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RESUMEN

Esta investigacion planted como objetivo determinar la relacion entre el e-commerce y la
fidelizacion de los clientes de una compafiia de telecomunicaciones, Trujillo 2023. La
investigacion tuvo una perspectiva cuantitativa, con disefio no experimental y alcance de tipo
correlacional. La poblacién que se estimé para esta investigacion fueron 217 consumidores y la
muestra calculada que se obtuvo dio como resultado 139 clientes. Asimismo, la encuesta y los
instrumentos aplicados para este estudio fueron dos cuestionarios validados. También se aplic
una prueba de normalidad, la cual indicé un nivel de significancia de 0.000, que ha permitido
utilizar el estadistico Rho de Spearman. A causa de ello los hallazgos arrojaron un indicador Rho
de Spearman = 0.848. Este resultado sirvid para aceptar la hipotesis alterna y rechazar la
hip6tesis nula. En sintesis, el e-commerce guarda una conexion moderada con el compromiso de
los clientes hacia una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. De acuerdo con el analisis
indicado, se puede inferir que el e-commerce debe contar con un sistema s6lido, sencillo, seguro
y répido para la ejecucion de todas sus operaciones de compras y pagos. Finalmente, esto va a

permitir generar una mayor frecuencia de compra electrénica y un alto nivel de fidelidad.

PALABRAS CLAVES: Transaccion comercial electrénica, Trafico o visitas,

Comunicacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Con el pasar de los afios, el comercio electronico se ha transformado en una parte vital que
contribuye con el sistema econdmico mundial, debido a su adaptabilidad y facilidad de uso tanto
para el shopper como para los diferentes proveedores de servicios. EI mercado global de
telecomunicaciones es altamente competitivo. De ahi que las empresas se esfuerzan por ofrecer
mejores servicios y precios a través del e-commerce para retener a sus clientes. Por otro lado, la
alta competencia puede dificultar la fidelizacidn, ya que los consumidores tienen mas opciones y

pueden cambiar facilmente de proveedor (Miles, 2020).

Segun el portal Statista (2022), informé que existio algunas brechas comunes en la
estrategia de comercio electrénico en las empresas de telecomunicaciones, ya que hay algunos
errores comunes que cometen los proveedores de servicios, por ejemplo, descuidar el enfoque
omnicanal, esto quiere decir que, en el mundo digital, su cliente puede estar presente en
cualquier parte del mundo. Por esta razon, al no tener acceso a todos los canales podria costarles
el negocio, puesto que la fidelizacion esta estrechamente ligada a la experiencia del usuario en
las plataformas de e-commerce. También existen problemas como la lentitud del sitio web,
dificultades de navegacion, pagos complicados, riesgos con el Phishing, que pueden afectar la

fidelidad del cliente.

A nivel de Latinoamérica, segun el portal Américas Market Intelligence (2023), se espera
que, para las empresas de tecnologia y telecomunicaciones, el e-commerce les permita mejorar
las caracteristicas de atencion que le ofrecen a sus usuarios, ya que sus servicios que brindan a
los clientes estan calificados con niveles de fidelizacion muy bajos o inexistentes. También la
consultora Ezaco (2017), menciond que, las empresas de telecomunicaciones no mejoran la

experiencia de busqueda en la pagina web; indico que, 8 de cada 10 visitantes o leads comienzan
Pag.
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a buscar alternativas de tiendas online que satisfagan sus necesidades, y si no encuentran una
navegacion relevante y conveniente en el sitio web o de resultados de busqueda; seré dificil

hacer que esos visitantes regresen a la pagina o tienda online.

A nivel nacional, el portal TeleSemana.com (2022), detall6 que los servicios de telefonia
que ofrecen las empresas operadoras en el Pert han mejorado con el ingreso al mercado de
nuevas compafiias de telecomunicaciones. Dentro de esas mejoras, estan las estrategias de e-
commerce que brindan opciones de compra de servicios y productos online. Otra mejora son las
opciones de pagos, en las que permitan a los usuarios realizar sus pagos a través de plataformas
digitales seguras y de facil acceso. También, se considerd que los usuarios peruanos son muy
volatiles a la hora de contratar servicios de los operadores, ya que, a la menor percepcion de un
problema de sefial o calidad y adquisicién via online de un producto o servicio, ellos migran

rapidamente a otro operador.

A nivel local, la empresa en estudio pertenece a una corporacion internacional de servicio
de telecomunicaciones y telefonia que ingresé al Pert en el afio 2005. Cuenta con servicios
moviles (lineas prepago y postpago, roaming, servicios de valor agregado. etc.), servicios para el
hogar (internet inalambrico y alambrico de telefonia fija) y servicios de entretenimiento
(streaming, musica y video). Estos servicios son regulados por el Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) que evalUa aspectos de sefial, capacidad
de respuesta en la atencion, calidad de experiencia, compra de productos o servicios de manera
presencial, telefonico, y via online. A su vez regular que las empresas operadoras cumplan con la
informacion que se proporciond al momento de realizar una compra en sus diversos puntos de
venta. Esto va a permitir alcanzar un alto nivel de fidelizacion, ampliar su cartera de clientes

propios y de la competencia.

Péag.
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A la fecha, la empresa esta teniendo inconvenientes con sus registros de ventas en su
plataforma de e-commerce, porque no estan llegando a las metas establecidas. Por esta razon, se
hizo la consulta a sus clientes que compraron altas nuevas postpago y de portabilidad en los
altimos seis meses a través del canal online, del presente afio 2023 de la ciudad de Trujillo y se
pudo recopilar informacion, en donde la mayoria de los clientes indicaron que la plataforma de e-
commerce ha fallado cuando realizaron una compra, visualizacion de estados de cuenta, pago de
servicios, y a la vez indicaron que la plataforma es muy lenta y que no les garantiza seguridad
para realizar sus diversas transacciones. En consecuencia, esto esta afectando la experiencia de
los usuarios, porgque nos muestra una calidad de satisfaccion no tan eficiente, que conlleva a
registrar libros de reclamaciones. Y a la vez que muchos clientes solicitan la migracién de su

servicio a otros operadores.

A nivel de antecedentes internacionales se revis6 a Esmeli et al., (2022), que tuvo como
finalidad evaluar el impacto del e-commerce en el nivel de fidelizacion en usuarios registrados y
con acceso a la plataforma digital. El estudio fue cuantitativo y de tipo correlacional, contando
con una poblacién total de 800 personas. La investigacion tuvo como resultados que el 65% de
las personas prefieren comprar en plataformas de fécil acceso y uso, es decir estos elementos
intervienen al momento de realizar una compra y también mejora su nivel de fidelizacion. La
prueba inferencial arroj6 un valor de 0.856. Se concluy6 que, el disefio y el nivel de facilidad de
uso de las plataformas e-commerce se relaciona directamente con las compras que realizan los
consumidores via online por medio de sus diversos dispositivos electrénicos y con un alto

margen de nivel de fidelizacion.

Kumar y Ayodeji (2021), en su articulo cientifico tuvo como finalidad encontrar como el

e-commerce repercute en la fidelizacion de los usuarios que realizan compras productos y

Péag.
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servicios via online. La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptiva y trabajé con una
muestra de 912 personas, que respondieron un cuestionario. Los resultados indicaron que el 43%
de las personas no estaban satisfechas ni cumplian sus expectativas con la calidad de la
informacion que se muestra en la plataforma e-commerce. La prueba de correlacion arrojo un
valor de 0.698 (correlacion moderada). Se concluy6 gque el e-commerce tiene una destacada
relacion con la lealtad y fidelizacion de los usuarios. Ademas, la calidad de informacién,
facilidad de uso y confianza son las dimensiones que mas valoran los usuarios cuando requieren

hacer una compra por internet.

Ali, Ibrahim y Nilashi (2020), afirmaron, que se debe investigar y analizar los principales
factores de recomendacion de e-commerce en la fidelizacion de los consumidores online por
medio de sus diversos canales de pago mas reconocidas y de prestigio. Se aplicaron cuestionarios
a 300 estudiantes universitarios que prefieren realizar sus compras por las plataformas e-
commerce mas reconocidas. Como resultados de esta investigacion, se obtuvo que el 69.9% de
estudiantes indicaron que tanto la confianza como la satisfaccion tienen efectos positivos sobre la
fidelizacion. El articulo concluyé que existe un enlace favorable entre el e-commerce y la
fidelizacion de los consumidores; también se encontré una conexion que guarda relacion entre la
calidad, la recomendacion, y la confianza respecto a la fidelizacion de los usuarios que utilizan

continuamente las plataformas online.

Ismail Safa (2018), infirieron como objetivo presentar un marco conceptual que muestra
la relacion entre los compradores online que hacen uso del e-commerce con la formacion de
lealtad de los clientes. El estudio fue descriptivo. EI modelo, que se formé fue con apoyo de la
literatura, que ha permitido mejorar el analisis factorial y el efecto de cada constructo que ha sido

determinado por el analisis de regresion. Los causales directos e indirectos de los elementos

Péag.
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organizativos, tecnoldgicos y de los clientes en la lealtad electronica se calcularon mediante un
analisis de ruta. Asimismo, se comprobé que el comercio tradicional ha sido reconvertido al
comercio electrénico (e-commerce) por las nuevas tecnologias. Las ventajas de esta
transformacion son menos tiempo de proceso, costo, errores y equivocaciones para vendedores y
compradores. Las empresas pierden sus clientes debido al entorno comercial competitivo en
Internet. Los resultados mostraron que los factores tecnoldgicos del e-commerce tienen relacion

sobre la fidelizacion del cliente.

A nivel de antecedentes nacionales, se reviso a Chane (2021), que en su tesis tuvo como
objetivo determinar si existe afinidad entre las variables de e-commerce y fidelizacion en una
empresa. La tesis fue de tipo cuantitativa y correlacional. Participaron 118 personas como parte
de la muestra. Se aplicaron cuestionarios para la recopilacion de los datos y se obtuvieron
resultados, dénde se observo que existe un 37% de encuestados que opinaron que su nivel de
fidelizacion es de nivel medio y un 80% indicaron que perciben que la empresa aplica una
estrategia de e-commerce de nivel medio. Las pruebas de correlacion arrojaron un indicador Rho
de Spearman de 0.734, demostrd una fuerte relacién entre las variables principales. Se deduce
que, entre ambas variables estudiadas, tienen una conexién real y un nivel de correlacion alto,

dicho valor es de 0.083.

Portocarrero (2020), en su tesis de pregrado, busco validar la correlacion entre las
variables de comercio electronico y fidelizacion de clientes. Cabe resaltar que, la tesis fue de
enfoque cuantitativo, no experimental y también correlacional. Al mismo tiempo y en relacion
con la muestra realizada, se obtuvo un total de 350 personas encuestadas. En consecuencia, se ha
obtenido un resultado que ha permitido indicar que el 47% de personas son fieles a las marcas,

cuando reciben informacion a detalle de las especificaciones, caracteristicas, ofertas, descuentos

Péag.
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y promociones vigentes. En cuanto a los hallazgos de las pruebas de correlacion arrojaron un
valor de Rho = 0.737, el cual ha permitido evidenciar y mostrar una fuerte relacion entre las
variables. Finalmente, se demostrd que existe una relacion positiva y directa entre las variables

analizadas.

Barreto (2021), identificd en su tesis que el e-commerce se enlaza con la fidelidad de los
usuarios. Ademas, refirio que el estudio es de enfoque cuantitativo, no experimental y
correlacional, de igual forma se aplicaron dos cuestionarios para consolidar la informacion de los
253 clientes que hicieron parte de la muestra en estudio. En los resultados analizados en esta
investigacion se halld que el 75% de los encuestados respondieron que su percepcion sobre la
utilidad de la estrategia de e-commerce que aplican las empresas tienen un bajo impacto. Asi
mismo la prueba de correlacion con Rho de Spearman arrojé un valor de 0.758, lo cual indico
una relacién fuerte entre ambas variables evaluadas. También, un 58% respondieron que el
margen de fidelizacion es bajo. Se concluy6 que presenta una relacion de nivel medio en las

variables mencionadas.

Segun Soldatova et al., (2021), las teorias administrativas que son fundamentales para el
e-commerce han incluido a la Teoria de la Administracion Cientifica, que fue desarrollada por
Frederick Taylor, esta teoria se centra en la eficiencia y optimizacion de procesos. En el e-
commerce se aplicaria para mejorar la eficiencia en la gestion de inventarios, procesos de entrega
y atencion al cliente. Ademas, la Teoria de las Relaciones Humanas, resalta la importancia de las
relaciones interpersonales y el bienestar del empleado en el rendimiento organizacional. En el
contexto del e-commerce, se considera relevante para entender como la interaccion y la
experiencia del cliente influyen en la fidelizacion. Por otro lado, la Teoria de la Contingencia

defiende que no hay un enfoque Unico que funcione para todas las situaciones, y la estructura

Péag.
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organizativa debe adaptarse al entorno y a las circunstancias cambiantes. En el e-commerce, esto
implica la adaptacion continua a las nuevas tecnologias, preferencias del cliente y cambios en el
mercado. También la Teoria de la Administracion por Objetivos (APO), desarrollada por Peter
Drucker, enfatiza el establecimiento de metas claras y la evaluacion del desempefio en funcion
de esas metas. En el e-commerce, se aplica para definir objetivos de ventas, satisfaccion del
cliente y métricas claves para medir el éxito. Para terminar, esta la Teoria de la Innovacion
Disruptiva propuesta por Clayton Christensen, esta teoria destaca como las nuevas tecnologias
pueden transformar los mercados existentes. En el e-commerce, implica estar al tanto de las
innovaciones tecnoldgicas y como pueden alterar el panorama de ventas y fidelizacién de

clientes.

Definiendo el e-commerce, Segin Laudon y Guercio (2022), aseveraron que el e-
commerce es una parte integral de nuestra economia global y moderna. Por otro lado, para
gestionar una variedad de operaciones comerciales, se emplean herramientas digitales, las cuales
se ejecutan a través de los dispositivos moviles. Ademas, el desarrollo del e- commerce ha
variado la estructura en que funcionan las compafiias y ha creado nuevas posibilidades para que
las sociedades grandes y pequefias extiendan sus mercados y lleguen a nuevas audiencias. Hoy
en dia, es més fécil que nunca para cualquier persona establecer un negocio de comercio
electrénico. En su forma més bésica, los negocios necesitan crear una tienda virtual con una

plataforma digital, para comenzar a vender articulos o servicios en diversas partes del mundo.

Asi mismo, Oropeza (2018), afirmo que el e-commerce lo conforman las plataformas
digitales y las diversas estructuras de comercio electrénico, que permiten que los clientes o
shopper puedan realizar distintas transacciones por medio de redes inaldmbricas o alambricas,

suprimiendo de esta manera la necesidad de visitar tiendas fisicas de un determinado mercado.
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También menciono, que la evolucion continua en los sistemas de comercio electronico y esto ha
generado una gran atraccion en el estudio tedrico- practico para obtener informacion clave del
progreso y rentabilidad de los sistemas mencionados. Cabe mencionar, que la permuta de
cualquier bien o prestacion de servicio se desarrolla por medio de redes electrénicas, como el
internet, la cual toma el nombre comercio electrénico. De esta manera, crea un atractivo por la
investigacion tedrica — préactica, y asi indagar los puntos sobre el progreso y la utilidad de dichos

procesos.

A decir Cisneros (2017), sustentd que el funcionamiento del comercio electronico esta
impulsado por La Internet, ddnde mayoria de los usuarios acceden a una plataforma digital para
realizar la busqueda de productos y articulos por medio de sus propios smartphones. En la
manera que vienen gestionando sus transacciones digitales, el explorador web del shopper se
contactara con el servidor que aloja la red del comercio electrénico. También argument6 que la
informacion recopilada del pedido se notificard a un ordenador central conocida como gestor de
pedidos. Posteriormente se reenviara a la central de informacion que administran los niveles de
inventario, es decir un método comercial que gestiona las formas de pago, utilizando canales
digitales como PayPal. Posteriormente, regresara al sistema de recepcion de solicitudes, para
garantizar que se cuente con el inventario requerido para concluir la venta, y a su vez generar

fidelidad por parte de sus compradores.

Segun Laudon y Guercio (2022), afirmaron que los tipos de E- Commerce, en primer
lugar, son los Business to Business (B2B), que consiste en la permuta electronica de diversos
articulos, bienes y productos entre las organizaciones. Actualmente las tiendas vienen incluyendo
negocios on line y paginas web que permiten a las compafiias que ayuden a encontrar diversos

articulos, a traves de interfaz electrénica. En segundo lugar, Business to Consumer (B2C), en la
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que se observa que los tipos de negocios manejan una presencia minorista en el comercio
electronico y en los navegadores web. En otras palabras, es aqui es cuando las empresas,
demandan sus productos, bienes y articulos, brindando informacién hacia los prospectos. En
estos tiempos se encuentran muchas canales electronicos y plataformas online que ofertan gran
variedad de articulos. Como ejemplo, Amazon es la tienda virtual mas representativa en el
mundo del mercado B2C. En tercer lugar, esta el Consumidor a consumidor (C2C) que hicieron
referencia, que son los consumidores los que transan productos, bienes, articulos, servicios e
informacion entre ellos por medio del Internet. Estas operaciones, la mayoria de las veces se
ejecutan por medio de terceros que brindan un sistema digital en la que se llevan a cabo sus

diversos convenios. EI EBay y Craigslist son claros ejemplos de plataformas C2C.

En las dimensiones del e-commerce, presentamos como primera opcion a la Transaccion
comercial electrdnica, las cuales se definen como algun tipo de pago por un bien o servicio
(Laudon y Guercio, 2022). Hay muchas formas de transacciones comerciales, las que ocurren
entre dos empresas separadas, consumidores — empresas, empresas - entidades gubernamentales,
y entre divisiones internas de una empresa (Oropeza, 2018). Esta transaccion puede incluir la
seleccion de productos, el proceso de pago en linea, la generacion de facturas electronicas y la
confirmacion de la transaccion, todo realizado a través de medios digitales sin la necesidad de
interaccion fisica entre el vendedor y el comprador (Cisneros, 2017). Luego mencionamos la
dimensidn de trafico o visitas, donde hace referencia a los leads que navegan en un explorador
web, esto se mide a través de una tasa de conversion, y es una forma de calcular cuan efectivo es
el negocio digital que permita atraer publico (Laudon y Guercio, 2022). También esta dimension
se refiere al nmero de usuarios que acceden a un sitio web o plataforma de comercio electrénico

durante un periodo especifico (Oropeza, 2018). Es una métrica fundamental para medir la
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cantidad de personas que interactdan con la tienda en linea. (Cisneros, 2017). Como siguiente
dimension, de desarrolla la validez y seguridad de transacciones, donde se refiere a que un sitio
web de comercio electrdnico debe proteger sus activos del acceso, uso, alteracién o destruccion
no autorizados. Esta dimension requiere una infraestructura y un marco confiables para permitir
un negocio de comercio electronico seguro y exitoso (Laudon y Guercio, 2022). La brecha de
seguridad mas comun para el sitio web de comercio electronico esta relacionada con la
integridad, la disponibilidad, la confidencialidad, la autenticidad y la privacidad (Oropeza, 2018).
La validez y seguridad de transacciones son elementos cruciales para garantizar la confianza y

proteccion de los usuarios al realizar compras en entornos digitales (Cisneros, 2017).

Segun Laudon y Guercio (2022), sefialaron que, las consideraciones especiales del e-
commerce, es el que viene cambiando la manera en que los consumidores adquieren servicios y
articulos. La mayoria de las personas tienen como soporte a sus computadoras y smartphone para
pedir productos, que se envien con facilidad a sus hogares. Los vendedores individuales
participan progresivamente en transacciones de e-commerce a través de sus tiendas virtuales.
Asimismo, los mercados digitales sirven como agentes de cambio donde los consumidores y

ofertantes se agrupan para realizar negocios (Laudon y Guercio, 2022).

Respecto a la variable Fidelizacion, se tiene el concepto de Alcaide (2015), en donde
menciono que, la fidelizacion del shopper desarrolla un contacto emocional constante entre la
compafiia de telecomunicaciones y su consumidor. De tal forma, también se genera un vinculo
cuando un usuario se predispone a realizar diversas interacciones repetitivas de compra de un
producto y no con la competencia. Por otro lado, la lealtad es el subproducto de la experiencia
positiva de un cliente con la empresa. Complementando a lo dicho por Alcaide, la fidelizacion,

tanto de los productos, servicios, bienes y articulos se expresan en compras repetitivas y
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frecuentes de una marca en particular. Para ello, se toma como referencia la calidad, la eficacia,
la apreciacion del producto, la garantia, la rapidez y la experiencia de compra que pueda obtener
un cliente. Segun Kotler y Keller (2016), la fidelizacion de clientes se trata de cultivar relaciones
duraderas con los clientes existentes, ofreciéndoles valor, satisfaccion y experiencias positivas, lo
que resulta en su lealtad hacia la marca, su retencion a largo plazo y su potencial para convertirse
en defensores de la marca al recomendarla a otros, a la vez podemos decir que es un elemento
crucial en la estrategia de marketing y gestion empresarial para mantener la rentabilidad y el
éxito a largo plazo. También Virué (2016), afirma que la fidelizacién de clientes implica
desarrollar relaciones duraderas con los usuarios. Esto consiste en crear conexiones sélidas y
continuas, ofreciendo experiencias positivas y valor constante para el cliente a lo largo del
tiempo. Esta relacién va mas alla de una sola transaccién y se centra en construir confianza y

lealtad, lo que lleva a que los clientes elijan repetidamente los productos o servicios de una

empresa sobre los de la competencia.

La fidelizacion de clientes tiene cinco dimensiones, la primera es la Informacion al
Cliente, en la cual la empresa debe brindar a todos los usuarios y esta debe ser en lo posible,
personalizada, con el fin de mejorar la decision de compra y que a su vez lo mantenga informado
sobre sus productos y servicios (Alcaide, 2015). La dimensién de informacidn en la fidelizacion
puede entenderse como la capacidad de la empresa para ajustar y personalizar los mensajes y
servicios segun las necesidades especificas de cada cliente (Kotler y Keller, 2016). Ademas, esta
dimensién implica la habilidad de recopilar datos relevantes y utilizarlos de manera creativa para
ofrecer soluciones y respuestas adaptadas a las demandas individuales, generando asi un sentido
de valor Unico para cada cliente (Virué, 2016). La segunda dimension es Marketing interno,

donde la empresa debe capacitar a sus colaboradores, trabajar el microentorno de la
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organizacion, y asi lograr el compromiso total de sus trabajadores para que brinden una atencion
de calidad a sus clientes externos (Alcaide, 2015). Esta dimension implica la creacién de una
cultura organizativa coherente, donde todos los empleados comprendan y estén comprometidos
con los objetivos de fidelizacion de clientes (Kotler y Keller, 2016). Va mas alla de estrategias
formales de marketing, involucrando a todos los niveles de la organizacion para asegurar que
cada interaccion con el cliente refleje los valores y el compromiso de la empresa con la
satisfaccion del cliente (Virué, 2016). Como tercera dimension vemos a la Comunicacion, que
permite afianzar la fidelidad de los usuarios, en donde el mensaje que se transmite tiene que ser
claro, conciso, sencillo y apropiado, con el objetivo de lograr captar la atencion de todo nuestro
segmento de mercado (Alcaide, 2015). Esta dimension se refiere a la capacidad de establecer
vinculos emocionales y personalizados con los clientes a través de diferentes canales de
comunicacion (Kotler y Keller, 2016). Mas alla de simples mensajes promocionales, implica la
habilidad de la empresa para transmitir informacién relevante de manera que los clientes se
sientan comprendidos, valorados y atendidos individualmente, fortaleciendo asi la relacion y
fomentando la fidelidad (Virue, 2016). Como siguiente dimension de esta variable se encuentra
la Experiencia del cliente, en la que la empresa debe asegurar una excelente calidad de servicio
en cada visita de sus clientes en sus respectivas tiendas via online y fisicas (Alcaide, 2015). Esta
dimension se refiere a la creacion de experiencias Unicas y adaptadas a cada cliente a lo largo de
su recorrido (journey) con la empresa (Kotler y Keller, 2016). Esta dimensidn no solo trata de
ofrecer un buen servicio en un punto especifico, sino de disefiar y adaptar todo el camino del
cliente, desde la primera interaccion hasta la postventa, de manera personalizada y enfocada en

generar satisfaccion y lealtad (Virug, 2016).
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Por ultimo, la dimensién de Beneficios e Incentivos, que hace referencia a todos los beneficios
que la empresa puede brindar a sus clientes y que ellos los valoren (Alcaide, 2015). Esta
dimensidn se centra en ofrecer beneficios y recompensas que sean verdaderamente valiosos y
relevantes para los clientes (Kotler y Keller, 2016). No solo se trata de descuentos o puntos
acumulativos, sino de identificar y proporcionar incentivos que se alineen estrechamente con las

necesidades y preferencias de los clientes, generando asi un sentimiento de valor y aprecio por

parte de la empresa (Virue, 2016).

La medicidn de la lealtad, segun Alcaide (2016), se realiza por medio de una encuesta, a
través de un cuestionario que deben ser registrados por los mismos clientes. Para hallar un cierto
porcentaje general sobre como los usuarios son relacionados entre la rdbrica de la empresa y el
porcentaje de bajas, se realiza la medicion de las encuestas de satisfaccion con items claves. En
cuanto a la Tasa de clientes perdidos, es una de las métricas para medir y evaluar la retencion de
toda nuestra cartera de clientes. Ademas, permite evaluar la cantidad de usuarios que han
decidido terminar su contrato o relacion con el producto o articulo vendido. Por otra parte, un
consumidor que ha disertado su relacion con la empresa es un cliente que la compafiia no pudo
fidelizarlo. Otras medidas, son los indicadores que estan relacionados a la frecuencia de compra

y al nivel de relacion emocional con la marca.

Como problema general se planted la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la
relacion entre el e-commerce y la fidelizacion de los clientes de una empresa de
telecomunicaciones? Asi mismo, se establecié como PE1 ;Cual es la relacion entre la
transaccion comercial electronica y la fidelizacion de los clientes de una empresa de
telecomunicaciones?, como también la PE2 ;Cual es la relacion entre el trafico o visitas y la

fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones? y la PE3 ¢ Cuél es la relacion
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entre la validez y seguridad de transacciones y la fidelizacion de los clientes de una empresa de

telecomunicaciones?

La Tesis tuvo como Objetivo General, determinar la relacion entre el e-commerce y la
fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones. A la vez, en el desarrollo de
este estudio se establecieron OEL, “Determinar la relacion entre la transaccion comercial
electronica y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones”, OE2,
“Determinar la relacion entre el trafico o visitas y la fidelizacion de los clientes de una empresa
de telecomunicaciones” y la OE3, “Determinar la relacion entre la validez y seguridad de

transacciones y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones”.

Segun Espinoza (2018), indicé que la hipoétesis es el enunciado donde el investigador
supone una conclusién a un problema de investigacion. De la misma forma, Hernandez et al.
(2014), menciond que las hipotesis son proposiciones tentativas sobre la conexion de dos o mas
variables. Dichas hipotesis pueden proponerse en las investigaciones descriptivas,
correlacionales o causales. La hipoétesis estara relacionada con lo que sucede con la variable

dependiente cuando se realiza un cambio en la variable independiente.

Por esta razon la investigacion presenta la siguiente hipotesis general “Existe una relacion
entre el e-commerce y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones”
Ademas presenta hipotesis especificas, H1 “Existe relacion entre la transaccion comercial
electronica y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones”, HE2 “Existe
relacion entre el trafico o visitas y la fidelizacion de los clientes de una empresa de
telecomunicaciones”, y HE3 “Existe relacion entre la validez y seguridad de transacciones y la

fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones”.
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Por otro lado, segun Hernandez et al. (2014), afirmo que, la justificacion de un analisis
incluye factores de conveniencia, donde el estudio se baso en la necesidad que tienen las
empresas para llegar a mas clientes y brindarle informacidn sobre sus productos y servicios,
donde ellos puedan realizar sus transacciones en una plataforma digital, asi existira una mejora
en el nivel de sus ventas y la fidelizacidn hacia sus productos o marca. También podemos sefialar
que la importancia social radica en que la empresa de telecomunicacién brinda muchos servicios,
no sélo a los clientes externos sino también a sus mismos colaboradores y en la medida que
mejoren sus estrategias de comercio electronico, aseguraran mantenerse competitivos en el
mercado. En relacion con el valor tedrico, se pretende describir los conceptos basicos sobre el e-
commerce Yy su importancia para la empresa y también cudles son los elementos que mejoren la
fidelidad de los consumidores. Para finalizar se detalla a la utilidad metodoldgica, la cual se
tomo en cuenta el planteamiento de un sistema cientifico, determinando pautas de investigacion,
publico, muestra y el instrumento en el cual se realizara la medicion para el analisis de las
variables estudiadas, cuyo fin es lograr resultados de estadistica de confianza, donde se permitan
lograr conclusiones verificadas respecto a la correlacion que tiene la satisfaccion del cliente con

la finalidad del usuario.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

2.1 Tipo, Enfoque, disefio, alcance

Tipo

Hernandez et al. (2014), definen a la investigacidn cientifica basica, también conocida
como investigacion fundamental o pura. Este tipo de investigacion se realiza con el objetivo de
ampliar el conocimiento y la comprension de los fendbmenos naturales o sociales. Segun lo
detallado, la investigacion es de tipo basica.

Enfoque

Segun Baena (2017), la investigacion cuantitativa evalUa datos cuantitativos y numéricos
para llegar a conclusiones validas que permitan responder a las hipétesis de los investigadores.
Por lo tanto, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque emplea la recopilacion de
datos para procesarlos y obtener una respuesta que valide los objetivos planteados.

Disefio

Segun Hernandez et al. (2014), manifesto que la tesis no experimental se caracteriza
porque las variables no han sufrido ningn cambio en su proceso de levantamiento de datos; es

decir se analizan en su contexto natural. Por ello, la investigacion es no experimental.
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Figura 1

Esquema correlacional

e
~

2

Donde:

M = muestra

01 = e-commerce

02 = fidelizacién de los clientes
r = relacion entre variables

Alcance

Baena (2017), sefial6 que, las investigaciones correlacionales se enfocan en determinar
cierto nivel de relacién entre sujetos o variables de estudio. Es por ello que la investigacion tiene
un nivel correlacional, porque trata de determinar la conexion entre nuestras variables en estudio

2.2 Poblacion, muestra, muestreo
Poblacién

La poblacion es el conjunto de sujetos o individuos los cuales seran tomados en cuenta
para la investigacion (Bernal, 2016). La poblacion que se recopil6 a través del sistema de registro
de clientes de la empresa de telecomunicaciones corresponde a los clientes que generaron altas
nuevas postpago y de portabilidad en marzo del 2023 de la ciudad de Trujillo. Dicha poblacion

mencionada es de 217 clientes en el canal on line.
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Muestra

Baena (2017), afirmé que la muestra es una parte representativa de la poblacién en
estudio. Dicho esto, la muestra de nuestra investigacion se determin6 tomando en cuenta a los
clientes de la empresa, donde los datos consignados para la formula constan de una poblacién N=
217, nivel de confianza valor Z = 1.96, valor de probabilidad de éxito p = 0.5, y un valor de

probabilidad de fracaso q =0.5, valor que corresponde a un margen de error e= 0.05.

Célculo de la muestra:

B Z%p.q.N
T e2(N—-1)+Z2p.q

n

=139

Reemplazando los valores, arrojo una muestra de 139 clientes

Muestreo

Segun Bernal (2016), un muestreo no probabilistico en investigacion cientifica es un
método done la muestra no se selecciona al azar. En lugar de ello, la seleccidn de los elementos

depende de ciertos criterios o del juicio del investigador

Para delimitar la muestra se establecieron los siguientes criterios:

Criterio de inclusion:
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En esta investigacion se tomaron en cuanta a los clientes que tienen contrato activo desde
el mes de marzo del afio 2023, los cuales solicitaron activacion de altas nuevas y de portabilidad

postpago via canales online.
Criterio de exclusién:

Para este criterio se han excluido los clientes que cancelaron linea o prescindieron del
contrato de su servicio. También no forman parte de la muestra los clientes que migraron a otros

operadores de telefonia.
2.3 Instrumento, técnica, recoleccion, validez y confiabilidad.
Instrumento

Baena (2017), infirio que los cuestionarios son una seria de enunciados tendientes a
recabar respuestas de individuos o sujetos de estudio, para luego ser procesados
cuantitativamente y obtener resultados. Los instrumentos aplicados para la investigacion fueron
dos cuestionarios, un cuestionario para la variable e-commerce que contiene 20 items. Dicho
cuestionario se aplico de manera virtual, por medio de la herramienta tecnologica Google Forms.
Asimismo, se elabord un cuestionario para la variable de fidelizacion, la cual contiene 20 items.

El modo de aplicacion fue de forma virtual, utilizando la herramienta tecnoldgica Google Forms.
Técnica

Baena (2017), afirmo que la encuesta es una técnica muy utilizada, especialmente en
investigaciones que busca recoger datos para procesar y obtener resultados de ciertos niveles de

correlacion o causalidad. La técnica que se utiliz6 para esta investigacion es la encuesta.

Recoleccién
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El procedimiento de la investigacion fue realizado por fases, en la primera fase, fue
solicitar el permiso respectivo al administrador de la empresa de telecomunicaciones, para ello se
agendo una reunion para explicar el objetivo del proyecto. EI administrador comenté la realidad
problematica de la empresa y sugirio enfocar la investigacion en dicha problematica que esta
relacionada al nivel de fidelizacion de los clientes, ya que, actualmente no tiene esa informacién

de manera real.

Luego se redact6 dicha problematica y posteriormente se plantearon los objetivos.
También se consulto la cantidad de la poblacidn, en otras palabras, estd conformada por los
clientes que generaron altas nuevas y de portabilidad en el servicio postpago a partir de marzo
2023 en la ciudad de Trujillo. Los clientes que adquirieron dicho servicio por el canal online
fueron 217. Luego de ello se procedi6 a la elaboracion de los instrumentos, revisando otras tesis
similares a manera de apoyo para llevar a cabo nuestra investigacion. Posterior a ello se llevd a
cabo el procedimiento de recoleccion de datos. Cabe resaltar que esta fue realizada a nuestra
muestra piloto en la que consideramos a 10 clientes, aplicando los instrumentos de manera
virtual. Finalmente, se le envid a su nimero de celular el link de los instrumentos para que

registren sus respuestas.
Validez

Baena (2017), defini6 que la validez como el proceso de verificacion de los instrumentos,
para asegurar que los enunciados propuestos (preguntas) recojan realmente la percepcion de los

individuos que seran evaluados.
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Validacién de instrumentos

Objetivo Revisar detalladamente los instrumentos que se utilizaran en la

investigacion.

Revisar cada pregunta, para identificar si corresponde a la evaluacion de

cada variable.

Expertos Los validadores son expertos en la materia.

Grado Apellidos y Nombres

Mag.
Mag.
Mag.

Mag.

Morales Pereyra Javier Arnaldo
Vigo Lépez Wilmar Francisco
Gil Narro Jorge Luis

Ruiz Espinoza, Moisés Deelvis

Especialidad
Administracion de Negocios
Administracion de Negocios
Gestion de Talento Humano

Investigacion y Doc. Univ.

Modo de  La validacion se hara bajo el formato de la Universidad

validacién

Confiabilidad

Baena (2017), indico que la confiabilidad de los instrumentos permite conocer si arrojan

los mismos resultados en diferentes momentos de aplicacion. Dicho esto, para hallar la

confiabilidad de esta investigacion, se aplicé los instrumentos a una muestra piloto de 20

elementos para la variable E-commerce, y una muestra piloto de 20 elementos para la variable

Fidelizacion. La aplicacion de los instrumentos fue de manera virtual, tomando como referencia
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el nimero de items que se aplicé en la encuesta. Y que a su vez representa el nimero de

elementos detallados en la siguiente tabla.
Tabla 2

Estadisticas de Fiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach N de elementos

E-commerce 0,957 20

Fidelizacion 0,975 20

Nota: ambos valores 0.957 y 0.975 corresponden a un valor excelentes de confiabilidad.

2.4 Analisis estadistico, Etica
Anélisis descriptivo

Segun Baena (2017), el anélisis estadistico descriptivo en investigacion cientifica se
refiere a la técnica que utiliza la estadistica para resumir y describir las caracteristicas esenciales
de un conjunto de datos. Estos datos de la investigacion fueron recogidos en un Excel y luego se
paso al software SPSS version 7, para realizar el calculo de Confiabilidad con el indicador Alfa
de Cronbach, obteniendo resultados aceptables para los instrumentos (0.957 y 0.975
respectivamente). Luego se ejecutaron los calculos estadisticos descriptivos, que se muestran en
las tablas de frecuencias y porcentajes, tanto de las variables como de las dimensiones, en donde
se hallo que la variable e-commerce presenta mayoritariamente un nivel regular con un 36.8%,
segun la percepcion de los encuestados. Asimismo, para la variable fidelizacion, se obtuvo un

36.9% (nivel regular), segun las opiniones de los encuestados.
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Andlisis inferencial

Segln Baena (2017), el andlisis estadistico inferencial en investigacion cientifica se
refiere a un enfoque que utiliza muestras de datos para hacer inferencias o generalizaciones sobre
una poblacion méas amplia. Esto se basa en los resultados obtenidos de la muestra para sacar
conclusiones o inferir caracteristicas, relaciones o efectos que pueden aplicarse a toda la
poblacion. Para esta fase del desarrollo de la investigacion se procedio a ejecutar la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov y para conocer los datos recopilados presentan una
distribucion normal; hallando como resultado un nivel de sig = 0.000 y 0.000 en cada variable
respectivamente, ello indicé que no presentan dicha distribucion normal; por lo que se utilizé el
indicador Rho de Spearman para las pruebas de correlacion entras las variables y sus
dimensiones.

Etica

Segun Bernal (2016), los aspectos éticos en investigacion cientifica se refieren a
principios y normas que guian la conducta ética y responsable de los investigadores durante el
proceso. Se tomd en cuenta la integridad de datos, donde todos los datos recogidos en la
investigacion no fueron alterados. Ademas, presenta consentimiento informado, en la cual las
personas (administrador y clientes) fueron comunicadas sobre los objetivos de la investigacion.
También esta presente la Confidencialidad, la cual los datos de las personas que participaron en
esta fase del proyecto no seran divulgados. Igualmente esta la Libre participacion, es decir todas
las personas (administrador y clientes) participaron de manera libre y sin ninguna presién de por
medio. Finalmente, se declara que se esta cumpliendo con las normas APA version 7, la cual

asegura la puntual identificacion de la bibliografia consultada para el correcto desarrollo de la

investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivo

En base al objetivo general que es determinar la relacion entre el e-commerce y la
fidelizacién de los clientes en una empresa de telecomunicaciones. Trujillo 2023, se presentan
los resultados estadisticos de la variable E-commerce

Tabla 3

Resultados de la variable E-commerce

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 48 32.1
Medio 50 36.8
Alta 41 31.1
Total 139 100.0

Figura 2

Resultados de la variable E-commerce
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En la Tabla 3 se detalla que el 36.8% de los clientes que fueron encuestados calificaron a
las estrategias de e-commerce de la empresa con un nivel medio, porque consideran que las
transacciones comerciales deben efectuarse con la asistencia de un asesor comercial para que
absuelvan todas sus dudas. Esta situacion impide que los clientes tengan un elevado indice de
fidelidad con la empresa de telecomunicaciones.

En base al OEL, determinar la relacion entre la transaccion comercial electrénicay la
fidelizacidn de los clientes de una empresa de telecomunicaciones, se presentan los resultados
estadisticos de la dimension transaccion comercial electronica:

Tabla 4

Resultados de la dimension Transaccion comercial electrénica

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 48 34.5
Medio 55 39.6
Alto 36 25.9
Total 139 100.0
Figura 3

Resultados de la dimension Transaccion comercial electronica
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La Tabla 4 se detalla que el 39.6% de los clientes que fueron entrevistados calificaron con

un nivel medio a las transacciones comerciales que efectlian en la pagina web de la empresa,

porque muchos de ellos no conocen bien el proceso y prefieren la asistencia del personal de

atencion al cliente para que los guie en el proceso de compra. Esta situacion impide que los

clientes tengan un mayor crecimiento de fidelidad con la empresa de telecomunicaciones.

En base al OE2, determinar la relacion entre el trafico o visitas y la fidelizacion de los

clientes de una empresa de telecomunicaciones, se presentan los resultados estadisticos de la

dimensién trafico o visitas:
Tabla b

Resultados de la dimension Trafico o visitas

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 68 48.9
Medio 37 26.6
Alto 34 24.5
Total 139 100.0

Figura 4

Resultados de la dimension Trafico o visitas
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La Tabla 5 detalla que el 48.9% de los clientes que fueron encuestados calificaron con un
nivel bajo el trafico o visitas que ellos realizan en la pagina web de la empresa, porque muchos
de ellos sélo acceden con una mayor frecuencia cuando existen ofertas, tanto en servicios como
en productos. Esta situacion impide que tengan un prominente nivel de lealtad con la empresa de
telecomunicaciones.

En base al OE3, determinar la relacion entre la validez y seguridad de transacciones y la
fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones.

Tabla 6

Resultados de la dimension Validez y seguridad de transacciones

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Bajo 96 69.1
Medio 26 18.7
Alto 17 12.2
Total 139 100.0

Figura5

Resultados de la dimension Validez y seguridad de transacciones
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En la Tabla 6 se detalla que el 69.1% de los clientes que fueron evaluados, calificaron con
un nivel bajo a la validez y seguridad de las transacciones que ellos realizan en la pagina web de
la empresa, porque consideran que no es muy confiable comprar en la tienda virtual, por ello
prefieren hacer sus compras de manera presencial. Esta situacion impide que los clientes tengan
un alto nivel de fidelizacién con la empresa de telecomunicaciones.

Tabla 7

Resultados de la variable Fidelizacion de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Bajo 74 53.2
Medio 25 18.0
Alta 40 28.8
Total 139 100.0

Figura 6

Resultados de la variable Fidelizacion de los clientes
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En la Tabla 7 se detalla que el 53.2% de los clientes a los que se le realizaron la encuesta,

calificaron con un nivel bajo la fidelizacion que tiene con la empresa de telecomunicaciones,
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porque indicaron que deben mejorar la experiencia del cliente con una mejor atencion e
informacion sobre los planes y servicios. Ademas, deben contar con mejores beneficios para los
consumidores.

Tabla 8

Resultados de la dimension Informacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 78 56.1
Medio 21 15.1
Alta 40 28.8
Total 139 100.0
Figura 7

Resultados de la dimension Informacion
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En la Tabla 8 se detalla que el 56.1% de los clientes que realizaron la encuesta,
calificaron con un rango bajo a la dimensién informacion, puesto que la empresa de

telecomunicaciones no informa oportunamente los beneficios via correo electrénico, sélo lo hace
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a través de plataformas digitales y muchas veces el cliente no se entera de las promociones u
ofertas. Esta situacion impide que los clientes tengan un nivel de fidelidad con la empresa de
telecomunicaciones.

Tabla 9

Resultados de la dimension Marketing interno

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 81 58.3
Medio 29 20.9
Alta 29 20.9
Total 139 100.0
Figura 8

Resultados de la dimension Marketing interno
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En la Tabla 9 se detalla que el 58.3% de los clientes que fueron encuestados calificaron
con un promedio bajo a la dimensidén marketing interno, puesto que perciben que los
colaboradores de la compafiia de telecomunicaciones no cuentan con la capacitacion necesaria de

brindarles la informacion de todos los equipos celulares que el cliente desea conocer antes de
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comprar. Esta situacién impide que los clientes mantengan un grado de fidelizacién con la
empresa de telecomunicaciones.

Tabla 10

Resultados de la dimension Comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 87 61.2
Regular 37 26.6
Alto 17 12.2
Total 139 100.0

Figura 9

Resultados de la dimension Comunicacion
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En la Tabla 10 se detalla que el 61.2% de los clientes que fueron encuestados calificaron
con un nivel bajo a la dimensién comunicacion, ya que perciben que el personal de la compafiia
de telecomunicaciones no explica de manera clara los servicios y las caracteristicas de los
productos que comercializa la empresa. Esta situacién impide que los clientes tengan una alta

magnitud de fidelizacion con la empresa de telecomunicaciones.

Péag.
Cordova De La Cruz, J. R.; Guanilo Fernandez, D. D.
40



“pN “E-commerce y la fidelizacién de los clientes de una
PRIVAD empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023”

DEL NORTE

Tabla 11

Resultados de la dimension Experiencia del cliente

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 85 61.2
Medio 32 23.0
Alto 22 15.8
Total 139 100.0

Figura 10

Resultados de la dimension Experiencia del cliente
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En la Tabla 11 se detalla que el 61.2% de los clientes que fueron encuestados calificaron
con un nivel bajo a la dimensidn experiencia del cliente, porque perciben que el servicio
contratado no cumplid con sus expectativas y esto también trajo como consecuencia que no
recomiende a ningun otro familiar los servicio que brinda la empresa. Esta situacion impide que

los clientes tengan un indicador alto de fidelizacion con la empresa de telecomunicaciones.
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Tabla 12

Resultados de la dimension Beneficios e incentivos

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 61 41.9
Medio 46 33.7
Alto 32 24.4
Total 139 100.0

Figura 1l

Resultados de la dimension Beneficios e incentivos
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La Tabla 12 detalla que el 41.9% de los clientes que fueron entrevistados calificaron con
un nivel bajo a la dimension beneficios e incentivos, porque perciben gue la compafiia sélo
brinda beneficios en fechas especificas, tampoco brinda descuentos cuando los clientes compran
mas de un articulo o servicio. Esto impide que los consumidores tengan una incrementada

fidelidad con la empresa de telecomunicaciones.
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3.2 Andlisis inferencial
Prueba de normalidad
Una prueba de normalidad en investigacion cientifica es un analisis estadistico disefiado
para evaluar si un conjunto de datos sigue o se ajusta a una distribucion normal.
Hipdtesis de contraste:
H1: Los datos no siguen distribucion normal
HO: Los datos siguen una distribucion normal

Tabla 13

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
E-commerce ,267 139 ,000
Transaccion comercial electronica 318 139 ,000
Tréfico o visitas 299 139 ,000
Validez y seguridad de transacciones ,341 139 ,000
Fidelizacion de los clientes ,284 139 ,000
Informacion ,302 139 ,000
Marketing interno ,299 139 ,000
Comunicacion ,301 139 ,000
Experiencia ,291 139 ,000
Beneficios e incentivos ,387 139 ,000

Nota: Valores de nivel de significancia de las variables
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La prueba arrojé valores de significancia de 0,000 para las variables y sus dimensiones
respectivamente, los cuales son menores que el valor Sig. P < 0.05, donde los datos no presentan
una distribucién normal. Se propuso la aplicacion de un método estadistico no paramétrico,
identificado como indicador Rho de Spearman dentro del cual se consideran las variaciones -1<r<
+1.

3.3 Andlisis de las hipdtesis

Hipotesis General:

H1: Existe relacion entre el e-commerce y la fidelizacion de los clientes de una empresa
de telecomunicaciones, Trujillo 2023

HO: No existe relacion entre el e-commerce y la fidelizacion de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023

Tabla 14

Prueba de la correlacion entre e-commerce y la fidelizacion de los clientes

Fidelizacion de

E-commerce los clientes
Rho de E-commerce Coeficiente de 1.000 0,848
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 139 139
Fidelizacion Coeficiente de 0,848 1.000
de los correlacion
clientes
Sig. (bilateral) 0.000
N 139 139

Nota: Resultados de la prueba de correlacion
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La Tabla muestra que la prueba de correlacion tuvo como resultado un valor rho = 0.848.
Este valor denota un nivel fuerte de correlacion entre el e-commerce y la fidelizacion de los
clientes, por lo que se admite la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Esto significa que
los clientes perciben que la plataforma e-commerce no es facil de usar y los clientes prefieren la

atencion de un asesor comercial y esto se relaciona con bajo grado de retencion de los

consumidores de una compariia de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Hipotesis especifica 1:

H1: Existe relacidn entre la transaccion comercial electrénica y la fidelizacion de los
clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023

HO: No existe relacidn entre la transaccion comercial electrénica y la fidelizacion de los

clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023

Tabla 15

Prueba de la correlacion entre la transaccion comercial electronica y la fidelizacion de

los clientes
Transacclon oo i acion
comercial .
. de los clientes
electrénica
Rho de Transaccion Coeficiente de 1.000 0,601
Spearman comercial correlacion
electronica  gjq_(pilateral) 0.000
N 139 139
Fidelizacion Coeficiente de 0,601 1.000
de los correlacion
clientes Sig. (bilateral) 0.000
N 139 139

Nota: Resultados de la prueba de correlacion
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La Tabla infiere que el resultado de correlacion tiene un valor rho = 0.601. Este valor
denota un nivel moderado de correlacion entre la transaccion comercial electronicay la
fidelizacidn de los clientes, por lo que se toma la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Esto significa que las estrategias las transacciones comerciales que ejecutan los clientes mediante
la plataforma e-commerce son complicadas para los clientes porque perciben que hay

demasiados pasas para concretar su compra y esto se relaciona con un grado deficiente de

fidelidad de los usuarios de una empresa de telecomunicaciones.

Hipotesis especifica 2:

H1: Existe relacion entre el trafico o visitas y la fidelizacidn de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

HO: No existe relacién entre el trafico o visitas y la fidelizacidn de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023.

Tabla 16

Prueba de la correlacion entre trafico o visitas y la fidelizacién de los clientes

Trafico o Fidelizacion

visitas de los clientes

Rho de Trafico o Coeficiente de 1.000 0,929+
Spearman visitas correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 139 139

Fidelizacion  Coeficiente de 0,929~ 1.000
de los clientes correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 139 139

Nota: Resultados de la prueba de correlacion
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La Tabla muestra que la evaluacion de correlacién emitié un valor rho = 0.929. Este valor
denota un nivel muy fuerte de correlacion entre el trafico o visitas y la fidelizacion de los
clientes, por lo que se acepta la hipdtesis alterna y no se considera la hipotesis nula. Esto
significa que la plataforma e-commerce tiene un nivel medio de trafico sélo cuando existen
ofertas y los clientes acceden para realizar sus compras de manera digital y esto se relaciona con

el bajo rango fidelidad de los clientes.

Hipotesis especifica 3:

H1: Existe relacién entre la validez y seguridad de transacciones y la fidelizacion de los
clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023

HO: No existe relacién entre la validez y seguridad de transacciones y la fidelizacion de

los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023

Tabla 17

Prueba de la correlacion entre validez y seguridad de transacciones y la fidelizacion de

los clientes
Validezy oo li7acion
seguridad de .
. de los clientes
transacciones
Rho de Validez y Coeficiente de 1.000 814
Spearman seguridad de  correlacion
transacciones  gjq (bilateral) 0.000
N 139 139
Fidelizacion Coeficiente de 814~ 1.000
de los clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 139 139

Nota: Resultados de la prueba de correlacion
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La Tabla muestra que la prueba de correlacién indic6 un valor rho = 0.814. Este valor
denota un nivel moderado de correlacion entre la validez, seguridad de transacciones y la
fidelizacion de los clientes, por lo que se considera la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis
nula. Esto significa que los clientes perciben que la plataforma e-commerce tiene un nivel bajo
de seguridad y esto se relaciona con una categoria media de fidelidad de los clientes de una

compafiia de telecomunicaciones, Trujillo 2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las limitaciones de la investigacion estuvieron relacionadas con la elaboracion de los
cuestionarios. Nosotros como equipo investigador revisamos diferentes tesis para encontrar
similitudes y poder elegir las mas adecuadas. Segun el objeto de estudio, el siguiente paso fue la
revision de estas por parte del docente, para mejorar algunas preguntas y luego poder aplicarlas a
la muestra en estudio. Por esta razon, una limitacion que tuvimos para la elaboracion de la
investigacion fue el de coincidir en una determinada hora, puesto que los horarios de trabajo eran
diferentes, lo que no permitia avanzar de forma rapida con la investigacion. Otra limitacion que
se mantuvo a lo largo del desarrollo fue no contar con una herramienta digital que nos permita

identificar el porcentaje de similitud de nuestra investigacién en estudio.

Por otro lado, se menciona que en la HG existe una relacion moderada en el e-commerce
y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023, donde las
pruebas arrojaron como resultado un valor de correlacion de rho = 0.848, que denota una
conexion moderada en ambas variables analizadas, donde los clientes perciben que la plataforma
e-commerce no es facil de usar, y por ello los clientes prefieren la atencidn de un asesor
presencial. Por lo tanto, la investigacion guarda una relacion de bajo nivel de lealtad de sus
clientes hacia la empresa de telecomunicaciones. Chane (2021), el cual descubri6 un valor de
correlacion de 0.783, indicando también una relacion moderada entre ambas variables
analizadas, y en donde los clientes manifestaron su insatisfaccion con el sistema, porque no
pueden realizar sus transacciones de manera facil y rapida. También la tesis de Portocarrero
(2020), hallé un indicador de 0.737 demostrado una relacion fuerte en las variables, donde los
clientes alin no se acostumbran a comprar por medio de su plataforma de pagos, por su dificultad

de uso. A nivel tedrico, Laudon y Guercio (2022), sostienen que los negocios que implementan
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el e-commerce permite crear una tienda en linea por medio de una plataformay a su vez puedan
comenzar a vender productos o servicios en cualquier parte del mundo; esto incrementa sus
posibilidades de obtener mas clientes, méas ventas y una oportunidad de fidelizacion. De acuerdo
con el analisis indicado, se puede inferir que el e-commerce debe contar con un sistema sélido,
sencillo, seguro y rapido para la ejecucion de todas sus operaciones de compra y pagos. Esto va a

permitir generar una mayor recurrencia de demanda y un mejor alcance de fidelidad.

Respecto a la HE1 se corrobord que existe una relacion moderada entre la transaccion
comercial electrénica y la fidelizacidn de los clientes de una empresa de telecomunicaciones,
Trujillo 2023. Las pruebas de correlacion arrojaron como resultado un valor de rho = 0.601, que
denota una relacion moderada entre las variables analizadas, esto explica que los clientes
prefieren obtener sus productos en plataformas digitales, con un menor nimero de pasos para
realizar sus compras. Los resultados se asemejan a la tesis de Portocarrero (2020), el cual hall6
un valor de correlacion de 0.783, indicando también una relacion moderada entre ambas
variables y donde los clientes manifestaron su inconformidad con la plataforma e-commerce,
porque nos les permitia realizar sus operaciones con normalidad. También la tesis de Barreto
(2021), hallé un indicador de 0.834 demostrado una relacion fuerte en las variables, donde los
clientes manifestaron que prefieren pagar en efectivo y no utilizan su plataforma de pagos porque
les parece muy dificil. A nivel tedrico, Oropeza (2018), sostiene que las operaciones que se
realizan en las plataformas de comercio electronico deben asegurar un proceso fluido y sin
contratiempos, a su vez sean de fécil acceso y brinden una interfaz amigable para que los clientes
realicen sus compras satisfactoriamente, esto es vital e importante para generar confianza y

fidelizacion. De acuerdo con el anélisis indicado, se puede inferir que las caracteristicas
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primordiales de las plataformas e-commerce, son la facilidad de uso y los procesos cortos para

realizar compras en la tienda virtual.

Respecto a la HE2, muestra que existe una relacion moderada entre el trafico o visitas y
la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Las pruebas
de correlacion arrojaron como resultado un valor de rho = 0.929, que denota una correlacion
moderada entre las variables analizadas, ademaés los clientes explicaron que la plataforma tiene
alto tréfico cuando existen ofertas y no pueden acceder rapidamente para realizar sus compras de
manera digital. Los resultados se asemejan a la tesis de Chane (2021), el cual hall6 un valor de
correlacion de 0.657, indicando también una relacion moderada entre ambas variables. También
la tesis de Barreto (2021), hallé un indicador de 0.887 demostrado una relacion fuerte en las
variables, donde los clientes manifestaron que visitan la pagina web de la empresa para conocer
si existen ofertas atractivas para realizar compras. A nivel tedrico Laudon y Guercio (2022),
sostienen que las plataformas e-commerce deben soportar altos niveles de trafico de clientes para
que no saturen el sistema, de esta manera los clientes podran realizar sus compras sin problemas
y asi alcanzar la fidelizacion. De acuerdo con el anlisis indicado, se puede inferir que los
sistemas de e-commerce debe asegurar altos volimenes de clientes conectados para que puedan

realizar sus transacciones de manera rapida y segura.

Respecto a la HE3, existe relacion moderada entre la validez y seguridad de transacciones
y la fidelizacidn de los clientes. Las pruebas de correlacion arrojaron como resultado un valor de
rho = 0.814, que denota una afinidad importante entre las variables analizadas, esto explica que
los clientes nuevos muchas veces dudan en registrar sus datos porque perciben que la plataforma
no es segura. Los resultados se asemejan a la tesis de Barreto (2021), el cual hallé un valor de

correlacion de 0.714, indicando también una relacion moderada entre ambas variables y donde
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los clientes prefieren plataformas de empresas grandes y de prestigio porque aseguran que sus
datos no seran vulnerados. También la tesis de Portocarrero (2020), hallé un indicador de 0.805
demostrado una relacion fuerte en las variables, donde los clientes manifestaron que en alguna
oportunidad sus compras no fueron procesadas por el sistema de la empresa por lo que
procedieron a generar su reclamo. A nivel tedrico Laudon y Guercio (2022), sostienen que la
seguridad debe estar presente en todos los sistemas internos y externos de las empresas, esto es
vital para generar confianza y fidelizacion de los clientes. De acuerdo con el andlisis indicado, se
puede inferir que la seguridad digital es algo que deben procurar tener todas las empresas que

cuentan con plataformas online, y de esta manera los clientes no duden en hacer sus compras a

traveés de ellos.

Una de las implicancias tedricas de esta investigacion, contribuye al desarrollo de un
marco conceptual porque integra teorias claves con respecto al e-commerce y la fidelizacion de
los clientes, que fueron fundamentadas por autores reconocidos como Laudon y Guercio y
Alcaide, en el contexto especifico de una empresa de telecomunicaciones. Este marco podria ser
utilizado como referencia para investigaciones futuras. Asimismo, la investigacion pudo
identificar factores criticos que se relacionan con la fidelizacion de los clientes en el sector de las
telecomunicaciones y el e-commerce. Esto podria ampliar la comprension de los determinantes
especificos de la lealtad del cliente en este contexto, lo que podria tener implicancias para la

formulacion de estrategias empresariales y de marketing.

Por otro lado, las implicancias practicas que se pudo evidenciar a través de la
investigacion realizada en las plataformas de e-commerce pueden ser implementadas en
cualquier rubro empresarial, y sin importar el tamafio de la organizacion. Segun (Laudon y

Guercio, 2022), lo importante es definir bien su publico objetivo y brindar los productos y/o
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servicios que requieren para ganar su preferencia y luego mejorar la fidelizacion de dichos

consumidores, a través de una plataforma segura y rapida.

Por otra parte, en las implicancias metodoldgicas se pudo evidenciar que en base a las
dimensiones se aplicd cuestionarios para recoger las percepciones de los clientes de una empresa
de telecomunicaciones. Estos fueron los instrumentos mas idoneos para la investigacion, dado
que requiere hallar cierto nivel de afinidad entre dos 0 mas variables dentro de una misma

poblacion.

Por lo que se refiere a la conclusion del objetivo general, se concluyé que un 38.8% de
los clientes perciben que el e-commerce presenta un nivel medio de aceptacion y un 53.2% de
clientes indicaron que su nivel de fidelizacion es bajo. Asimismo, se concluy6 que existe una
relacion entre el e-commerce y la fidelizacion de los clientes. Lo cual fue comprobado por un
indicador de correlacion de 0.848, que denota una relacion fuerte entre las variables. Ademas,
esto significa que los clientes perciben que la plataforma e-commerce no es facil de usar y
prefieren la atencion de un asesor capacitado, lo que conlleva que haya un bajo nivel de fidelidad

de los clientes.

En cuanto al objetivo especifico 1, se concluy6 que un 39.6% de los clientes perciben que
las transacciones comerciales tienen un nivel medio de aceptacion. Asimismo, se concluyo que
existe relacion entre la transaccion comercial electronica y la fidelizacion de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Lo cual fue comprobado por un indicador de
correlacion de 0.601, que evidencia una relacion moderada entre las variables. Esto significa que
los clientes prefieren realizar sus transacciones electronicas de compras en sistemas de comercio
electronico rapido con una reduccion de tiempo en el proceso de compras y esto a su vez

manifiesta una disminucion de fidelizacién por parte de los clientes.
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Referente al objetivo especifico 2, se concluyd que un 48.9% de los clientes calificaron
con un nivel bajo el trafico que realizan al sitio web de la empresa. También, se concluyé que
existe relacion entre la transaccién comercial electronica y la fidelizacion de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Lo cual fue comprobado por un indicador de
correlacion de 0.929, que denota una fuerte afinidad entre las variables. Esto significa que los
clientes requieren que la plataforma pueda soportar alto trafico de navegacion, lo cual no ocurre
especialmente cuando existen ofertas, ya que no pueden acceder rapidamente para realizar sus
compras de manera digital y esto se relaciona con el bajo nivel de fidelidad de los clientes.

Finalmente, en el objetivo especifico 3, se concluyd que un 69.1% de los clientes
calificaron con un nivel bajo la validez y seguridad de las transacciones en el sitio web de la
empresa. Asimismo, se concluyo que existe relacion entre la validez y seguridad de
transacciones y la fidelizacion de los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo
2023. Esto fue comprobado por un indicador de correlacion de 0.814, que denota una conexién
fuerte entre las variables. Asi pues, se determina que los clientes nuevos muchas veces dudan en
registrar sus datos porque perciben que la plataforma es un poco insegura y esto se relaciona con

una disminucion en el nivel de fidelizacion de los clientes.
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ANEexos

Tabla de Operacionalizacién de variables

permanencia

Recomendaciones

Autenticacién

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
Segun Laudon y Guercio (2022), |Electronico significa comprar Comprador
el e-commerce es el uso de y vender bienes, productos o
Internet, la Web y aplicacionesy | servicios a través de Internet. Transaccion Vendedor
navegadores méviles que se El comercio electrénico .
gjecutan en dispositivos moviles | también se conoce como comer,u_al Infraestructura
para realizar transacciones comercio electrénico o electronica telematica
comerciales. Mas formalmente, comercio por Internet )
transacciones comerciales Medio de pago
habilitadas digitalmente entre __ - .
organizaciones e individuos. Visitas a las paginas Ordinal
E-commerce Tiempo de (tipo
Tréfico o visitas Likert)
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seguridad de Confiabilidad
X .
ransaceiones Trazabilidad
Pag.

59




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“E-commerce y la fidelizacion de los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023”

Fidelizacion

de los
clientes

Para Alcaide (2015), la
fidelizacion del cliente describe
una relacion emocional continua
entre usted y su cliente, que se
manifiesta por cuan dispuesto esta
un cliente a interactuar con usted y
comprarle repetidamente en
comparacion con sus
competidores. La fidelizacidn es el
subproducto de la experiencia
positiva de un cliente con usted y
trabaja para crear confianza.

La fidelizacion crear en el
cliente una relacion
emocional, para que prefiera
nuestra marca, productos y
servicios. Esta relacion debe
ser a largo plazo

Informacién

Canales de comunicacién
Precision
Oportunidad

Marketing interno

Personal capacitado
Personal motivado

Conocimiento de
productos

Comunicacion

Claridad
Comunicacion adecuada
Comunicacion impresa

Experiencia del
cliente

Expectativas cubiertas
Repeticion de compra
Recomendacion

Ordinal

(tipo
Likert)

o Ofertas
Beneficios e .
. . Regalos simbolicos
incentivos
Descuentos
Nota: Variables de estudio, dimensiones e indicadores
Pag.
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ANEXO NF° 2: Matriz de consistencia

Problema general Objetivos: HIPOTESIS Variables Metodologia
¢Cual es la relacion General General Variable 1/independiente | Enfoque: Cuantitativo
entre el e-commerce y la
fidelizacion de los Determinar la relacion entre  |H1: No existe una relacion Alcance: Correlacional
clientes de una empresa el e-commerce y la moderada entre el e-
de te|ec0municaci0nesy fidelizacién de los clientes de [commerce Yy la fidelizacién E-commerce
Trujillo 2023? una empresa de de los clientes de una

telecomunicaciones, Trujillo |empresa de
2023 telecomunicaciones, Trujillo
2023.

H2: Si existe una relacion
moderada entre el e-
commerce y la fidelizacion
de los clientes de una

empresa de
telecomunicaciones, Trujillo
2023.
Especificos Especificos Especificos Disefio: No experimental
PE1: ;Cual es la OEL1: Determinar la relacion |HEZ2: Existe relacion entre la Poblacién:
relacion entre la entre la transaccion transaccion comercial ,
transaccion comercial comercial electronicayla  |electronica y la fidelizacion 217 clientes de la empresa
electronicay la fidelizacion de los clientes de |de los clientes de una
fidelizacion de los una empresa de empresa de
clientes de una empresa | telecomunicaciones, Trujillo [telecomunicaciones, Trujillo
de telecomunicaciones, | 2023 2023

Trujillo 2023°
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PE2: ;Cual es la
relacién entre el trafico
o visitas y la
fidelizacion de los
clientes de una empresa
de telecomunicaciones,
Trujillo 2023?

PE3 ¢ Cual es la relacion
entre la validez y
seguridad de
transacciones y la
fidelizacion de los
clientes de una empresa
de telecomunicaciones,
Trujillo 2023?

OE2: Determinar la relacion
entre el trafico o visitas y la
fidelizacion de los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo
2023.

HE2: Existe relacion entre el
trafico o visitas y la
fidelizacion de los clientes
de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo
2023.

OE3: Determinar la relacion
entre la validez y seguridad
de transacciones y la
fidelizacion de los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo
2023.

HE3: Existe relacion entre la
validez y seguridad de
transacciones y la
fidelizacion de los clientes
de una empresa de
telecomunicaciones, Trujillo
2023

Variable 2/dependiente

Fidelizacion de los
clientes

Muestra:

139 clientes de la empresa

Técnicas:

Encuesta

Instrumentos:

Cuestionarios

Prueba de contrastacion
de hipotesis:

Prueba de correlacion

Nota: problema, objetivos, hipdtesis y metodologia
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ANEXO N° 3: Instrumentos

Cuestionarios de E-commerce

N° de preguntas: 20 Tipo de escala: Likert Tempo de#m:}racmn: 10
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
A B C D E

Instrucciones: Estimado cliente, solicitamos su apoyo para el registro del presente cuestionario,
para identificar oportunidades de mejora en lo referente a nuestra plataforma de e-commerce.

Agradecemos por anticipado su participacion

ITEMS A B C D E

Transaccion comercial electréonica

1) El comprador se fideliza al realizar compras
utilizando los canales digitales del e-commerce.

2) EIl comprador es fidelizado al encontrar informacién
util en la plataforma digital.

3) Usted califica de manera sencilla y rapida los
procesos de compra en la tienda virtual de la
empresa logrando fidelizarlo.

4) El vendedor a través del seguimiento continuo logra
que los clientes se fidelicen con el uso de los canales
digitales.

5) El vendedor es asertivo con los clientes fomentando
la fidelizacion mediante las plataformas digitales.

6) Creo indispensable la comunicacion con un asesor
dentro de la tienda virtual, con la finalidad de
fidelizar al cliente y fomentar una siguiente compra.

7) Los medios técnicos que tiene la empresa facilitan la
conectividad virtual logrando fidelizar al comprador.

8) Se fideliza el cliente con la plataforma digital y le
resulta facil el sistema de funcionamiento con la que
opera la pagina web.

9) Latelematica utilizada para la venta de productos es
amigable y permite fidelizar al cliente para sus
futuras compras
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10) Los medios de pago digital permiten fidelizar y
realizar transacciones digitales de forma rapida y
sencilla.

11) Me logro fidelizar con la plataforma digital al
brindarme diferentes formas de pago.

Tréafico o visitas

12) Visito la tienda virtual de la empresa con frecuencia,
manteniéndome fidelizado con ella.

13) La empresa me fideliza facilitindome sus paginas
web para seleccionar productos y realizar mis
compras online.

14) Al presentar inconvenientes de manera constante al
momento de utilizar la pagina web hace que me no
me sienta fidelizado.

15) Las visitas a las paginas web me permiten realizar
compras digitales y a su vez que guarde fidelidad
hacia la empresa.

16) El tiempo de permanencia en la tienda virtual le
resulta atractivo, pertinente y Gtil al momento de
realizar una compra digital, logrando fidelizarlo.

17) Me fidelizo con la empresa recomendando el uso de
compras online por medio de su tienda digital.

Validez y seguridad de transacciones

18) Estoy satisfecho y fidelizado con el sistema de
seguridad que me brinda la pagina web de la
empresa.

19) Me siento fidelizado, seguro y confiable al realizar
mis compras en la tienda virtual de la empresa.

20) Estoy conforme con el proceso de compray
seguimiento que me brinda la pagina web, logrando
fidelizarme para una siguiente compra.
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Cuestionario de Fidelizacion de los clientes

N° de preguntas: 20 Tipo de escala: Likert

Tempo de duracion: 10

min.
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
A B C D E

Agradecemos por anticipado su participacion

Instrucciones: Estimado cliente, solicitamos su apoyo para el registro del presente cuestionario,
para identificar oportunidades de mejora en lo referente a nuestra atencién y servicios que le
brindamos a través de nuestra plataforma e-commerce.

PREGUNTAS

Informacion

1)

Las promociones del e commerce que le envian a su
correo y redes sociales le hacen sentirse fidelizado con
la empresa.

2)

Los canales de comunicacion que tiene el e-commerce
son faciles de utilizar.

3)

Se encuentra satisfecho con la comunicacién que le
brinda las plataformas digitales del e-commerce.

4)

Usted percibe que los contenidos de productos y/o
servicios publicados en el comercio electrénico son
veraces y transparentes.

5)

El contenido difundido por medios digitales es
conforme respecto a los productos que se comercializa
en el e-commerce.

6)

La cantidad de la informacion proporcionada por la
empresa a través del comercio electronico es precisa.

7)

La informacion difundida por el e-commerce es
transparente y sigue las politicas de la cultura
organizacional de la empresa.

8)

Usted se entera de manera oportuna de los beneficios

que brinda la empresa en sus diversos canales digitales.

Marketing interno

9) El personal de la empresa se encuentra capacitado para

darle asesoramiento de los productos y/o servicios que
brinda el e-commerce.
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10) Usted percibe que el personal de la empresa que trabaja
en el &rea de comercio electrénico se encuentra
motivado.

11) El personal de atencion del canal digital tiene
conocimiento de los productos y caracteristicas que le
permite resolver sus dudas y necesidades.

Comunicacion

12) La comunicacion que le brinda nuestro personal en las
plataformas digitales de comercito electrénico es clara'y
precisa.

13) Considera que nuestro personal de los canales digitales
utiliza palabras sencillas y de facil comprensién.

14) La empresa por medio de sus plataformas digitales, le
envia publicidad de las promociones vigentes.

Experiencia del cliente

15) Usted percibe que al adquirir un servicio y/o producto
de la empresa en sus canales digitales cubre sus
expectativas.

16) Segun su experiencia de compra, volveria a contratar un
servicio y/o producto por nuestro canal online.

17) Recomendaria a algin familiar o amigo comprar
servicios y productos en nuestras plataformas digitales.

Beneficios e incentivos

18) La empresa le brinda ofertas especiales por adquirir
servicios y/o productos via online.

19) La empresa por medio del comercio electrénico le
brinda algun accesorios o bonos por adquirir un
producto y/o servicio.

20) La empresa le otorga algin descuento por realizar
compras en sus plataformas digitales.
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ANEXO N° 4: Validacion de expertos

Datos de validador 1:

Apellidos y Nombres: MORALES PEREYRA, JAVIER ARNALDO
D.N.1.: 18211590

Numero de Colegiatura: 010959

Grado: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

N° de Celular: 932126407

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
MORALES PEREYRA, JAVIER NEGOCIOS PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
ARNALDO Fecha de diploma: 13/10/2010 DEL PERU
DNI 18211590 Modalidad de estudios PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN CIENCIAS ECONOMICAS
MORALES PEREYRA, JAVIER Fecha de diploma: 23/03/2001

ARNALDO Modalidad de estudios: -
DNI 18211590

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: E-commerce v la bdelizacian de los chantes de una smpresa
de telecomunicaciones, Tryjillo 2023"

Linea de investigacion: DESARROLLO SOSTEMIGLE ¥ CESTION EMPRESARIAL

Apellidos y nombres del experto: MG MORALES PEREYRS [AVIER ARNALDO

El instrumente de medicion pertensce & la variable: ©-COMMEZRCE

Madisnte la matriz d= evaluaciin d= =xpertos, Ud. tiens ls facultad de =valusr cada una de las
preguntas marcanda con una ¥ en las columnas de 5 o HO. Agmisma, |e exhartamos 2n la
comeccién de |os items, indicanda sus chservaciones yfo sugerencias, con la finalidsd de mejorar
a cohen=ncia de |las preguntas sabre la varisble =n estedio.

Aprecia .
ltems Preguntas Observaciones
sl | HO
i JEI instrumenio de medioon presenda =l diseno %
adeciada?
2 JEl instrumenta de recoleccidn de datos biens %
relacicn con el tiulo de la investgacion?
3 JEn el instrumento de recoleccion de datos se %
mencionan bas variables de imeestigacicn?
2 (El instrumento de recoleccicn de datos Escilitars =| X
agra de las chjetivas de la investigacicn?
5 JEI instrumentc de reccéeccion de datos == X
relaciona con las varahles de estudia?
g iLa redacoan de las pregurias bene un senbdo X

coherente ¥ no estdn sesgadasy

jlada una o= las preguntas oel instrumento o=
¥ medicion se relaciona con caga wno de bas | X
=lementos de las indicadares?

LEl dizefia del instrumenta de medicion facilitars =|

L = . - X
anadlisis y procesamienta de datos?

g jaan =ntendbies las slt=rnatieas de respuesta del X
instrumenta de medicion?

0 JEI instrumento d= medicion sera accesibie & la %

poblacitn sujeto de sstedio?

JEl irstrumento de medicicon es clara, precisc y
L sencillo de responder para, de =sta manera, | X
abtzner |os datos reguendos?

Sugerencias:

Firma del Experte ~ \— =~
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

de telecomunicaciones, Trujillo 2023°

Titulo deTa Tnvestigadidn: E-commerce y [a fidelizacion de las dientes de una empresa

Linea de Investigacion: DESARROLLO SOSTEMIBLE ¥ GESTION EMPRESARIAL

Apellidos y nombres del experto: MC.

El instrumento de medicldn pertenece a la varlable: FIDELIZACION

ls cohe=rancia de las preguntas sohee s variable en astudic

Mediante la matriz de eveluacian de axpertos, Ud. tizne la faculiad de evaluar cade una de las
preguntas marcando con una w0 en las columnas de 51 o N0 Asimismo, le exhortamaos en e
correccion de los items, indicands sus obhservaciones y/'o sugerencias, con la finaldad de mejorar

Aprecla

Items Preguntas Observaciones
5[ NO

i JEl instrumento de medicidn presenta = diseno ¥
adecuadao?

2 JEl instrumento de recoleccidn de datos tiene %
refacian con el titulo de la imvestigacion?

3 JEn el instrumenta de recoleccian de datos se ¥
mencionan las varisbles de imeestigacian?
iElinstrumento de recaleccion de datos faciFtard el |

4 . . L X
logra de= los obgetivos de la investigacian?

5 JEl instrumento de recoleccion de detos se ¥
relaciona con las variables de estudia?

g iLa redaccidn de las preguntas tiens= um s=ntido ¥
coherente v No estan sesgadas?

JCada una de las preguntas del nstrumento de

7 medician s= relaciona con cada uno de los | X
elementos de los indicadores?

8 iEl disefic del instrumento de medicidn facilitans =l ¥
andlisis y procesamients de datos?

9 i3on entendinles las alternatives de respuesta del |
nstrumento de medicidn?

JEl instrumento de medicion serd accesible a la |

10 .. . X
poblacion sujeto de estudio?

JEl instrumento de medicion es claro, preciso y

n sencille de responder para, de esta manera, | X

obtener los datos requeridos?

Firma del Experto
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Apellidos y Nombres: VIGO LOPEZ WILMAR FRANCISCO

D.N.I.: 18032320

Numero de Colegiatura: 15783

Grado: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

N° de Celular: 934604392

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS -

VIGO LOPEZ, WILMAR
FRANCISCO
DNI 18032320

VIGO LOPEZ, WILMAR
FRANCISCO
DNI 12032320

VIGO LOPEZ, WILMAR
FRANCISCO
DNI 18032320

MBA

Fecha de diploma: 30/05/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/03/2014
Fecha egreso: 30/11/2015

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 27/10/2004
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 03/10/2003
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
S.AC
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
S.AC
FERU
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MATRIZ PARA EVALLIACION DE EXPERTOS

Trbulo de la investsgacsonc  E-commerce y |a idelzacion de [os chentes de una =mpresa
de telecomunicaciones. Trujilla 20E3°
Linea de investigacan: DESARROLLD SOSTENIBLE Y CESTICON EMPRESAR|AL
Agellsdes v nombres ded experio: MG, WICD LOPEZ WILMER FRARCIZCO
Elinstrumento de medicidn pertenece & s variable: E-COMMERCE
acianie ls mainz de svaluscEn de axpetcs. Ud. e b faculisd de svaluar cada uns de [a
prEpunisa marcandn con uns 7" an lax columnas de 51 o NO. dAaimiema, e exhartamea en s
curreccian che ko itsma indic sncka sus o basrvsc ionas yi'a sugerenc i conla finalicdsc de majorar
Iscoharenci de las pregunias sobes |a warnaohe an st o
Aprecia
[tems Fregunias Obseraciones
2l | WO
1 {5l inntrumenic de macicién pressnts o disetc _':
EL-Ll=ri] Lo
T {El instrumenic ¢ recolbccion de calos e ..;
retacicm con & ks o s imessligacien?
T {En & instrumanic ce recobccion e calos e ..;
rranciarian s vanislas o nwEelipscin?
" fElinstrumanic ce recobeccicn de calos facilfar s« _':
legro de las objpedivne ce Le rreealipaecian?
= JEl imafrumanic: oF recolecckin o caloa we ..:
reacicna con |xm wariahbes e exluciot
B {in recarchin cR |lan pregunias @eans un snbico ..;
coharanis y no aeldn sespacas?
JCmds uns oe lxn prepuniss dal rmlromenio ce
T meedicicn @ reacdcna con cads una de |ow C
slemenios de fow indicadores?
" {E]l dimenic: cal Instruman s ce medician [=flars & ..;
an&isin y proceasrmienio de dston?
™ f5on sntsncbday [an allemaibvan o resprests Oe ..:
instrumenic ce medicisn?
¥ {El inmirumenio oe medickin serd scoasibde o s ..;
poolacicn nejrin de swtudic?
£El Insirumenino de medickin e claro, predo y
m =ncliin o responcr pars, oF LN Maners L
ctxlerr low dalos requenidoad
Sugerenicias:

Firma dal Exparto
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BATRIZ PARS ENALUACION DE EXPERTOS

Trulo de la investsgacson: E-commerce y la hdelzacion de [os chentes de vna =mpresa
de telecomuricaciones. Trujilla 20237

Linea de investigacian: DESARRCLLO SOSTERIBLE ¥ CESTION EMPRESARIAL

Apellidos ¥ nombres ded experto: WG WICD LOPEZ WILMER FRARCIZCO

Elinstrumento de medicidn pertenece s s variable: FIDELIZACICRM

Wadianle s malrz de svaluscién de axpedoa. Ud. liese b faculisd de svsuar cada uns de las

Fregunian MaArcansdo Con un

«” an lay codlumnan de 51 o MO. Aaimitema, le achortamen an (a

conmeccian che ko iema. indicsncs wes obasrvac oness 3 s sugerenc e conla finalidsc de rejarar
Ia coharancis de las pregunias sobee |a sanaohs an sstudio
Aprecia
[temns Freguntas Observaciones
sl | ND
1 {El inslrumanic de maciciin pressnia = dizenc “
ade oot
2 {El instrumanic de recolkeccicn de calocs Heswe “
rEaciE con & Hluks o s imessligedien?
2 {En = Inslrumenic ce recoleccion de calca = “
rrencionen s vansbiss ce ineRslipacksn?
" gl Instrumanic o recokeccicn de calos fec s = X
logre: de las abjpstivoe cw b ireeadi pacian?
. (&l imafrumanls oe recoclecckin oe calos e “
reacicna con lam variaobes o exlucio?
B {ia recacckin cw lam pregunbtas Bene un senlicoc “
coharenis y o B5ldan sespacas?
{Cmds uns oe lxy prepuniss del romlromenio che
T rmliciEn 58 readona con exls uns de o i
alemeasioy de [oa indicadores?
5 {E] dizeric: cwl insfrumants ce medician leciilard = “
an&isin y processmienio de daton?
- 5 enfenclble |an allemalivas e respussis e X
instrumanic ca mediciEan?
W £E] immlrumesio ce medickin serd acresibie a s “
oo lacic mujein de smtud 7
{El Invirumanin oe medickin sy clarn, precio y
m mencllo o responcer pars. o sals maners CA
ctvlerer lca dabos requeridoa’?
Sugerencias:

Firma dal Experto
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Datos de validador 3:

Apellidos y Nombres: GIL NARRO, JORGE LUIS

D.N.1.: 70132518

Numero de Colegiatura: 32561

Grado: MAGISTER EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

N° de Celular: 925170902

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

GIL NARRO, JORGE Fecha de diploma: 12/12/22
LUIS Modalidad de estudios: PRESENCIAL
DNI 70132518

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU

Fecha matricula: 05/04/2021
Fecha egreso:; 07/09/2022

LICENCIADO EN ADMINISTRACION EN TURISMO Y
GIL NARRO, JORGE HOTELERIA
LUIS
DNI 70132518 Fecha de diploma: 17/06/19
Modalidad de estudios: PRESEMNCIAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

| |. c'.u !5

Trulo de s investsgacson: E-cammerce iy la lidelzacion de los chientes de una smpress
de telecomurnicaciones. Trujilla 20037
Linea de investgacion: DESARRCLLD SOSTERIBLE Y CESTICN EMPRESARIAL
Agellidos y nombres ded experto: MG, GIL MARRD JORGE LUIS
El instrumento de medicidn pertenece & ls variable: E-COMMERCE
Ladianie ls mainz de svaluscien de axpesica. Ud. Hese b sculisd de svaluar cada unas de las
FrHpUNiaE MmarcatHdn con s 2" an lan columnas de Sl @ MO saimisma, e exhortames en la
conecciin che kan ileme. incdicsncls o o bssrvacionss yio sugerencis confa linalidac de mejorar
|a eoherenciy de las pregunias sobre la svardaohe sn satudic
Aprecia
ltems Fregunias Obsenaciones
5l | WO
1 £E] Instrumenic de mecicin presenta o disetc x
ad B U oo
T ¢El inatrumenic e recobeccicn de caloca Herwe .-:
retacicn can s Hluks ce ls imsssligaden?
" {Zn & inslrumanic ces recolccicon os calon = ‘:
rranckanan s varises e new st packn?
4 £El intrumenic o reco beccicn e calos fscilBsrs = .-:
legre o las abpstivea ca Ll rvesali g s ?
u {E] inatrumanb=s de recoleccian oe caloa o X
reaciocna con sm vanaobes os eslucio?
- {in recarcihin cw lam preguntas Bens un =nbco X
coherents y no mskin sespacas?
fCmds uns o@ lxn prepuniss dael miroemenio ce
T melicicn e reacdocna con cas uns O loa L
slemeanior de loa indicasdocres?
" JE] dimenic: cal inefruman o ca medician scilarg & ‘:
an&lsin y processmianic da datos?
& f5on snienclbiey |an allemalivas oe respresia de X
instrumanic ca medickan?
o {21 Imuirumenio e medickin sars scrasibie o ls ‘:
g lacicon auprio de sstudie?
£El Instrumenio o medicksn 88 clsro. precisc
m =nclin o responcHrT pars, o #Els marsers L
ctslarwer oo clsbos requeridoaT
Sugerencias:
Firma dal E:[IEIIT{I
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|
|
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L
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BATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tibuloe de s investsgacson: E-commerce ¥y la hdelzacion de los chentes de una =mpresa
de telecomunicaciones, Trujilla 20E35°

Linea de investigacson: DESARROLLOS SOSTERIBLE Y CESTION EMPRESARIAL

Agpellidos y nombres ded expertoc MG, CIL MARRD JORGE LUIS

El instrumento de medicidn pertenece s la variable: FIDELIZACICR

Sadianie lv malnz de svalucicn de scoeton. Ud. liess b fsculied de svslusr cade uns de [a
prepunise marcando con uns %" #n lan columnas de S5l o HC. Saimisma, e sdcortamos en la
conecciin ce los ema. indicsncs w0 basrvac icnss yio sugerenciis. confa linalidac de mejarar
|acohareancih de fas pregunias sobre |a vanaoh an sstudic

Aprecia .
ltemns Freguntas Dbservaciones
sl | WO
1 Bl inatrumenic de mecicicn pressnia = diseno X
adeumco’
z JEl instrumenic oe recobccicn de calos e w
retacicn can @ Hluks o s imessligacien?
N {En & inilrumeEnic c@ recolecion e calos e ..:
rrancionan s varisbiss o8 naEslipecksn?
2 JEl Inslrumanic e recobccicon de calos [scilzsrs & ‘:
legre: de los abjstivos e L Ivveesl paclan?
. 4B imafrumanis ce recolecclan o caloas e w
rEacicra oo [am varao ks os -exilucio?
iln recacckEn ce s sruniay fene un =mnbco
BE ™ F'I' = W

coherenls y no skdn sespacas?

Jomds uns oe |xn preponiss del Fomiremesio o
T meedicien 1@ readona con ceads wna de o L3
siemenior de lca indicadcrea?

JE] dizeric cal instrumanis ce medician lxiilars =

B L
andlisin y procexsminnic de dataon?

= dEon sntsncibian (o allemalivas o8 respoasis o ‘:
instrumanic ce mediciEn?

- Bl inlrumenia o mmeedickin werd acoesibde o la X

ot lacicn mujein de sstudic?

JEl Inslrumenin os medicksn 85 clsrn, preciic oy
m mencilo ce meapcncer pars, o suls maners L3
cdyherwer (oo claban requeridocat

Sugerencins:

Firma del Exparto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: ~E-commerce v la fdelizacian de los clientes d= una empresa
de telecomunicaciones, Trujille 20237

Linea de investigacidn: DESARRCOLLG SOSTENISLE Y GESTION EMPRESAR|AL

Apellidos y nombres del experto: MG, RUIZ ESPIMOEZS DEELVIS MOISES

El instrumento de medicion pertensce a la variable: E-CORMERCE

Medisnte |la matriz de =valuacicn de expertos, Ud. tien= la facutad de evaluar cada una de las
preguntas marcands can una ® en las coumnas de 5l o NO. Asimismo, le exhartamos =n la
comeccicn de los items, indicando sus ohservaciones wo sugerencias, con la finalidad de mejorar
& coher=ncia de las preguntas sabre [ variable =n estudio.

Aprecia )
ltems Pregunias Dbhservaciones
Sl | MO

i JEl instrumenta de medicion presenta el diseno %
adecuada?

3 JEl imstrumenta de recaleccion de daios bene %
relacicn can el titulo de la investgacion’

3 JEn el instrumenta de recoleccidn de datos se %
mencionan las variables de irvestigacion?

4 Elinstrumento de recoleccidn de dates facilitars =| %
agra de las ohjetivas de la irvestigacicn?

5 JEI instrumento o= recolecoin de  datas se %
relacicna con las varahles de =studia?

& ila redacowan de las preguntas tiene un senbdo %
coherente y no estan sesgadas?
jLada wuna de las pregunias del nstrumento oe

T medicion se relaciona con cada uno de fos | X
=lementos de las indicadores?

g 2 El disefo del instrumento de medicion faciitars =| %
analisis y procesamienta de datos?

a Jaan entendibles fas alternateas de respuesta del %

- instrumenta de medicion?
JE instrumento de medician sera accesible a fa

L] . - X
pablacitn swjeta de estsdio?
JEl instrumento de medicidn =5 claro, precisc y

n sencillo de responder para, de esta manera, | X
abtener |os datos reguendos?
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MATRIZ PARA EVALUACIOMN DE EXPERTOS

Titulo de la investigacidn: “E-commerce v |2 bdelizacidn de kos clisntes de= una empresa

de telecomunicaciones, Trujillo 20237

Linea de investigacion: DESARRCLLC SOSTENISLE Y GESTION EMPRESARIAL

Apellidos y mombres del sxperto: MG, RUIE ESPINGZA, DEELVIS MOISES

El instrumento de medicitn pertensce & la variable: FIDELIZACIOMN

Mediante la matriz de =valuacién de expertos, Ud tiene la facuiad de evaluar cada una de las
preguntas marcands can una &0 las columnas de 5| o NO. Asimismo, le eshortamos =n fs
cormreccion de los items, indicando sus chservaciones wo sugerencias, con la finalidead de mejorar
a cohen=ncia de las preguntas sobre b variable =n estedio.

Preguntas Aprecia
ltems Observaciones
5l MO
i JEI mstrumenta o= medeoan presenta el %
disefio adecusda T
2 JEl mstrumento de recoleccicn de datos tiene %
r=laciom con el titulo die la invesbgacicn?
3 JEn el instrumenta de r=coleccidn de datos se %
mencionan las variables de irvestigacidn?
JEI mstrumento o= recoleccion = datos
4 facilitard e logra de las chijetivas de la| X
imrestigacidn?
5 JEl instrumento de recaoleccion de datcs se %
rzlacicna con las vanables de ssiudia¥?
g iLla redaccion de las preguntas tiens un %
sentida coherert= v no =sfd@n s=szadas?
JLada una de las preguntas del msumento de
T medicion =& relaciona con cada uno de los | X
=lzmentos de los indicadores?
P JEl dis=fa del irstrumenic de medicicn %
facilitara el analisis y pracesamiznio de datos?
g Jaan entendibles las alternatess oe resprssia %
delmstruments de medicicn?
10 JE instrumento de medioion sera accesible a %
a pablacion sujsto de =siugia’
JEl mstrumento de medicion =s clara, preciso
n y sencillo de responder para, de esta manera, | X
abterer los datos regueridos?

Suge=rencias:

Firma del Exzperto
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ANEXO N° 6: Tabla para elaboracion de cuestionario

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

ITEMS

COMPRADOR

El comprador se fideliza al realizar compras utilizando los
canales digitales del e-commerce.

El comprador es fidelizado al encontrar informacion util
en la plataforma digital.

Usted califica de manera sencilla y rapida los procesos de
compra en la tienda virtual de la empresa logrando
fidelizarlo.

VENDEDOR
TRANSACCION

V1: COMERCIAL

E-COMMERCE | ELECTRONICA

El vendedor a través del seguimiento continuo logra que
los clientes se fidelicen con el uso de los canales digitales.

El vendedor es asertivo con los clientes fomentando la
fidelizacién mediante las plataformas digitales.

Creo indispensable la comunicacion con un asesor dentro
de la tienda virtual, con la finalidad de fidelizar al cliente y
fomentar una siguiente compra.

INFRAESTRUCTURA

Los medios técnicos que tiene la empresa facilitan la
conectividad virtual logrando fidelizar al comprador.

Se fideliza el cliente con la plataforma digital y le resulta
facil el sistema de funcionamiento con la que opera la
pagina web.

TELEMATICA

La telematica utilizada para la venta de productos es
amigable y permite fidelizar al cliente para sus futuras
compras.

MEDIOS DE PAGO

Los medios de pago digital permiten fidelizar y realizar
transacciones digitales de forma rapida y sencilla.

Me logro fidelizar con la plataforma digital al brindarme
diferentes formas de pago.
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TRAFICO O

VISITAS

VISITAS A LAS PAGINAS

Visito la tienda virtual de la empresa con frecuencia,
manteniéndome fidelizado con ella.

La empresa me fideliza facilitandome sus paginas web
para seleccionar productos y realizar mis compras online.

Al presentar inconvenientes de manera constante al
momento de utilizar la pagina web hace que me no me
sienta fidelizado.

Las visitas a las paginas web me permiten realizar
compras digitales y a su vez que guarde fidelidad hacia la
empresa.

TIEMPO DE

PERMANENCIA

El tiempo de permanencia en la tienda virtual le resulta
atractivo, pertinente y Util al momento de realizar una
compra digital, logrando fidelizarlo.

RECOMENDACIONES

Me fidelizo con la empresa recomendando el uso de
compras online por medio de su tienda digital.

VALIDEZY

SEGURIDAD DE

TRANSACCIONES

AUTENTICACION

Estoy satisfecho y fidelizado con el sistema de seguridad
gue me brinda la pagina web de la empresa.

CONFIABILIDAD

Me siento fidelizado, seguro y confiable al realizar mis
compras en la tienda virtual de la empresa.

TRAZABILIDAD

Estoy conforme con el proceso de compra y seguimiento
que me brinda la pagina web, logrando fidelizarme para
una siguiente compra.

CANALES DE

COMUNICACION

Las promociones del e commerce que le envian a su
correo y redes sociales le hacen sentirse fidelizado con la
empresa.

Los canales de comunicacion que tiene el e-commerce son
faciles de utilizar.

Se encuentra satisfecho con la comunicacion que le brinda
las plataformas digitales del e-commerce.
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V2:

FIDELIZACION
DE LOS

CLIENTES

INFORMACION

Usted percibe que los contenidos de productos y/o
servicios publicados en el comercio electrénico son
veraces y transparentes.

El contenido difundido por medios digitales es conforme
respecto a los productos que se comercializa en el e-
commerce.

PRECISION

La cantidad de la informacion proporcionada por la
empresa a traves del comercio electronico es precisa.

La informacion difundida por el e-commerce es
transparente y sigue las politicas de cultura organizacional
de la empresa.

OPORTUNIDAD

Usted se entera de manera oportuna de los beneficios que
brinda la empresa en sus diversos canales digitales.

MARKETING

PERSONAL CAPACITADO

El personal de la empresa se encuentra capacitado para
darle asesoramiento de los productos y/o servicios que
brinda el e-commerce.

INTERNO

PERSONAL MOTIVADO

Usted percibe que el personal de la empresa que trabaja en
el area de comercio electronico se encuentra motivado.

CONOCIMIENTO DE

PRODUCTOS

El personal de atencion del canal digital tiene
conocimiento de los productos y caracteristicas que le
permite resolver sus dudas y necesidades.

COMUNICACION

CLARIDAD

La comunicacion que le brinda nuestro personal en las
plataformas digitales de comercito electronico es clara'y
precisa.

COMUNICACION

ADECUADA

Considera que nuestro personal de los canales digitales
utiliza palabras sencillas y de facil comprension.

COMUNICACION IMPRESA

La empresa por medio de sus plataformas digitales, le
envia publicidad de las promociones vigentes.
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EXPECTATIVAS Usted percibe que al adquirir un servicio y/o producto de
la empresa en sus canales digitales cubre sus expectativas.
EXPERIENCIA CUBIERTAS
DEL CLIENTE REPETICION DE COMPRA | Segln su experiencia de compra, volveria a contratar un
servicio y/o producto por nuestro canal online.
RECOMENDACION Recomendaria a algun familiar o amigo comprar servicios
y productos en nuestras plataformas digitales.
OFERTAS La empresa le brinda ofertas especiales por adquirir
servicios y/o productos via online.
BENEFICIOS E REGALOS SIMBOLICOS La empresa por medio del comercio electronico le brinda
algun accesorios o bonos por adquirir un producto y/o
INCENTIVOS servicio.

DESCUENTOS

La empresa le otorga algin descuento por realizar compras
en sus plataformas digitales.
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ANEXO N° 7: Declaracion jurada de autenticidad

CLHE

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD I ORIGINAL IDAD ¥ UPN
DE MO PLAGIO DE LA INVE STIGACION —

Yo, Cordova De La Cruz Joyoe Roxasna , en mi condicidn de egresado de |s camera
Administracion y Gestion Comercial [ programa de Working Adult, identificado con el
DHI 42238232 v codigo de estudiante MID182742, dejo en constancia gue el tema,
contenido ¥ datos ulilizados en mi investigacion fitulada: "E-COMMERCE ¥ LA
FIDELIZAZIOM OE LS CLIEMTES DOE UWA  EMPRESA DE
TELECOMUNICACIOMES, TRUJILLS 2023° =5 producio de mi esfusrzo, apories
basados en mi formacion académica v cumple con los criterios de autenticidad,
orginalidad v se respetaron la suiona de las fuentes wiilizadas, segun nommas
establecidas por s universidad.

Declaro gue soy autor’a en toda su extension de la presente invesfigacidn, no
incurriendo en plagio o copia de ninguna naturaleza, come: tesis, libros, ariculos
cientficos, memarias o similares, tanto de formatos fisicos o digitales publicados ante
instituciones academicas, profesionales, de invesfipacion o similares del ambito
nacionzl e internacional.

Dejo constancia que las citas y fuentes de informacion perfenecientss a ofros auiores
han sido debidamente citadas y referenciadas en ka investigacion; asimismo, ratifico que
soy plenamente consciente del contenido integral de la investigacidn y asuma la
responsabilidad antz I3 falta de ética o integridad académica segun la normatividad de
bos Derechos d= Autor y lo dispuesto en & reglamente de ls Universidsd Privada del
MNorte.

Trupilla, 02 de julic del 2023

¥
Fll'l'l‘é del autor

DMz 43300232

GLF O 0O LA ESMTO L1144

ECHA LR
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DECLARACION JURAD® DE AUTENTICIDAD I ORIGIMAL DAL Y UPN
DE N0 PLAGID DE LA INVESTIGACION .

Yo, Guanilo Femandez Diego David |, en mi condicidn de egressdo de |3 camera
Administracion y Gestion Comercial [ programa g Working Adult, identificado con el
DMl TITE7T537 v codigo de estudiants MI0215293, dejo en constancia gue el tema,
contenido ¥ datos ulilizados en mi investigacicn tiulada: "E-COMMERCE ¥ LA
FIDELIZACZIOM CE LOS CLIENTES DE UWA  EMPRESA  DE
TELECOMUNICACIONES, TRUJILLD 20237 =5 producio de mi esfusrzo, spories
basados en mi formacion academica v cumple con los oriterios de autenticidad,
originalidad ¥ se respetaron la auioria de lss fuentss wiilizadas. segun normizs
=stablecidas por 3 universidad.

Declars gue soy autor’a en toda su extension de ks presentz imvestigacidn, no
incurriends en plagio o copia d= ninguna natursleza, como: tesis, libros, ariculos
cientficos, memarias o similares, tanto de formatos fisicos o digitales publicados ante
instituciones academicas, profesionales, de imvestipacicn o similares del ambito
nacional e internacional.

Dejo constancia que las citas y fuentes de informacion pertenscientss a ofros aulores
han sido debidaments citadas y referenciadas en la inwestigacion; asmismo, ratfico que
soy plenaments consciente del contenido intsgral de la investigacidn y asuma la
responsabilidad ante I3 falta de ética o integridad scadémics s=gpin |3 nomatividad de
los Dierechos de Autor y lo dispuesto en & reglamento de s Universidad Privada del
Morte.

Trujllz, 02 de julio del 2023
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Firma del autor
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obtencion de grado de titulo profesional.

Declaracion jurada para el desarrollo en coautoria del trabajo de
investigacion/proyecto de tesis/tesis/trabajo de suficiencia UPN
profesional para la obtencion de grado de bachiller o titulo P
profesional "
COAUTOR 01:
APELLIDOS Y NOMBRES CORDOWVA DE LA CRUZ JOYCE ROXANA
DML 43898232 CODIGO MNOIOTE2742
EGRESADO/
ClCLD ESTUDIANTE® BACHILLER* X
* harca con un a3pa (¥) & 3 estudiante o egresado’bechfar,
COAUTOR 02:
APELLIDOS ¥ NOMBRES GUANILD FERMANDEZ DNEGC DAVID
DML T1TET537 cODGO NOO2 15263
EGRESADO/
CICLO ESTUDIANTE® BACHILLER® X

* harca con un aspa (x) = es estudlante o egresadofbachiter.

Masatros, de la carmera: Administracian y Gestion Comercial, dedaramos que hemos sido informados sobre las condiciones
para el desamollo del frabajo de investigacian/proyecta de lesistesisftrabajo de suficiencia profesional en grupo, que

conducen al grado da bachiller y tilulo profesional, |as cuales comprenden la siguiente:

1. Cualquier de estos tabajos en coautoria se desarmollaran de forma equitativa, participanda por igual en cada una de las

fases de la investigacian.

ausenta, no & podra iniciar el proceso,

. El proceso de la saolicitud dal grado de bachiller y titulo profesional debe ser en conjurio. 5i uno de los aulores asta

3. Se podrd generar algunas axcapoiones en las cuales el coautor que esta impasibilitado para desarrollar el proceso da
bachiller o tiulo profesional podra ceder los derechos de autor patrimoniales de farma permanante al olro coautor. Estos
casns s& dardn como sa adpresa en la siguiente tabla:

CASO

ACTIVACION DE CESION DE DERECHOS DE AUTOR PATRIMONIAL

MMusarte dal coautor.

Una de coautores no se matricula an la
sequnda para dal curso de Lallar de tesis
o equivalante.

Sa activa la casion de derechos de autor patrimanial parmanents de farma
autamatica, al otro coautor.

Mudarza de un coautor' a olra cudad a
pais.

Frasenla el formato de *Cesidn de derechos de autor patimonial’ explicito an
al qua el autorfcoautar manifieste que ceda sus derechos de autor patrimonial
a su coautor de farmar pamanentea.

Ambos coautores deciden no ceder sus
darechas de autoria patrimonial®,

Los coautores al no firmar la cesian de derechos, ninguno podra presantar al
proyecio de tesis o tesis avanzado hasla el momento.

Una de los coautores desistic de usar
alguna de estos trabajos (por cualguier
ofra casa no contemplada antenarmeants)

Prasenla el formato "Casiaon de darechos de awlor patnmanial’ en el que al
coautor manifieste que na utilizara la idea, ni el titluk, ni a8l matenal de
imvashigacion y que cede sus derechas da autor patrimonial @ su coautor de
forma pammanante.

[1)Coautar: Es la parsona qué participa en la creacion de una abra o an al logra de un trabajo juntamente con ofra parsana.
|2] Si ambos coautores llegaran a un acuerda, y uno da allos decide cedar sus derechos de auloria patrimanial, se ceriran a
las condiciones actuales establecidas por la Universidad al término del acuerda (aumenta del coslo de carpela, plazos de
entrega da proyecio da tesis o tesis, entra alras)

4. El coautor que presentd el faormalo de cesion de derecha patimonial debard comenzar un puevo proyecta de
investigacan/TesisTrabajo de suficiencia, el cual esage originalidad, v sin posibiidad de reclamasian.

Trujillo, Lunes, 01 de Julio de 2024

—,

Firma de Coautor 02
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ANEXO N° 8: Declaracion jurada para el desarrollo en coautoria del trabajo de tesis para la
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