rubro de calzado de mujer?

3. ¢Cual fue el mayor reto de la tienda Selene Ruiz frente a la coyuntura de estos Gltimos
anos?

Preguntas de acuerdo a las variables:

E-BUSINESS

4. Segunsu criterio: ¢Considera importante el uso del e-business para el crecimiento de
una empresa?

5. Segunsu criterio: ;Considera que el buen uso del e-business a través de las continuas
actualizaciones de contenido de la plataforma ha conseguido obtener mas clientes?

6. Segun su criterio: ¢Considera correcto el uso del e-business como medio de compra
para el cliente?

7. ¢Cbémo ha evolucionado la demanda del calzado femenino con el uso del e-business
durante estos Gltimos afios para la tienda Selene Ruiz?

8. Segun su opinidn: ;Cree usted que el uso del e-business tiene mas ventajas que las
ventas presenciales?

SATISFACCION DEL CLIENTE

9. ¢Considera que la mayoria de sus clientes han creado sentimientos positivos con la
marca y tienda?

10. ¢Considera que sus clientes han cumplido sus expectativas luego de la compra
realizada?

11. ¢Han llegado nuevos clientes por recomendacion de algun amigo o familiar?
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ANEXO n°5 Entrevista a la duefa de la tienda Selene Ruiz--- Selene Ruiz Diaz
ENTREVISTA

Buen dia nos encontramos con la Sefiora Selene Ruiz, duefia de la tienda Selene Ruiz, el cuales
objeto de estudio en la presente investigacion. Dicho lo anterior procedemos a laentrevista, la
cual consta de 11 preguntas, las cuales agradeceriamos responder con total honestidad de
acuerdo a la experienciay trabajo en la empresa. De antemano le agradecemospor la entrevista.

PREGUNTAS

Preguntas previas:

1. ¢Cuantos afos tiene la empresa Selene Ruiz en el mercado Trujillano?

Bueno mi empresa la forme en el afio 2019, en el mes de octubre, exactamente el 12
de octubre, desde esa fecha practicamente ya son dos afios aqui en el mercado
trujillano.

2. ¢Fue dificil emprender en el rubro de calzado de mujer?

Bueno, te comento mas o menos, que en realidad no me fue dificil porque ya tenia
experiencia, pero en tema de fabricacion de calzado, lo cual, en mi caso, se me hizo
mas sencillo al momento de ingresar a las ventas.

3. ¢Cual fue el mayor reto de la tienda Selene Ruiz frente a la coyuntura de estos
altimos afos?

Uno de los retos, podria decirse que fue basicamente no laborar dos meses al inicio
de la pandemia, obviamente por la situacion en la que nos encontrdbamos me daba
un poco de temor. Por lo cual, tuve que incursionar mas en el tema de redes sociales,
vender mis productos por esos medios. Y tratar de impulsar més mis ventas virtuales.
Crear publicidad por redes, actualizar contenidos y ver mas formas de pago para que
sea accesible a mis clientes ya que muchos contaban con diferentes medios de pago
de los cuales no tenia la empresa.
Preguntas de acuerdo a las variables:

E-BUSINESS

4. Segun su criterio: ¢Considera importante el uso del e-business para el
crecimiento de una empresa?

Claro, totalmente, ayudo a que mi marca sea mas conocida a nivel nacional e incluso
internacional porque hemos llegados a clientes fuera del Peru, por ejemplo, aecuador
en donde recién esta siendo conocida nuestra marca. Y a tener mas clientesmayoristas.
E incluso aumentando mas nuestras ventas con relacion a cuando solo sevendia
presencialmente.
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5. Segun su criterio: ¢Considera que el buen uso del e-business a través de las
continuas actualizaciones de contenido de la plataforma ha conseguido obtener
mas clientes?

Por supuesto que si, mantener actualizada mi pagina y pagar por publicidad ha hecho
que mis productos sean mas conocidos, el hecho también de la actualizacion del
contenido estar a la par de las nuevas actualizaciones y videos de moda para crear
contenido més entretenido con videos o reels.

6. Segun su criterio: ¢Considera correcto el uso del e-business como medio de
compra para el cliente?

Claro que si, cada uno de nuestros clientes tiene una atencién personalizada, siempre
estamos despejando sus dudas y cuando desean un calzado que vieron en nuestra
pagina, siempre les solemos enviar otras fotos por mensaje, para que vean desde otro
angulo el modelo, el color, o incluso videos para darle confianza al cliente que no
solo el producto es como se ve en la pagina, sino también en fotos y videos sin editar
que le enviamos por mensajes privados. Ademas, le damos la confianza al realizar el
pago del producto, y si es una compra fuera de Trujillo, le enviamos siempre la boleta
de pago de la agencia a la cual se envi6 su producto.

7. ¢Como ha evolucionado la demanda del calzado femenino con el uso del e-
business durante estos ultimos afios para la tienda Selene Ruiz?

Ha evolucionado bastante, dado que ahora con el uso de nuestras redes sociales,
vendemos mas, y es increible que pesar de la pandemia, pensé que mis ventas por el
tema de la coyuntura iban a bajar ya que no era presencial, es por eso que
implementamos nuestras redes sociales para las ventas virtuales, pero, por el
contrario, mis ventas aumentaron mas de lo pensado, mucha méas gente nos
contactaba para comprar zapatos, sandalias. Fue todo lo contrario a lo que
pensabamos. Si antes vendiamos un 20% de manera virtual, ahora con la
implementacion de nuestras redes vendemos un 80%. Han aumentado bastantes
nuestras ventas. El uso de las redes durante estos ultimos afios ha sido un buen aliado
para nuestra empresa.

8. Segun su opinion: ¢Cree usted que el uso del e-business tiene mas ventajas que
las ventas presenciales?

Si hablamos de manera que el cliente por tema de distancia si, es decir si un cliente
vive en Piura, y nuestra tienda es en Trujillo, para ella es mucho mas féacil
contactarnos a través de nuestras plataformas o redes antes que viajar desde su ciudad
hasta aca. Entonces por ese lado, el-business tiene mayores ventajas, ademas tiene la
ventaja que nuestros clientes ven todo nuestro catalogo de productos y escogen el
que mas le guste. La unica desventaja del lado virtual es que no se pueden probar el
calzado, pero hasta el momento no hemos tenido queja alguna de que nuestros
clientes se hayan quedado desconformes en relacion a la talla. Siemprehemos tenido
clientes contentos
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SATISFACCION DEL CLIENTE

9. ¢Considera que la mayoria de sus clientes han creado sentimientos positivos con
la marca y tienda?

Si, para muchos de nuestros clientes somos su marca favorita, el 80% de ellos se
muestran contentos, es increible como hemos recibido tanto amor de ellos, en
oportunidades solemos recibir mensajes de alegria; que quedaron contentas con sus
zapatillas, o sandalias que nos compraron, ademas de eso también postean sus
zapatillas y nos etiquetan en sus publicaciones, ddndonos mayor confianza de seguir
adelante y mejorar aun mas la marca. También eso nos hace ser mas conocido por los
contactos de nuestros clientes ya que ven sus historias.

10. ¢ Considera que sus clientes han cumplido sus expectativas luego de la compra
realizada?

Si, considero que si porque si no, no mostrarian en sus propias redes parte de nuestra
marca, asi como te comenté antes ellos, postean y nos etiquetan, por lo cual
consideramos estas acciones como parte positiva sobre las expectativas que tenian de
nuestro producto.

11. ¢Han llegado nuevos clientes por recomendacién de algun amigo o familiar?

Claro que si, la mayoria de nuestros clientes han venido por recomendacion de algin
amigo o familiar, y eso nos da puntos extras también como negocio, pues ya entran
con confianza a adquirir nuestros productos, y la compra se vuelve ain mas agil y
sencilla que con personas que es su primera vez comprandonos. Ademas, ahora
muchos de ellos se fijan mas en la recomendacion de amigos que por ver si la pagina
tienes mas seguidores, ya que actualmente ya no es mucho de fiar ese método, sino
mas por recomendaciones.
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ANEXO n.°6. Validacion de instrumento — Especialista: Pretel Justiniano Rocio del Pilar.
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“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

ANEXO n.°8. Validacion de instrumento — Especialista: Tirado Galarreta Cristian

’
“r
PJ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE CURSO: Tesis 2020-1
1C10 DE T D J

Instrucciones: Cologque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondiente al
aspecto cualitativo que segun su criterio, cample o tributa cada item a medir los aspectos o

dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:
MA = Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA = Poco adecuado / NA = No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccién, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracién Observaciones
N Items MA | BA | A | PA | NA
1 (Considero que Ia tienda Selene Ruiz muestra publicidad | X

variada y atractiva en la plataforma virtual?

(Considero que lo tienda Selene Ruiz ofrece ofertas y
descuentos a todos sus cli o seguidores que siguen la
plataforma digital?

(]

3 (Considero adecundo que la tienda Selene Ruiz realice | X
sorteos 3 veces al nfio?

(Considero que o tienda Selene Ruiz muestra y | X
4 camplementa sus productos con informacidn y detalles de

cada uno (Talln, Material, colores, ete) en su plataforma
digital?

5 {Considero que la tienda Selene Ruiz presenta un disedio/ | X
feed atructivo en su plataforma digital?

(Considero que la tienda Selene Ruiz mantiene actunlizada | X
6 el contenido de su plataforma digital tanto en fotos, videos,
reels o historias?

LConsidero que la tienda Selene Ruiz me brinda privacidad | X
7 y seguridad al compartir mis datos personales cuando
realizo una compra a través de la plataforma digital?

(Considero que la tienda Selene Ruiz me brinda privacidad | X
8 y seguridad al momento de realizar transacciones
bancarius cuando efectud una compra?

(Considero que ol realizar mi compra online la tienda | X
9 Selenc Ruiz respondié amablemente ante todas mis
cansultus?

(Considero que al recibir mi producto por la compra | X
10 | online en la tienda Sclene Ruiz, la presentacin del
producto fue la que esperaba?

{Considero que mis emociones fucron positivas al realizar | X
11| mi compra online en la tienda Selene Ruiz?

12 (Considero atractivo y emocionante realizar una compra | X
online en la tienda Selene Ruiz?

(Considero que los mismos productos mostrados en Ia
13 | plataforma digital de la tienda Selene Ruiz llegan a ser el
producto final?

14 (Considero que el producto final ofrecido por la tenda | X
Selene Ruiz, cumple mis expectativas?

15 LConsidero que la tienda Selene Ruiz llega & cumplir los | X
beneficios ofrecidos?

16 (Considero que mi compra online realizada en la tienda | x
Selene Ruiz fue mejor en comparacion a calidad de
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productos que otra tienda?
(Considero que mi compra online realizada en la tienda | X
17 | Selene Ruiz fue mejor desde el inicio del proceso de
compra hasta ln ga del producto que otra tienda?
Considero que las opiniones y recomendaciones positivas | X
recibidas por amigos o familiares que realizaron una
compra online en la tienda Selene Ruiz, fueron a las
mismas al realizar yo una compra online?
19 (Considero que la tienda Selene Ruiz entrega sus

productos de manera eficiente?

Como cliente de ln Tienda Selene Ruiz estaria dispuesto s | X
20 || recomendarla & un amigo o familiar?

18

i Considero que volveria a adquirir productos en la tiends | x
- Selene Ruiz?

Total:

Evaluado por: (Apellidos y nombres) MG CRISTIAN TIRADO GALARRETA

D.N.L:41578586 Fecha:12 junio de 2021 Firma:
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ONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, MG CRISTIAN TIRADO GALARRETA con Documento Nacional de Identidad N°
41578586 , de profesion MARKETING, grado académico MAGISTER, con cédigo de
colegiatura 25006, labor que ejerzo actualmente como DIRECTOR MARKETING, en la
Institucion TIGAL CONSULTORES

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento, denominado Encuesta, cuyo propdsito es medir la incidencia del e-business
en la satisfaccion del cliente de la tienda Selene Ruiz, a los efectos de su aplicacién a 20
clientes fijos, de la Institucién Selene Ruiz.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
) . Valoracién
Valoracién positiva S
n
Criterios evaluados 2
MA BA A
PA NA
(3) (2) (1)
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial:
“Puntaje total: (miximo 24 puntos) No aporta
Apreciacion total: (20 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, a los 12 dias del mes de junio de 2021
Apellidos y nombres: MG CRISTIAN TIRADO GALARRETA

DNI: 41578586

Firma: __ =g
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ANEXO N.° 9.

“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

Gréfico 1. La tienda Selene Ruiz muestra publicidad variada y atractiva en la plataforma virtual

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO

NEUTRAL m EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO

5% _\o% 0%

1. ¢Considero que la tienda Selene Ruiz muestra
publicidad variada y atractiva en la plataforma virtual?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracién: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 80% de los encuestados estan totalmente de

acuerdo que la tienda Selene Ruiz muestra publicidad variada y atractiva en la

plataforma digital, un 15% indican que estan de acuerdo, mientras que un 5% se

muestra de forma neutral ante estainterrogante.
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ANEXO N.° 10.

Gréfico 2. La tienda Selene Ruiz ofrece ofertas y descuentos a todos sus clientes o seguidores que
siguen la plataforma digital

2. ¢{Considero que la tienda Selene Ruiz ofrece ofertas y
descuentos a todos sus clientes o seguidores que siguen la
plataforma digital?

m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
5%\0% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 60% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz ofrece ofertas y descuentos a todos sus clientes o
seguidores que siguen la plataforma digital, un 35% se muestran de acuerdo, mientras

que un 5% de formaneutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°11.

Gréafico 3. La tienda Selene Ruiz realiza sorteos

3. é{Considero adecuado que la tienda Selene Ruiz
realice sorteos?
B TOTALMENTE DE ACUERDO  ® DE ACUERDO
NEUTRAL ® EN DESACUERDO
® TOTALMENTE EN DESACUERDO

10% 0%_0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En grafico se observa que el 55% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo quela tienda Selene Ruiz realice sorteos, un 35% se muestran de acuerdo,

mientras que un 10%de forma neutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°12.

Gréfico 4. La tienda Selene Ruiz muestra 'y complementa sus productos con informacion y detalles de
cada uno (Talla, Material, colores, etc.) en su plataforma digital

4. ¢Considero que la tienda Selene Ruiz muestra y
complementa sus productos con informacion y detalles
de cada uno (Talla, Material, colores, etc) en su
plataforma digital?

m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO

10% 0%

5%_\

20%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 65% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz muestre y complemente sus productos con
informacion y detallesde cada uno (talla, material, color, etc.) en la plataforma digital,
un 20% esté totalmente de acuerdo, un 5% se muestra neutral; mientras que un 10%

en desacuerdo ante la interrogante.
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ANEXO n.°13.

Grafico 5. La tienda Selene Ruiz presenta un disefio/ feed atractivo en su plataforma digital

5. éConsidero que la tienda Selene Ruiz presenta un
disefio/ feed atractivo en su plataforma digital?

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO

= TOTALMENTE EN DESACUERDO
5% 0% g%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 60% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz presenta un disefio/feed atractivo en su plataforma

digital, un 35% estan de acuerdo, mientras que un 5% se muestra de forma neutral

ante la interrogante.
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ANEXO n.°14.

Gréfico 6. La tienda Selene Ruiz mantiene actualizado el contenido de su plataforma digital tanto en
fotos, videos, reels o historias.

6. éConsidero que la tienda Selene Ruiz mantiene actualizada
el contenido de su plataforma digital tanto en fotos, videos,
reels o historias?

m TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO
0% 0%

20%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 50% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz mantiene actualizado el contenido de su plataforma
digital tanto en fotos, videos, reels o historias, un 30% se muestran de acuerdo,

mientras que un 20% deforma neutral ante la interrogante.

lo que observan dentro de la plataforma digital y no solo observar sino también de

los beneficios que ofrece la tienda Selene Ruiz.
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ANEXO n.°15.

Gréfico 7. La tienda Selene Ruiz me brinda privacidad y seguridad al compartir mis datos personales
cuando realizo una compra a través de la plataforma digital

7. éConsidero que la tienda Selene Ruiz me brinda
privacidad y seguridad al compartir mis datos personales
cuando realizo una compra a través de la plataforma digital?

m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

5% 0% Q%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 80% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz brinda privacidad y seguridad al compartir sus
datos personales cuando realizan las compras a través de la plataforma digital, un
15% estan de acuerdo; mientras que un 5% se muestra de forma neutral ante la

interrogante.
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ANEXO n.°16.

Gréfico 8. La tienda Selene Ruiz me brinda privacidad y seguridad al momento de realizar
transacciones bancarias cuando sus efectué una compra

8. éConsidero que la tienda Selene Ruiz me brinda privacidad
y seguridad al momento de realizar transacciones bancarias
cuando sus efectué una compra?

m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
5%

%

— %%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 60% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que la tienda Selene Ruiz brinda privacidad y seguridad al momento de
realizar las transacciones bancarias cuando efectlan su compra, un 35% estan de

acuerdo; mientras queun 5% se muestra de forma neutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°17.

“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

Gréfico 9. Al realizar mi compra online la tienda Selene Ruiz responden amablemente ante todas mis

consultas

consultas?

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO

NEUTRAL m EN DESACUERDO
® TOTALMENTE EN DESACUERDO

5% _\O% 0%

9. ¢Considero que al realizar mi compra online la tienda
Selene Ruiz respondié amablemente ante todas mis

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 75% de los encuestados estan totalmente de

acuerdo que la tienda Selene Ruiz responde amablemente a las consultas cuando

estan realizando lacompra online, un 20% estan de acuerdo; mientras que un 5% se

muestra neutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°18.

Gréfico 10. Al recibir mi producto por la compra online en la tienda Selene Ruiz, la presentacion del
producto fue la que esperaba

10. ¢Considero que al recibir mi producto por la compra
online en la tienda Selene Ruiz, la presentacion del
producto fue la que esperaba?

® TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO
® TOTALMENTE EN DESACUERDO

5% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 70% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que, al recibir su producto por la compra online en la Tienda Selene Ruiz, la
presentacion fue lo que esperaban, un 25% estan de acuerdo; mientras que un 5% se

muestra de forma neutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°19.

Grafico 11. Considero que mis emociones fueron positivas al realizar mi compra online en la tienda
Selene Ruiz

11. ¢{Considero que mis emociones fueron positivas al
realizar mi compra online en la tienda Selene Ruiz?
® TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL H EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 5% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observar que el 60% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que sus emociones fueron positivas al realizar su compra en la Tienda Selene
Ruiz, un 35%se muestra de acuerdo, mientras que un 5% en desacuerdo ante la

interrogante.
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ANEXO n.°20.

Grafico 12. Considero atractivo y emocionante realizar una compra online en la tienda Selene Ruiz

12. ¢{Considero atractivo y emocionante realizar una
compra online en la tienda Selene Ruiz?
m TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL ® EN DESACUERDO
® TOTALMENTE EN DESACUERDO

5% —0% 6%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 65% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que es atractivo y emocionante realizar una compra online en la Tienda Selene
Ruiz, un 30%se muestra de acuerdo, mientras que un 5% de forma neutral ante la

interrogativa.
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ANEXO n.°21.

Gréfico 13. Considero que los mismos productos mostrados en la plataforma digital de la tienda Selene
Ruiz llegan a ser el producto final.

13. ¢Considero que los mismos productos mostrados en la
plataforma digital de la tienda Selene Ruiz llegan a ser el
producto final?

® TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL ® EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

109 0% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los 20 clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 65 % de los encuestados estan totalmente de
acuerdo que los mismos productos mostrados en la plataforma digital de la Tienda
Selene Ruiz llegana ser el producto final, un 25% se muestran de acuerdo, mientras

gue un 10% de forma neutral ante la interrogativa.
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ANEXO n.°22.

“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

Graéfico 14. Considero que el producto final ofrecido por la tienda Selene Ruiz, cumple mis expectativas

tienda Selene Ruiz, cumple mis expectativas??

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NEUTRAL m EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO
0% 0% Q%

14. ¢ Considero que el producto final ofrecido por la

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 65% de los entrevistados estan totalmente de

acuerdoque el producto final ofrecido por la Tienda Selene Ruiz, cumple sus

expectativas; y el otro35% se muestra de acuerdo.
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ANEXO n.°23.

“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

Grafico 15. Considero que la tienda Selene Ruiz llega a cumplir los beneficios ofrecidos

los beneficios ofrecidos?

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO

NEUTRAL m EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 5% 0%

15. ¢ Considero que la tienda Selene Ruiz llega a cumplir

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se observa que el 70% de los encuestados estan totalmente de

acuerdo que la Tienda Selene Ruiz llega a cumplir los beneficios ofrecidos, un 25%

se muestra de acuerdo, mientras que el 5% en desacuerdo ante la interrogativa.
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ANEXQO n.°24.

Gréfico 16. Considero que mi compra online realizada en la tienda Selene Ruiz fue mejor en
comparacion a calidad de productos que otra tienda

16. ¢Considero que mi compra online realizada en la tienda
Selene Ruiz fue mejor en comparacion a calidad de
productos que otra tienda?

® TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
NEUTRAL ® EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 0%

15%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 75% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que la compra online realizada en la Tienda Selene Ruiz fue mejor en
comparaciona calidad de productos que otra tienda, un 10% se muestra de acuerdo,

mientras que el 15%de forma neutral ante la interrogativa.
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ANEXO n.°25.

Gréfico 17. Considero que mi compra online realizada en la tienda Selene Ruiz fue mejor desde el
inicio del proceso de compra hasta la entrega del producto que otra tienda

17. éConsidero que mi compra online realizada en la tienda
Selene Ruiz fue mejor desde el inicio del proceso de compra
hasta la entrega del producto que otra tienda?

B TOTALMENTE DE ACUERDO ~ ® DE ACUERDO
NEUTRAL H EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO
0% 0%

10%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 60% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que su compra online realizada en la Tienda Selene Ruiz fue mejor desde
el inicio del proceso de compra hasta la entrega del producto que otra tienda, un 30

% se muestra deacuerdo, mientras que un 10% de forma neutral ante la interrogante.
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ANEXO n.°26.

Gréfico 18. Considero que las opiniones y recomendaciones positivas recibidas por amigos o
familiares que realizaron una compra online en la tienda Selene Ruiz, fueron las mismas al realizar yo
una compra online

18. ¢Considero que las opiniones y recomendaciones
positivas recibidas por amigos o familiares que realizaron
una compra online en la tienda Selene Ruiz, fueron las
mismas al realizar yo una compra online?

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO

NEUTRAL m EN DESACUERDO

m TOTALMENTE EN DESACUERDO
5% 0%09%
\

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 75% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que las opiniones y recomendaciones positivas recibidas por amigos o
familiares que realizaron una compra online en la tienda Selene Ruiz, fueron las
mismas al realizar ellos una compra online: un 20% se muestra de acuerdo, mientras

que un 5% de forma neutralante la interrogante.
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ANEXQO n.°27.

Grafico 19. Considero que la tienda Selene Ruiz entrega sus productos de manera eficiente

19. {Considero que la tienda Selene Ruiz entrega sus
productos de manera eficiente?
B TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO
= NEUTRAL H EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 80% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que la tienda Selene Ruiz, entregue sus productos de manera eficiente, un

15% se muestra de acuerdo, mientras que un 5% en desacuerdo ante la interrogante.

Chavarri Lopez M.; Miranda Casanova B. Pag. 110



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO n.°28.

“LA INCIDENCIA DEL E-BUSINESS EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA TIENDA “SELENE RUIZ” TRUJILLO, 2021”

Gréfico 20. Como cliente de la Tienda Selene Ruiz estaria dispuesto a recomendarla a un amigo o

familiar

20. ¢Como cliente de la Tienda Selene Ruiz estaria
dispuesto a recomendarla a un amigo o familiar?
® TOTALMENTE DE ACUERDO  ® DE ACUERDO
= NEUTRAL m EN DESACUERDO
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 0% 0%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 70% de los encuestados estan totalmente

de acuerdo que como clientes de la tienda Selene Ruiz estarian dispuestos a

recomendarla a unamigo o familiar, y que el otro 30% se muestra de acuerdo.
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ANEXO n.°29.

Grafico 21. Considero que volveria a adquirir productos en la tienda Selene Ruiz

21. ¢Considero que volveria a adquirir productos en la
tienda Selene Ruiz?

B TOTALMENTE DE ACUERDO  m DE ACUERDO

= NEUTRAL B EN DESACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO

0% 9%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes fijos de la Tienda Selene Ruiz
Elaboracion: Propia

Nota: En el grafico se puede observar que el 75% de los encuestados estan totalmente
de acuerdo que volverian a adquirir productos en la tienda Selene Ruiz, un 20% se
muestra de acuerdo, mientras que el 5% esta totalmente en desacuerdo ante la

interrogativa.
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ANEXO n.°30.

Tabla 10

Validez de contenido

Suje | Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Tot
to |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 al
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 42
1 2 4 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 3 1 1 1 35
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21
Tota| 0.22 0.22 1.55 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.22 0.66 0.22 0.22 0.22 76.

| 2 22 56 2 2 2 2 2 2 22 22 22 22 22 22 22 22 67 22 22 22 2
Nota: Elaborado por estadista.

a: Alfade croncach

ks MNumero de ltems kf 21
o amer se e Vi= 6.4444 a= 0.9612
i: 3rianza de cada ite Vit= 76.222

Vi:  Warianza del total
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ANEXO n.°31.

Tabla 11

Base de Datos de la entrevista

18, floonsidero
4. g,Cor.\sldero T d,Cor.\sldero 8. ;Considera ) . qu.e I_as
A : que la tienda . : que la tienda . . : 17. iCongidero  opiniones y
2. iConsidero ) E. jConsiderc ) que latienda . . 12. iConsidero . . . .
. . N Selene Ruiz . Selene Fuiz me . . . 10. iConsidera . . 16 iConsidero  que micompra recomendacic
1. iCongidero  que latienda . . que la tienda . Selene Ruiz me 3. iConsidero L. 1 iConsidero que loz . ) y . s
. ) muestray B, jConsidera . brinda ) ) que al recibir mi . . . . . . que micompra  online realizada nes positivas . . 20. jCome
que latienda Selene Ruiz . Selene Ruiz I brinda que al realizar que mis 12. iConsidero  mismos 4. iConsidero . . ) . . L 19. iConsidera ~ ) )
. . : complementa  quelatienda : privacidad y . . producta por la . N 18. iConzidera online realizada en latienda recibidas por . cliente de la 21 iConzsidero
Selene Ruiz ofrece afertas 3. iConsidera ) mantiene . privacidad y i coMmpra y emociones atractivoy productos que el producto . ) . . que la tienda ) .
sug productos Selens Ruiz ) seqguridad al . . . compra onling . y . que la tienda enlatienda Selene Ruiz fue amigos o ) Tienda Selene  que volveria a
muestra ydescuentos 3 adecuado que actualizada el . . seguridad al onling la tienda . Fueron emocionante  mostrados en  final ofrecido . . . o Selene Ruiz . - L
. ) con presenta un . cOmpartir mis ) en latienda . . . Selene Ruiz Selene Ruiz fue mejor desde el familiares que Fiuiz estaria adquirir
publicidad todos sus latienda Selene | L. e contenido de momento de Selens Ruiz ) positivas al realizar una laplataforma  porlatienda " ) o ) entrega sus )
n . N " informacidny  dizefiof Feed datos . o Selene Ruiz, la - A . L . llzga a cumplir - mejor en inicio del realizaron una dispuesta a productos enla
wariaday clientes o Fiuiz realice . su plataforma realizar rezpondid L realizar mi compraonline  digital de la Selene Fuiz, L " y productos de N
) ) detalles de atractivoensy o personales . presentacion " . . . loz beneficios  comparacion a proceso de compra online recomendarla a tienda Selene
atractivaenla  seguidores que sorteos? digital tanto en N tranzacciones  amablemente compraonline  en latienda tienda Selene  cumple mis . . . manera . .
) cada uno plataforma . cuando realizo . . del producto . ) . . ofrecidos? calidad de comprahasta  enlatienda L un amigo o Ruiz?
plataforma siguen la . . Fotos, videos, bancarias ante todas mis enlatienda Selene Fuiz?  Ruiz llegan a enpect ativas? . eficiente? L.
. [Talla, Material, digital? una compra a fue la que . productos que  laentregadel  Selene Ruiz, Familiar?
wirtual? plataforma reelz o . cuando sus consultas? Selene Ruiz? ser el producto .
- colores, ete] en L travésdela - esperaba? . otra tienda productoque  fueron las
digital? histarias? efectud una final? . .
=u plataforma plataforma compra? otratienda? mismas al
digital? digital? pra? realizar yo una
compra online?
Totalmente de
acuerdo 16 12 11 13 12 10 16 12 15 14 12 13 13 13 14 15 12 15 16 14 15
Die acuerdo 3 7 7 4 7 ] 3 7 4 5 7 ] 5 7 5 2 ] 4 3 ]

Meutral 1 1 2 1 1 4 1 1 1 1 ] 1 2 ] ] 3 2 1 ] ] ]
En desacuerdo o o o 2 o o o o o o 1 o o o 1 o o o 1 o o
Totalmente en

dezacuerdo 0 0 o 0 0 0 0 o 0 0 0 0 o 0 0 0 0 o 0 0 1

Nota: Elaborado por autores de tesis
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