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RESUMEN 

La investigación titulada Factores de innovación de las plataformas digitales e-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022, 

se desarrolló a través de la problemática planteada, en la que el objetivo general 

fue, determinar el nivel de los factores de innovación en las plataformas digitales e-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022, 

la muestra fue de 202 personas de 20 a 45 años, la técnica fue la encuesta, el 

instrumento de recolección de datos fue el cuestionario que consta de 12 preguntas, 

la investigación fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y con un diseño no 

experimental de corte transversal. Con respecto a los resultados que se obtuvieron, 

demostraron que hay un grado alto de satisfacción por parte de los consumidores 

y pequeños empresarios, ya que los consumidores se sienten satisfechos por los 

productos que hay en las plataformas digitales e-commerce. 

En conclusión, los consumidores consideraron que los factores de innovación son 

de nivel alto equivalente al 100%, donde fueron indispensables para la innovación 

ya que esto genera un crecimiento en las plataformas digitales e-commerce para la 

satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022. 

Palabras Clave: Factores de Innovación, Satisfacción, Mercado, Compras online, 

Plataformas digitales
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ABSTRACT 

The research entitled Innovation factors of digital e-commerce platforms for 

consumer satisfaction in the Piura market, 2022, was developed through the 

problem raised, in which the general objective was to determine the level of the 

factors of innovation in digital e-commerce platforms for consumer satisfaction in 

the Piura market, 2022, the sample was 202 people from 20 to 45 years old, the 

technique was the survey, the data collection instrument was the questionnaire 

consisting of 12 questions, the research was of a quantitative approach, of a 

descriptive level and with a non-experimental cross-sectional design. Regarding the 

results that were acquired, it was shown that there is a high degree of satisfaction 

on the part of consumers and small businessmen, since consumers felt satisfied 

with the products that are on the digital platforms of electronic commerce. 

In conclusion, consumers consider that the innovation factors are of a high level 

equivalent to 100%, where they were essential for innovation since this generates 

growth in digital e-commerce platforms for consumer satisfaction in the Piura 

market, 2022. 

Keywords: Innovation Factors, Satisfaction, Market, Online Shopping, Digital 

Platforms 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel mundial, las empresas y mercados han desarrollado plataformas digitales 

para facilitar los métodos de compra en los consumidores, las plataformas son 

espacios virtuales en él que se almacena una aplicación o programa que permite a 

las personas realizar múltiples tareas para satisfacer sus necesidades creando 

competitividad a nivel empresarial dentro y fuera del país. Esto conlleva a 

desarrollar una mejor adaptación de procesos en las plataformas, en otras palabras, 

la innovación consta de factores, trayendo consigo nuevos conceptos, ideas, 

servicios y prácticas, teniendo como problemática principal saber cuán importantes 

son los factores de innovación en las plataformas e-commerce para la satisfacción 

de los consumidores, donde se prioriza la confianza, seguridad, fidelidad hacia los 

consumidores, para llegar así a la satisfacción esperada, ofrecida por parte de las 

plataformas. 

El surgimiento de las plataformas digitales, se han basado en trabajos remotos o 

trabajos temporales que ayudan a las empresas y consumidores a innovar, en 

tiempos de pandemia hubo un enorme crecimiento y uso de las plataformas 

digitales, además esto da lugar a la creación de nuevos modelos de negocios, 

según el artículo publicado por Silva y Moreira, (2022).  

Por otro lado, según Anwar (2018), en su artículo resalta que hay independencia 

en la actividad del dominio por las empresas nacionales e internacionales, cómo 

aquellas empresas que tienen plataformas digitales e-commerce han ido 

revolucionando y mejorando el mercado en los últimos años, proyectando así un 

cambio disruptivo generando innovación y satisfacción en los consumidores. 

Además, Treviño y Treviño (2021), dice que la satisfacción en los consumidores se 

puede medir a través de la calidad del producto o servicio ofrecido, esto logra 

denotar la percepción positiva en el consumidor, no obstante, los consumidores son 

susceptibles a los precios de la empresa que les ofrece ya que les pueden parecer 

demasiado elevados, buscando así su propia satisfacción.
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Un factor clave en los factores de innovación es que los mercados buscan el 

acuerdo mutuo con el consumidor siendo partícipes las empresas y consumidores. 

También, la satisfacción en el consumidor principalmente busca la lealtad hacia el 

mercado empresarial o comercial para así poder recibir beneficios y generar más 

confianza en el ámbito comercial y esto también se ve reflejado en el uso de las 

plataformas digitales empleadas por empresas y mercados, según el artículo 

publicado por Medina Quintero et al. (2022). 

Por lo mencionado, se planteó el problema general: ¿Cuál es el nivel de los factores 

de innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022? Y con ello los problemas específicos, 

¿Cuál es el nivel de la inversión en los factores de innovación en las plataformas 

digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano, 2022?, ¿Cuál es el nivel de capital humano en los factores de innovación 

en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores 

en el mercado piurano, 2022?, ¿Cuál es el nivel de cultura empresarial en los 

factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción 

de los consumidores en el mercado piurano, 2022?, ¿Cuál es el nivel de las 

expectativas en los factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce 

de la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022?, ¿Cuál es el 

nivel de desempeño en los factores de innovación en las plataformas digitales e-

commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022?, 

¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano, 2022?. 

Para la base de la justificación teórica, se utilizaron argumentos de diferentes 

autores para sintetizar los distintos estudios contribuyendo a la mejora del 

conocimiento científico, a su vez  presentamos la justificación práctica la cual buscó 

determinar los factores de innovación en plataformas digitales e-commerce para la 

satisfacción de los consumidores por lo cual uno de los aspectos fue garantizar un 

comercio electrónico con buenos resultados; se necesitó tener que contribuir en los 

diversos estudios que se realizaron acerca de los factores de innovación en las 
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plataformas digitales, ya que fueron útiles y que tuvieron potencial, además de 

impulsar crecimiento de las empresas. Llegando a concluir que la justificación 

metodológica es una investigación que tuvo como finalidad brindar solución a la 

problemática planteada a partir de la aplicación del instrumento ya validado en la 

investigación. 

Según la RAE (2022), justificar hace referencia a “Indicar una causa, que justifica 

razón o motivo de un hecho ocurrido”, el trabajo se justifica en lo teórico, de acuerdo 

a Bagur et al. (2021), la justificación teórica busca descubrir cuales son las brechas 

existentes que la investigación deberá reducir. En lo práctico, según (Alvarez y 

Maheut, 2022), describen de qué modo la investigación ayuda a resolver problemas 

o propone distintas estrategias que ayudarán a resolverlo. En lo metodológico se

justifica, de la manera en que se está desarrollando, ya que implica una nueva 

estrategia en la que genera conocimiento viable y confiable (Silva y Wanderley, 

2022). 

Se planteó un objetivo general el cual fue : Determinar el nivel de los factores de 

innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022; De la misma forma se detallaron los 

objetivos específicos: Determinar el nivel de la inversión en los factores de 

innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022; Determinar el nivel del capital humano 

en los factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce para la 

satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022. Determinar el nivel 

de la cultura empresarial en los factores de innovación en las plataformas digitales 

E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,

2022. Determinar el nivel de las expectativas en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores del 

mercado piurano, 2022. Determinar el nivel de desempeño en los factores de 

innovación en las plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. Determinar el nivel de la calidad de 

servicio en los factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce de 

la satisfacción de los consumidores del mercado piurano, 2022.
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel mundial la tecnología ha causado gran impacto en las diferentes actividades 

comerciales que realizan las empresas, asimismo, el fenómeno de la digitalización 

ha generado que surjan nuevas tecnologías y plataformas digitales e-commerce, 

teniendo como punto indispensable los factores de innovación, las cuales permiten 

a los usuarios o clientes acceder a diferentes productos de forma internacional y 

nacional, realizando compras online, en donde dependiendo de la política de la 

empresa, el producto es llevado hasta sus domicilios. 

Al estudiar aspectos y diferentes comportamientos de las personas o 

consumidores, hoy en dia es una tarea difícil ya que las empresas están en 

constante cambio e innovación como lo son las plataformas digitales e-commerce, 

que en lo general ayudan a facilitar muchos procesos que el consumidor requiere 

en su momento, sin embargo siempre hay que tener en cuenta que con el paso de 

los años evolucionan y mejoran, creando así nuevas tendencias, modas o nuevas 

necesidades, cabe resaltar que la satisfacción del consumidor está arraigada al uso 

del bien o servicio permitiéndose así evaluarla por la calidad de lo que se consume. 

Durante la investigación realizada encontramos los siguientes antecedentes 

nacionales e internacionales: 

En los referentes estudios de los factores de innovación en las plataformas e-

commerce para la satisfacción de los consumidores para Sharafi et al. (2019) y 

García y Smith (2019), las plataformas digitales e-commerce son un ejemplo de lo 

que actualmente viene sucediendo, ya que poseen una gran variedad de productos, 

haciendo que llegue al consumidor final y el usuario ya no tiene que ir a la tienda 

en físico, generándole así ganancia de tiempo, dándole satisfacción; además de 

que muchos pequeños empresarios tienen la oportunidad de vender sus productos 

finales en las plataformas digitales e-commerce, cabe resaltar que las plataformas 

digitales se adaptan al comercio electrónico actual para que los precios de una 

tienda virtual sean equivalentes a la de una física.
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En los estudios de Villegas et al. (2022) y Morales, K. (2023), nos hablan acerca de 

la inversión y el capital humano en la que las empresas invierten en la plataforma y 

en personas para patrocinar productos en las plataformas digitales e-commerce, 

sin embargo el capital humano es indispensable en las empresas, en este caso en 

las plataformas digitales, ya que las plataformas funcionan como un servicio para 

los consumidores en la que pueden encontrar varias ofertas de productos, donde 

su valor potencial radica en las empresas y los trabajadores que llevan a cabo el 

uso y mantenimiento de las plataformas. 

Para Cruz et al. (2022), en su investigación nos dice que la cultura empresarial o 

cultura organizacional es muy importante para las plataformas digitales e-

commerce ya que esta misma va arraigada al capital humano, además los 

trabajadores desarrollan la cultura empresarial frente a los consumidores de las 

plataformas digitales e-commerce; la forma en cómo las plataformas se 

desenvuelven con el consumidor, da a entender que llevan a cabo una buena 

cultura empresarial generando así la satisfacción al cliente o consumidor. 

Según lo detallado en la investigación “The digital platforms of electronic banking. 

A survey with Peruvian users on service quality, satisfaction and Customer 

Engagement Behaviour”, tiene como objetivo principal dar a conocer la satisfacción 

de los clientes en las plataformas digitales de los bancos cuando realizan depósitos 

o transacciones bancarias. Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo y busca

englobar los vínculos de los servicios, programas dactilares y el comportamiento en 

cómo participa el cliente a través de las funciones digitales que ofrecen las 

plataformas de los bancos (Zubiria, 2021). Sin embargo, para (Acosta et al. 2022), 

en su investigación denominada “Factores que influyen en la intención de compra 

física y en línea de adultos mayores en supermercados”, se tiene como objetivo 

principal dar a conocer la intención de compra, ya que es uno de los puntos más 

fuertes del consumidor, evaluando también el desempeño de las plataformas 

digitales que va arraigado a la calidad del producto y/o servicio, como conclusión 

final tenemos que los consumidores también usan sus percepciones acerca del 

producto que están recibiendo, esto va de la mano en la forma en como el producto 

cumple con lo requerido por el consumidor logrando así la satisfacción esperada.
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Los referentes estudios de Cardona Arenas et al. (2022) y Bravo (2019), hablan que 

los avances tecnológicos de hoy han creado nuevos modelos de negocio para que 

las organizaciones gestionen las ventas en el ámbito digital, sin embargo, los 

descuentos y promociones afectan la recompra del consumidor; asimismo, el correo 

electrónico es un elemento que perciben como importante para el consumo. Cuanto 

más satisfechos estén los consumidores con el servicio posventa, más probable es 

que realicen compras a través de canales en línea. 

(Nascimento et al. 2022), en el artículo denominado “Level of collaboration and 

knowledge transfer among actors of the innovation ecosystem: the proposition of an 

analytical model”, su objetivo principal nos indica que existen lazos importantes 

entre los factores de innovación, donde uno de ellos es el conocimiento que genera 

afrontar nuevas tecnologías siendo éste un recurso crítico, que va de la mano con 

la gestión, eficacia y la información adquirida, resultando fundamental para las 

plataformas digitales donde se empiezan a crear constantes modelos de 

mejoramiento siendo esto competitivo para el mercado. 

En referencia a la satisfacción y factores de innovación hay estudios como el de 

Carrión (2022) y Ventocilla y García (2019), nos dicen que se presenta un fenómeno 

de digitalización increíble y de alta tecnología que reduce los esfuerzos de compra 

para los usuarios, la digitalización y la alta tecnología actúa como sistemas hiper-

eficientes y resalta que las pymes se interesan a nivel global de las estrategias 

efectuadas en las plataformas e-commerce. Los resultados indican que existe 

mucha información aun por estudiar acerca de estos temas tecnológicos, además 

se deben desarrollar nuevas leyes económicas y nuevos planteamientos para 

asumir los nuevos desafíos que se presentan. 

Para Villacís et al. (2022) y Chiu y Cho (2021), dan a conocer que las empresas 

están en constantes retos permanentes siendo uno de ellos la adaptación al entorno 

donde se involucra la importancia de los factores de la innovación en estas nuevas 

adaptaciones, debido a que actualmente la creación de plataformas digitales e-

commerce generan competitividad en el entorno. Además, uno de sus objetivos 

principales fue estudiar cómo afecta el liderazgo de marca con respecto a
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la satisfacción de los consumidores, cuando hay un liderazgo de marca, la 

satisfacción del cliente es positiva debido a que siente confianza hacia la empresa 

en la que compra su producto o contrata el servicio, debido al hecho de que no se 

va a sentir defraudado y cabe resaltar que el liderazgo de una marca posee la 

popularidad y valor incitando al cliente a comprar siempre a través de la plataforma 

digital o forma física. 

La investigación tuvo como soporte teorías en relación a las dimensiones e 

indicadores establecidos en la matriz de operacionalización, se definieron las 

variables de los factores de la innovación y la satisfacción de los consumidores. 

Jimenez (2020), nos habla de Christensen y Joseph L. Bower del año 1995, ya que 

él creó un artículo llamado Innovación disruptiva para el cambio social que divide la 

innovación en dos categorías: sustentadoras y disruptivas. En su totalidad las 

innovaciones de servicios y productos son sustentadoras porque proveen mejor 

calidad o funcionalidad adicional a los clientes más exigentes de una organización. 

Por el contrario, las innovaciones disruptivas en una forma más primitiva no siempre 

logran satisfacer al cliente debido a que carecen de varias funciones ya que 

apuestan hacia nuevos rendimientos, productos o servicios, en conclusión, nos da 

a entender que dicha teoría es denominada innovación disruptiva por sus factores 

principales que son la inversión, capital humano y cultura empresarial, además 

Clayton Christensen afirma que ésta misma puede ser una tecnología, ya que llega 

a transformar o mejorar el mercado en su totalidad reemplazando lo antiguo por 

algo totalmente nuevo, esto también va de la mano con los consumidores ya que 

genera atracción hacia las tecnologías nuevas. 

La innovación es un proceso en el que se renueva y actualiza a través de nuevos 

gestionamientos en los procesos que se realizan, también se detalla que hay 

introducción y mejoramiento hacia ideas y tecnologías nuevas para la creación de 

nuevo valor, se define como la capacidad de crear e integrar conocimiento para 

responder creativamente al problema actual. 
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La teoría de la innovación por Gabriel Tarde del año 1890, el sociólogo francés nos 

habla de la teoría que nos explica cómo, porque debido a la velocidad con la que 

las nuevas ideas y tecnologías se propagan en diferentes culturas, se comprende 

y explica esta idea, cómo las innovaciones se difunden a través de canales 

específicos y a lo largo del tiempo entre los miembros de un sistema social, y cómo 

esta nueva idea de red social es aceptada entre los consumidores (Tonkonoff, 

2016). 

La teoría de la innovación por Everett Rogers comenzó entre los años 1940 y 1950, 

algunos de los estudios comenzaron con la investigación de la difusión de 

innovaciones en agricultura dando paso a que Everett Rogers hiciera su primera 

publicación en 1962. El elemento primordial es la innovación, que es definida por 

Rogers como una práctica en la que el individuo lo considera nuevo, por ejemplo, 

si un individuo considera que una idea es nueva, entonces en esta teoría, la idea 

es una innovación (Alves y Silva, 2021). 

La Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico definió el comercio 

electrónico como la compra y venta de bienes, mercancías o servicios a través de 

Internet utilizando medios electrónicos como forma de pago. En relación con la 

OMC, el comercio electrónico se refiere a la producción, distribución, 

comercialización, venta y entrega de bienes y servicios de forma electrónica (Feijoo 

y Sádaba, 2022). 

Una plataforma es un negocio que atiende a dos o más grupos de clientes que se 

necesitan de alguna manera; debido a que no pueden comprender el valor de la 

atracción mutua por sí mismos, solo pueden confiar en el catalizador de la 

plataforma para facilitar la interacción de creación de valor entre ellos. 

Lovelock y Wirtz en el año 2015 definieron la satisfacción como: “Los sentimientos 

de placer o desilusión de una persona al comparar el desempeño o resultado 

percibido”, esto se da cuando la percepción en el desempeño del producto o 

servicio obedece a las expectativas del consumidor. En base a la satisfacción del 

cliente, podremos saber qué tan leal es a una determinada marca o empresa a
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través del desempeño percibido, expectativas y satisfacción post-venta. El servicio 

postventa se realiza cuando se ha utilizado un producto o servicio y surge algún 

tipo de problema o duda después en lo adquirido. De esta manera, las 

organizaciones logran abordar los problemas e inquietudes de todas las formas 

posibles sin esperas innecesarias y tratan de generar escenarios en los que la 

empresa muestra preocupación hacia los consumidores y ellos muestren 

satisfacción y necesidad hacia sus productos o servicios. Se deben tener en cuenta 

dos aspectos: las percepciones y preferencias de los clientes sobre cómo van las 

expectativas que debe cumplir la empresa (Steyn y Mostert, 2022). 

En los factores de innovación el autor Unger, señala que la innovación es una parte 

esencial de la transformación, el crecimiento y la competitividad, ya que permite el 

desarrollo y mantenimiento de una economía sostenible, y Armando de La Torre 

indica que los factores de innovación sirven para impulsar el crecimiento 

empresarial, la comercialización y desarrollo de nuevos productos , la variable de 

factores de innovación se relaciona con las teorías de la innovación, las cuales 

explican que es el proceso de actualizar y refrescar un dominio, producto o servicio 

aplicando nuevos procesos, introduciendo nuevas tecnologías o ideas exitosas 

(Jiménez y Rodríguez, 2019). 

La teoría de Marshal está enfocada al comportamiento del consumidor, derivando 

en satisfacción, percepción, motivación, y otros comportamientos que detallan esta 

teoría ya que es muy estudiada, sin embargo, la psicología estudia más a fondo el 

comportamiento humano abarcando así varios campos como la capacidad de 

atención la percepción de lo que lo rodea y la memoria, el comportamiento del 

consumidor y/o persona siempre está afectado por el entorno en que lo rodea 

(Gómez et al. 2021). 

A continuación, se definirá la variable satisfacción de los consumidores que indica 

que la satisfacción del cliente es la etapa en el que las necesidades, deseos y 

expectativas ha sido cubiertas, causando como resultado compras novedosas y su 

lealtad; esto lo relacionamos con lo que dice Lovelock y Wirtz que asegura que la 

satisfacción del cliente es cuando se realiza una compra de un producto o servicio
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y éste supera las expectativas de los clientes asegurando así su lealtad hacia la 

empresa o marca en especial. 

Núñez y Juárez (2018), en su artículo científico hablan acerca del análisis 

comparativo y su relación con respecto a la satisfacción de los consumidores tiene 

como dimensiones o características: expectativas, desempeño y calidad del 

servicio, donde trata de orientar todos los recursos de la empresa hacia la 

consecución de la satisfacción del cliente. Por lo tanto, una buena reputación en 

relación a los servicios brindados, se relaciona con el concepto de excelente 

calidad, por ello las expectativas y el desempeño también son factores muy 

importantes. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y Diseño de Investigación 
3.1.1. Tipo de Investigación: 

Con respecto a la investigación realizada se basó en la investigación aplicada. 

Según Ñaupas et al. (2018), es aquella que resuelve un determinado problema o 

un planteamiento específico, en la que principalmente se enfoca en la búsqueda de 

conocimiento fundamental para después ser aplicada por lo que genera un gran 

aporte al desarrollo científico y cultural. Según (Concytec, 2018), la investigación 

aplicada se determinada a través de distintos métodos científicos para cubrir una 

necesidad especifica. 

3.1.2. Diseño de Investigación:  

El estudio presentó un enfoque cuantitativo y según (Molina y Garza, 2021), 

consideran que este método es uno de los más conocidos para recolectar, analizar 

e interpretar datos de investigación, basado en medidas numéricas, conteo de 

datos y estadísticas. 

Según al libro de Metodología de la investigación científica detallan que el estudio 

realizado es no experimental – transversal descriptivo por (Hernández y Mendoza, 

2018), argumenta que las variables están intencionalmente descontroladas, da a 

entender que los ítems tienen relación entre ellos ya que son escritos de forma 

directa. Según lo que detallan los autores, el estudio se califica de descriptivo, ya 

que se explicaron los distintos factores de innovación en las plataformas digitales 

e-commerce para la satisfacción de los consumidores.

3.2. Variables y Operacionalización: 

Variable Independiente: Factores de Innovaciòn 

Definición Conceptual 

Según Pellin et al. (2022), la innovación es la evolución de ideas constantes en 

riqueza o valor, basandose en eficiencia y realizar gastos minimos en los recursos. 

Los factores de innovación son parte de la misma ya que son determinantes e 

influyen en la innovación y son importantes para cualquier tipo de empresa.
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Definición Operacional 

Los factores de innovación se definieron como la evolución y desarrollo del 

producto. Con respecto a la variable se han observado una serie de dimensiones 

como la Inversión, Capital humano y Cultura Empresarial, para medir la variable de 

Innovación a través del instrumento denominado cuestionario. 

 

Dimensión 1: Inversión 

(Barandalla y Márquez, 2023), nos detalla que la inversión es la compra de activos 

o capital para ser mejorado en periodos de mediano a largo plazo, que con el tiempo 

va creciendo y mejorando el valor que un dia tuvieron, generando así ganancias. 

• Indicadores: Productividad; Oferta de productos y servicios 

Productividad: (González y Ornelas, 2022), nos relata que la productividad va de 

la mano con la inversión y la innovación que se realiza en las empresas siendo este 

uno de los recursos más importantes porque mejora el rendimiento. 

Oferta de Productos y Servicios: (Márquez y Etxarri, 2022), nos da a entender 

que esto es todo aquello que se encuentra en el mercado a favor del consumidor 

ya sea en una tienda física o virtual 

 

Dimensión 2: Capital Humano 

(Losada et al. 2022), nos dice que el capital humano son las destrezas y habilidades 

que tienen las personas para mejorar el rendimiento de las empresas y también son 

indispensables para mejorar las necesidades de los clientes o consumidores 

• Indicadores: Gestión de cambios y Capacitación del personal 

Gestión de cambios: (Da Silva et al. 2022), nos habla sobre lo primordial para los 

cambios generacionales que se van dando a través de los años siendo esto algo 

eficaz y seguro generando resultados que benefician a la empresa. 

Capacitación de Personal: (Arrieta, 2022), nos indica que esto se da mayormente 

cuando las empresas ven que tienen competencia o cuando los empleados no 

realizan bien su desempeño, también nos relata que es fundamental porque 

proporciona nuevos conocimientos para ser más eficaces en sus roles designados. 
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Dimensión 3: Cultura Empresarial 

(Prado et al. 2020), nos dice que es uno de los factores indispensables en la 

innovaciòn ya que en esto se encuentra los valores, la misión, visión, etc., de la 

empresa otorgando así un excelente clima laboral ya que se centra en las acciones 

que realiza el personal dentro de la empresa para llevarla al éxito. 

• Indicadores: Tecnologías de la Información, Procesos de mejoramiento

Políticas de Seguridad: (Yupanqui y Oré, 2017), nos relatan que las políticas de 

seguridad están arraigadas a la protección de datos de las empresas y de los 

consumidores, estas mismas son desarrolladas para evitar el robo de información 

que afectan a la empresa y consumidores. 

Procesos de Mejoramiento: (Porporato y Recalde, 2021), nos dice que es aquel 

que ayuda a encontrar los puntos débiles de la empresa, siendo así importante para 

que la empresa de cara al futuro tenga mayor desarrollo ya que se basa en el 

perfeccionamiento de mejorar esa debilidad.  

Escala de medición: ordinal 

Variable Dependiente: Satisfacción 

Definición Conceptual: 

Según (Temkin y Ibarra, 2018), la satisfacción es un proceso evaluativo de alguna 

cosa que se da como respuesta de esa evaluación. 

Definición Operacional: 

La satisfacción de entiende como el proceso evaluativo que se tiene al consumir un 

producto o servicio, para ello se han idenficado una serie de dimensiones como la 

Expectativa, Desempeño y Calidad de Servicio, para medir la variable satisfacción 

a través del instrumento denominado cuestionario. 

Dimensión 1: Expectativas 

(Pereira et al. 2019), señalan que se espera que los consumidores se sientan 

atraídos y encantados con el servicio que se les ofrece, si la expectativa es alta, los 

consumidores se esfuerzan más al hacer una compra, y estos no se quejan si el 

servicio brindado por una empresa es bueno o malo, cabe resaltar que los clientes 

se sienten decepcionados cuando no se cumplen sus expectativas.
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• Indicadores: Eficiencia y Legalidad 

Eficiencia: (Vargas et al. 2022), mencionan que es la facultad que tiene la empresa 

para corresponder las cosas importantes y expectativas de los clientes. Requiere 

compromiso, buena administración de recursos y resultados dentro de un periodo 

de tiempo establecido. 

Legalidad: de acuerdo con Díaz (2021), indica que es actuar dentro de la ley, 

respetando la vida y la sociedad. 

 

Dimensión 2: Desempeño 

De acuerdo con Coaquira (2018), es la capacidad de ser eficiente en los asuntos 

financieros y recursos humanos para cumplir las metas importantes de la 

organización. Su valor radica en que ofrece posibilidades de optimización a los 

tomadores de decisiones pues permite determinar si lo que se está realizando tiene 

las metas o resultados esperados. 

• Indicadores: Satisfacción del cliente y Confianza 

Satisfacción del Cliente: Treviño y Treviño (2021), indican que hoy en día existe 

un alto dinamismo en los mercados, por lo que son cada vez más competitivos, por 

lo tanto, darle importancia a cómo se siente el cliente es la meta de toda 

organización. Los clientes satisfechos generan ingresos, los que no lo consiguen 

pueden afectar la reputación y rentabilidad del negocio. 

Confianza: De Zúñiga et al. (2019), definen este concepto como la certeza que 

tiene una persona sobre el resultado positivo de una interacción con otra persona, 

u organización, siendo un requisito para dar inicio a todo tipo de relaciones. 

 

Dimensión 3: Calidad de Servicio 

La calidad del servicio está integrada en el conocimiento del servicio por parte del 

usuario y está basada en cómo se comprende lo que siente el cliente y en la 

superación de lo que espera con respecto a dicho servicio (expectativas). Es por 

ello que en muchas ocasiones los clientes asocian el concepto de calidad con 

satisfacción, es decir, a mayor calidad, mayor satisfacción, lo que conduce a la 

autosatisfacción, las creencias, las transacciones y la acción recomendada del 

usuario para actualizar el proveedor del servicio (Palmar y Calimán, 2022). 
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• Indicadores: Fidelización y Seguridad

Fidelización: de acuerdo (Quintero et al. 2021), es el compromiso orientado a logar 

la satisfacción del cliente, consiguiendo que el cliente compre repetidas veces 

misma marca, generando un vínculo emocional. 

Seguridad: Vera y Vera (2017), mencionan que es salvaguardar lo más importante 

de una organización en cuanto seguridad informática (información, hardware y 

software). Proteger las bases de datos permite a las organizaciones a lograr sus 

objetivos de proteger sus activos financieros, aspectos legales activos tangibles e 

intangibles mediante la adopción de las medidas adecuadas.

Escala de Medición: ordinal 

3.3. Población, Muestra y Muestreo: 

Hernández y Mendoza (2018), especifican que la población representa al universo 

de estudio, es decir es el conjunto total de personas que tienen una o más 

características en común para la investigación. 

3.3.1. Población: 

Con respecto al estudio realizado, la población de análisis estuvo dirigida en la 

población económicamente activa (PEA) en el distrito de Piura, que según INEI 

(2020), muestra que se obtiene una población de 930.100 personas en la que 55% 

son varones y el otro 45% son mujeres. 

Criterios de inclusión: 

• Usuarios de diversas plataformas digitales E-commerce o nacionales en la

ciudad de Piura.

• Usuarios de 20 a 45 años, hombres y mujeres.

Criterios de exclusión: 

• Usuarios menores de edad.

• Usuarios inactivos por más de 6 meses.

3.3.2. Muestra 

Según Hernández y Mendoza (2018), es una parte de población en que se lleva a 

una investigación de cualquier tipo. La muestra es una parte representativa de la 

población. 
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Se aplicaron los criterios de exclusión y la fórmula de población finita se obtuvo una 

muestra de 202 personas. 

3.3.3. Muestreo 

Muestreo Probabilístico 

Los componentes de la población sin distinción alguna tuvieron la posibilidad de ser 

seleccionados como muestra, teniendo diversas características en la población y el 

tamaño de la muestra seleccionada aleatoriamente de las unidades muestrales 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

Muestreo Probabilístico Simple 

En el estudio o investigación realizado, se llevó a cabo una selección aleatoria de 

individuos. Para facilitar el proceso de muestreo, se utilizó una lista de las unidades 

presentes en la población. Esta lista fue elaborada de manera que la aplicación del 

muestreo resultara más sencilla. Así, se garantizó la representatividad de la 

muestra seleccionada en relación a la población en estudio (Hernández y Mendoza, 

2018). 

3.3.4. Unidad de Análisis: 

Consumidores mayores de edad que usan plataformas digitales e-commerce 

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Alonso et al. (2017), señalan que la recolección de datos se realiza a partir de 

criterios ya establecidos los cuales se definen de acuerdo a los objetivos de 

investigación. Entre las técnicas más conocidas, se encuentran: la observación, 

focus group, entrevistas, búsqueda documental y la encuesta. 

El instrumento de recolección de datos fue el cuestionario el cual se define como la 

herramienta que utilizamos para recopilar datos durante un trabajo de campo de
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una serie de encuestas. Es decir, fue la herramienta que nos permitió al 

investigador realizar distintas preguntas con el fin de recolectar información 

sistematizada (Pozzo et al. 2018). 

Con respecto al estudio se empleó la técnica de la encuesta, para la población de 

la ciudad de Piura, para lo cual se usó del formulario de Google Forms para recoger 

la información de interés de acuerdo a las dimensiones e indicadores planteados. 

3.4.1. Validez 

La validez hizo referencia a las evidencias y a las teorías que respaldan la 

investigación o prueba que se realizó, por lo tanto, es lo más importante que se 

examina al desarrollar, investigar o valuar las pruebas del estudio o investigación, 

en dicho proceso lleva a cabo indagaciones y evidencias importantes para tener 

una base científica sólida (American Educational Research Association et al. 2018). 

3.4.2. Confiabilidad 

La confiabilidad es el proceso que crea resultados compactos y conformes, es decir 

que su adaptación al mismo sujeto genera resultados equivalentes (Hernández 

Sampieri y Mendoza Torres, 2018).  

Con respecto a la confiablidad se empelo el Alpha de Cronbach que fue 

indispensable para medir la consistencia de las variables, además este mide entre 

los rangos de 0 y 1, para medir la fiabilidad del instrumento, si es mayor a 0,70 

indica que tiene buena aceptabilidad (Hernández Sampieri y Mendoza Torres, 

2018). 

Estadísticos de fiabilidad 

Fuente: SPSS
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3.5. Procedimiento 

De acuerdo a la población identificada, se procedió a hacer una investigación sobre 

las plataformas e-commerce más utilizadas en la ciudad de Piura (zona urbana), 

para luego identificar aquellas que tienen mayor uso, según criterios e indicadores, 

luego se encuestó a la muestra obtenida a través de formularios de Google forms, 

teniendo en cuenta los objetivos planteados. 

3.6. Método de análisis de datos 

Hamui Sutton (2016), señala que el análisis de datos en un proceso mediante el 

cual se obtiene la información relacionada a los objetivos de investigación y este 

análisis se encuentra orientado a presentar los resultados, haciendo una 

interpretación de los mismos. 

Para la presente investigación con enfoque cuantitativo, se realizó cálculos a través 

de Excel y el software SPSS V23.  

A continuación, el método de análisis de datos se detalló a través de tablas la 

tabulación de datos: 

1. La primera tabla mostrada explica cómo se dividen las variables con sus

respectivas dimensiones, que van acompañadas con sus respectivas

preguntas, señalando el porcentaje total obtenido de acuerdo a la escala de

medición.

2. Como se evidencia en las siguientes tablas, son las especificaciones de las

variables, que resaltan los porcentajes de cada dimensión.

3. Cada variable tiene su respectiva dimensión, en cada dimensión se refleja la

frecuencia que es la cantidad de personas que han respondido, esto va de

la mano con sus porcentajes ya especificados.

4. La sumatoria de la escala de medición hace referencia a la cantidad de

preguntas que van por cada dimensión, reflejando en los números su valor

mínimo y valor máximo

5. Los niveles alto, medio y bajo parten del total general que engloba el 100%,

teniendo como valor mínimo al número 12 y como valor máximo al número

60.
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6. Para los niveles alto, medio y bajo que van con las dimensiones respectivas

parten del valor mínimo que es 2 y como valor máximo que es 10.

Estos valores se han trabajado a través del software estadístico SPSS y han sido 

reflejados en las tablas de tabulación. 



20 

TABULACIÓN DE DATOS 

VARIABLES DIMENSIONES PREGUNTAS DE CUESTIONARIO ESCALA DE MEDICION TOTAL 

1 2 3 4 5 

FACTORES DE 
INNOVACIÓN 

INVERSIÓN 

¿La inversión contribuye al fortalecimiento y 
mejoramiento de productividad en las plataformas 
digitales e-commerce? 

- - 11.9% 50.0% 38.1% 100% 

¿La inversión mejora las ofertas de productos y 

servicios? 

- - 11.4% 50.0% 38.6% 100% 

CAPITAL 
HUMANO 

¿La capacitación del personal de trabajo es 
importante para las plataformas digitales e-
commerce? 

0.5% 17.8% 45.5% 36.1% 100% 

¿La capacitación del personal de trabajo es 
importante para las plataformas digitales e-
commerce? 

- 0.5% 18.3% 41.1% 40.1% 100% 

CULTURA 
EMPRESARIAL 

¿Las políticas de seguridad generan mayor 
confianza a los consumidores de plataformas 
digitales e-commerce? 

- - 14.9% 47.5% 37.6% 100% 

¿Las plataformas digitales e-commerce que utilizan 
se preocupan por la experiencia del usuario a través 
de encuestas? 

1.5% 16.3% 45.5% 36.6% 100% 

. 

SATISFACCIÒN 

EXPECTATIVAS 

¿La interacción cliente-plataforma es ágil al 
momento de realizar la compra? 

- - 13.4% 47.5% 39.1% 100% 

¿Las plataformas digitales e-commerce que usa 
cumplen con lo ofrecido en relación al tiempo de 
entrega y seriedad del producto? 

- 0.5% 13.4% 49.5% 36.6% 100% 

DESEMPEÑO 

¿Se siente satisfecho con la calidad y el precio de los 
productos comprados en las plataformas digitales e-
commerce? 

- - 11.9% 48.5% 39.6% 100% 

¿La protección de datos al consumidor que tienen las 
plataformas digitales e-commerce le genera 
confianza? 

- - 17.3% 45.0% 37.6% 100% 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

¿El servicio al cliente con el que cuentan las 
plataformas digitales e-commerce resuelve sus 
dificultades rápidamente? 

- 0.5% 15.8% 50.0% 33.7% 100% 

¿Se siente satisfecho con la seguridad que le ofrecen 
las plataformas digitales e- commerce? 

- - 14.9% 43.1% 42.1% 100% 
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ESPECIFICACIONES DE LAS VARIABLES 

FACTORES DE INNOVACIÓN 

DIMENSIONES ITEMS TOTAL PORCENTAJE 

INVERSIÓN 1,2 2 33.33% 

CAPITAL HUMANO 3,4 2 33.33% 

CULTURA EMPRESARIAL 5,6 2 33.33% 

TOTAL, ITEMS 6 100% 

DIMENSIÓN ITEMS 
SUMATORIA DE LA 

ESCALA DE MEDICIÓN FRECUENCIA 
VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

INVERSIÓN 1,2 

6 4 2.0 

7 28 13.9 

8 46 22.8 

9 104 51.5 

10 20 9.9 

TOTAL 202 100% 



22 

DIMENSIÓN ITEMS 
SUMATORIA DE LA 

ESCALA DE MEDICIÓN FRECUENCIA 
VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

CAPITAL HUMANO 3,4 

5 1 0.5 

6 4 2.0 

7 40 19.8 

8 51 25.2 

9 84 41.6 

10 22 10.9 

TOTAL 202 100% 

DIMENSIÓN ITEMS 
SUMATORIA DE LA 

ESCALA DE MEDICIÓN FRECUENCIA 
VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

CULTURA 
EMPRESARIAL 

5,6 

5 1 0.5 

6 3 1.5 

7 37 18.3 

8 58 28.7 

9 79 39.1 

10 24 11.9 

TOTAL 202 100% 

GENERAL INVERSIÓN CAPITAL HUMANO CULTURA EMPRESARIAL 

ALTA 38 - 60 8 - 10 8 - 10 8 - 10 

MEDIA 25 - 37 5 - 7 5 - 7 5 - 7 

BAJA 12 - 24 2 – 4 2 – 4 2 – 4 
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SATISFACCIÓN DE LOS CONUMIDORES 

 

 

 

 

DIMENSIONES ITEMS TOTAL PORCENTAJE 

EXPECTATIVAS 7,8 2 33.33% 

DESEMPEÑO 9,10 2 33.33% 

CALIDAD DE SERVICIO 11,12 2 33.33% 

TOTAL, ITEMS  6 100% 

 
DIMENSIÓN 

 
ITEMS 

SUMATORIA DE LA 
ESCALA DE MEDICIÓN 

 
FRECUENCIA 

VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO 

 
PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

 
 

EXPECTATIVAS 

 
 

7,8 

6 5    2.5 

7 27 13.4 

8 54 26.7 

9 98 48.5 

  10 18  8.9 

TOTAL   202 100% 

 
DIMENSIÓN 

 
ITEMS 

SUMATORIA DE LA 
ESCALA DE MEDICIÓN 

 
FRECUENCIA 

VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO 

 
PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

 
 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

 
 

11,12 

5 1    0.5 

6 8 4.0 

7 26 12.9 

8 55 27.2 

9 90  44.6 

10 22 10.9 

TOTAL   202    100% 
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DIMENSIÓN ITEMS 
SUMATORIA DE LA 

ESCALA DE MEDICIÓN FRECUENCIA 
VALOR 
MINIMO 

VALOR 
MEDIO 

VALOR 
MAXIMO PORCENTAJE 

2 - 4 5 - 7 8 - 10 

DESEMPEÑO 9,10 

6 9 4.5 

7 23 11.4 

8 63 31.2 

9 76 37.6 

10 31 15.3 

TOTAL 202 100% 

GENERAL EXPECTATIVAS DESEMPEÑO CALIDAD DE SERVICIO 

ALTA 38 - 60 8 - 10 8 - 10 8 - 10 

MEDIA 25 - 37 5 - 7 5 - 7 5 - 7 

BAJA 12 - 24 2 – 4 2 – 4 2 – 4 
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3.7. Aspectos éticos  

Espinoza (2019), señala que la toda investigación debe estar basada en valores y 

ética desde su concepción hasta la presentación de resultados, al momento de 

realizar la encuesta, se mantuvo absoluta discreción sobre los datos de los 

participantes, por lo que no existe ninguna implicancia de riesgos, asimismo, se 

respetaron sus respuestas y cultura. Se respeto el código de ética que ha sido 

propuesto por la universidad, siguiendo los lineamientos de investigación ya 

establecidos. Del mismo modo, las fuentes citadas se encuentran elaboradas 

mediante el formato APA 7ma edición, por lo que los resultados encontrados son 

con fines académicos.  

Concytec (2021), considera que el código de ética va arraigado a los valores 

esenciales humanos en la investigación científica, tales como: el respeto, la 

honestidad y la moral hacia la investigación científica. 

Según APEIM (2022), considera esencial los valores éticos en la investigación de 

mercado ya que va de la mano con ESOMAR que se dedica al mejoramiento 

constante en la investigación de los mercados y que se encarga también de cumplir 

los estándares internacionales. 
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IV. RESULTADOS

Análisis descriptivo de los resultados 

El análisis descriptivo se realizó por medio de los resultados de las 202 encuestas 

realizadas a los consumidores de las plataformas digitales e-commerce que se 

encuentran en el mercado piurano. 

Determinar el nivel de los factores de innovación en las plataformas digitales 

e-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,

2022. 

Tabla 1. Nivel de los factores de innovación en las plataformas digitales E-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 

Mediante las encuestas realizadas a los consumidores de las plataformas digitales 

e-commerce se pudo observar que todos los consumidores consideran que los

factores de innovación son de nivel alto, siendo equivalente al 100%, los cuales 

consideran que dichos factores son indispensables para la innovación ya que esto 

genera un crecimiento para la plataforma digital. Finalmente se observa que no 

hubo ninguna respuesta de nivel bajo, ni de nivel medio. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Alto 202 100,0 100,0 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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Determinar el nivel de la inversión en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e- commerce para la satisfacción de los consumidores 

en el mercado piurano, 2022. 

Tabla 2. Nivel de la inversión en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano. 

Mediante las encuestas realizadas se observa que 170 respuestas son de 

porcentaje alto (84,2%) dando a entender que la inversión es indispensable para 

las plataformas digitales e-commerce ya que contribuyen a la innovación de las 

mismas, estando así en constante mejoramiento, también se puede observar que 

hubo 32 respuestas de nivel medio representando un 15.8%. 

Además, la inversión, es la compra de activos o capital para ser mejorado en 

periodos de mediano a largo plazo, que con el tiempo va creciendo y mejorando el 

valor (Barandalla y Márquez, 2023). 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 32 15.8 15.8 15.8 
Alto 170 84.2 84.2 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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Determinar el nivel del capital humano en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e- commerce para la satisfacción de los consumidores 

en el mercado piurano, 2022. 

Tabla 3. Nivel del capital humano en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano. 

Tabla 3. Nivel del capital humano en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano. 

Como se observa en la dimensión 2, hubo 45 respuestas de nivel medio con un 

porcentaje de 22,3% y 157 de nivel alto siendo el 77,7%, dando a entender que el 

capital humano es muy importante en el desarrollo de las plataformas digitales ya 

que esto es un conjunto de habilidades que poseen los trabajadores para el 

respectivo apoyo a la empresa que va de la mano con la plataforma. 

El capital humano es uno de los aspectos más importantes para una empresa ya 

que, son las destrezas y habilidades que tienen las personas para mejorar el 

rendimiento de las empresas (Losada et al. 2022). 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 45 22.3 22.3 22.3 
Alto 157 77.7 77.7 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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Determinar el nivel de la cultura empresarial en los factores de innovación en 

las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022. 

Tabla 4. Nivel de la cultura empresarial en los factores de innovación en las 

plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano. 

Mediante las encuestas realizadas para la última dimensión se puede observar que 

las respuestas de nivel alto comprenden un porcentaje elevado siendo este del 

79,7%, esto da a entender que la cultura empresarial en una empresa es muy 

importante porque define el ideal de la organización, que para los consumidores 

también es muy importante, para continuar también se puede observar que hubo 

41 respuestas de nivel medio representando un 20,3%. 

La cultura empresarial es uno de los factores indispensables en la innovación ya 

que en estos se encuentran los valores, la misión, visión, etc., de la empresa 

otorgando así un excelente clima laboral (Prado et al. 2020). 

Determinar el nivel de las expectativas en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores del 

mercado piurano, 2022. 

Tabla 5. Nivel de las expectativas en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 41 20,3 20,3 20,3 
Alto 161 79,7 79,7 100,0 
Total 202 100,0 100,0 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 32 15,8 15,8 15,8 
Alto 170 84,2 84,2 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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Mediante las encuestas realizadas se observa que 32 respuestas son de nivel 

medio teniendo un porcentaje de 15,8% y 170 respuestas de nivel alto 

representando el 84,2%, esto nos da a entender que las expectativas que tienen 

las personas hacia los productos que hay en las plataformas digitales e-commerce 

son buenos ya que esto genera satisfacción a los consumidores al momento de 

realizar la compra. 

Hoy en dia los consumidores tienen las expectativas muy altas acerca de los 

productos por la forma en cómo se promocionan, se espera que se sientan atraídos 

y encantados con el servicio que se les ofrece, si la expectativa es alta, los 

consumidores se esfuerzan más al hacer una compra, y estos no se quejan si el 

servicio brindado por una empresa es bueno o malo (Pereira et al. 2019). 

Determinar el nivel de desempeño en los factores de innovación de las 

plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores del 

mercado piurano, 2022. 

Tabla 6. Nivel de desempeño en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado 

piurano. 

Como se observa en la tabla hay 32 respuestas de nivel medio con un porcentaje 

de 15,8% y 170 repuestas de nivel alto con un porcentaje de 84,2%, resaltando así 

que el desempeño que tienen los consumidores es muy eficiente al momento de 

realizar las compras generando así satisfacción. 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 32 15,8 15,8 15,8 
Alto 170 84,2 84,2 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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Hoy en día el desempeño de las plataformas digitales frente a los consumidores ha 

sido óptimo por lo que se han sentido satisfechos, cabe resaltar que el valor del 

desempeño radica en que ofrece posibilidades de optimización a los tomadores de 

decisiones pues permite determinar si lo que se está realizando tiene las metas o 

resultados esperados (Coaquira, 2018). 

Determinar el nivel de la calidad de servicio en los factores de innovación en 

las plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores 

del mercado piurano, 2022. 

Tabla 7. Nivel de la calidad de servicio en los factores de innovación en las 

plataformas digitales E- commerce de la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano. 

En las encuestas realizadas se puede observar que 17,3% pertenece a 35 

respuestas de nivel medio y un 82,7% pertenece a 167 respuestas de nivel alto, 

esto se enmarca de tal forma que la calidad del servicio ofrecido genera satisfacción 

en los consumidores de las plataformas digitales e-commerce ya que al momento 

de haber una interacción cliente-plataforma logra cumplir las expectativas 

correspondientes. 

El concepto de calidad de servicio está arraigado a muchos factores como por 

ejemplo las percepciones de los consumidores frente a un producto o servicio 

ofrecido, la calidad de servicio es lo que los clientes asocian con satisfacción, es 

decir, a mayor calidad, mayor satisfacción, lo que conduce a la autosatisfacción, las 

creencias, las transacciones y la acción recomendada del usuario para actualizar 

el proveedor del servicio (Palmar y Calimán, 2022). 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
Válido 

Porcentaje 
acumulado 

Validos Medio 35 17,3 17,3 17,3 
Alto 167 82,7 82,7 100,0 
Total 202 100,0 100,0 
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V. DISCUSIÓN

En este capítulo dará a conocer la discusión de los resultados obtenidos de la 

investigación, que van de la mano con el objetivo general y a cada uno de los 

objetivos específicos planteados, para llegar a un análisis completo se utilizó la 

encuesta y el cuestionario, los cuales nos dieron resultados favorables, que van de 

acuerdo a nuestras bases teóricas investigadas, todo esto se utilizó para plantear 

el análisis respectivo. 

El primer objetivo específico planteado fue determinar el nivel de la inversión en los 

factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción 

de los consumidores en el mercado piurano, 2022, en los resultados obtenidos nos 

demuestra que el factor de la inversión es el más importante por encima de capital 

humano y cultura empresarial, y que los consumidores están de acuerdo en que es 

indispensable en las plataformas digitales e-commerce, además a mayor inversión 

en la plataforma habrá mayor rendimiento digital por parte de ella, para Villegas et 

al. (2022), la inversión es fundamental para las plataformas, esto también nos da a 

entender que los pequeños empresarios invierten en personas para patrocinar sus 

productos y a su vez la plataforma digital, ambos van de la mano, además esto 

genera confianza en el consumidor debido a la publicidad generada del producto y 

de la plataforma que atrae a muchos clientes ocasionando así la satisfacción del 

consumidor y también seguridad por parte de la plataforma. 

El primer objetivo refleja como la inversión contribuye al mejoramiento continuo de 

las plataformas digitales e-commerce, dando a entender que, a mayor inversión, 

mayor rendimiento y esto se nota al momento de que el consumidor usa la 

plataforma y llega a la satisfacción deseada. 

Con respecto al segundo objetivo específico planteado que fue determinar el nivel 

del capital humano en los factores de innovación en las plataformas digitales e-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022, 

como se muestra en la tabla de resultados este el tercer factor más importante, ya 

que los consumidores consideran que el capital humano va de la mano con la
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cultura empresarial, para Morales, K. (2023), confirma que el capital humano es 

indispensable por el mismo hecho de que existe autonomía en los trabajos digitales, 

por lo que la empresa lleva la reorganización de trabajadores en los diferentes 

puestos que hay, ya que las plataformas digitales e-commerce funcionan como 

servicio para los consumidores en la que encuentran varias ofertas de los productos 

que quieren adquirir. En conclusión, el capital humano abarca las habilidades y 

conocimientos que tienen los trabajadores, y esto es empleado tanto en las 

plataformas como hacia los consumidores generándoles así satisfacción (Losada 

et al. 2022). 

El segundo objetivo refleja como el capital humano en la empresa desarrolla sus 

capacidades a un nivel óptimo, generando un trabajo eficiente, y esto se ve 

reflejado al momento de que los consumidores usan las plataformas e-commerce o 

cuando van a una tienda en físico. 

El tercer objetivo fue, determinar el nivel de la cultura empresarial en los factores 

de innovación en las plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022. Como se muestra en los resultados 

obtenidos, la cultura empresarial es el segundo factor más importante esto debido 

a que la cultura empresarial es aplicada sobre el capital humano, cabe resaltar que 

ambos factores van de la mano y cada uno se potencia del otro, la cultura 

empresarial comprende los valores esenciales de la empresa, que los trabajadores 

ya conocen y estos los aplican hacia el público a través de las plataformas (Prado 

et al. 2020). 

Para Cruz et al. (2022), la cultura empresarial o conocida como cultura 

organizacional, es indispensable en las organizaciones, de acuerdo al antecedente 

podemos confirmar a través de los resultados que este factor es importante para 

los consumidores porque los trabajadores desarrollan la cultura empresarial frente 

a los consumidores de las plataformas digitales e-commerce, la forma en como las 

plataformas se desenvuelven con el consumidor, da a entender que llevan a cabo 

una buena cultura empresarial generando así la satisfacción al cliente o 

consumidor.
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El tercer objetivo refleja como la cultura empresarial va de la mano con el capital 

humano, haciendo que los trabajadores trabajen eficientemente, generándole así 

la satisfacción deseada al consumidor final. 

Como cuarto objetivo específico fue, determinar el nivel de las expectativas en los 

factores de innovación en las plataformas digitales e-commerce de la satisfacción 

de los consumidores del mercado piurano, 2022. De acuerdo a los resultados 

obtenidos, nos podemos dar cuenta que las expectativas de los consumidores son 

esenciales al momento de adquirir el producto o recibir un servicio, para Sharafi et 

al. (2019), las expectativas de los consumidores van de la mano con la inversión 

que dan las empresas a sus plataformas e-commerce, esto hace que la percepción 

de los consumidores aumente al momento de adquirir el servicio o producto, por 

otro lado para Zubiria (2021), esto va arraigado al comportamiento del consumidor 

ya que las personas tienden a incrementar sus expectativas por la necesidad de 

compra, o como lo refiere el autor las personas tienden a hacer transacciones 

bancarias con más frecuencia por la seguridad que ofrece su banco o la empresa 

a la que están afiliadas los consumidores, incrementó de tal manera las 

expectativas. 

El cuarto objetivo refleja como las expectativas de los consumidores al momento 

de comprar un producto o recibir un servicio, pueden aumentar o pueden reducir de 

tal manera que afecte la satisfacción del consumidor, no obstante, la satisfacción 

del consumidor casi siempre es óptima. 

Con respecto al quinto objetivo específico, da a entender que la característica más 

importante tanto del consumidor como de la plataforma e-commerce es el 

desempeño, este objetivo fue determinar el nivel de desempeño en los factores de 

innovación en las plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. De acuerdo a Acosta et al. (2022), la 

intención de compra es uno de los puntos más fuertes del consumidor, también se 

evalúa el desempeño de las plataformas que va arraigado a la calidad del producto 

y/o servicio, ya que de acuerdo al desempeño que tenga la plataforma digital podría 

cambiar la expectativa que tiene el consumidor hacia ella y también al momento de
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adquirir el producto, como conclusión tenemos que los consumidores también usan 

sus percepciones acerca del producto que están recibiendo, esto va de la mano en 

la forma en como el producto cumple con lo requerido por el consumidor logrando 

así la satisfacción esperada. 

El quinto objetivo refleja como el desempeño del consumidor va de la mano con el 

desempeño de la plataforma digital, esto da a entender la interacción que hay entre 

el consumidor y la plataforma; en el momento en que el consumidor usa la 

plataforma le genera ganancia de tiempo y así llega a la satisfacción esperada, esto 

hace referencia a la interacción cliente - plataforma. 

Por otro lado, el sexto objetivo específico, habla acerca de la calidad del servicio 

que tiene el consumidor al recibir el producto o servicio deseado, el objetivo fue 

determinar el nivel de la calidad de servicio en los factores de innovación en las 

plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de los consumidores del 

mercado piurano, 2022. De acuerdo a los resultados obtenidos, la calidad del 

servicio es tercera característica más importante por parte de la satisfacción de los 

consumidores. Para Cardona Arenas et al. (2022), los avances tecnológicos de hoy 

han creado nuevos modelos de negocio para que las organizaciones gestionen las 

ventas en el ámbito digital, llevando a los consumidores a obtener la calidad 

deseada, sin embargo, para Nascimento et al. (2022), existen lazos entre los 

factores de innovación de las plataformas e-commerce y la satisfacción de los 

consumidores, uno de los factores genera conocimientos para afrontar o crear 

nuevas tecnologías, esto va de la mano con la gestión, eficacia y la información 

adquirida, resultando fundamental para las plataformas digitales e importante para 

la calidad de los servicios que obtienen los consumidores al usar una plataforma 

digital o recibir un producto de ella. Además, para Villacís et al. (2022) da a conocer 

que las empresas están en constantes retos permanentes siendo uno de ellos la 

adaptación al entorno, lo cual es fundamental en los factores de innovación en estas 

nuevas adaptaciones, debido a que actualmente la creación de plataformas 

digitales e-commerce generan competitividad en el entorno. No obstante, para Chiu 

y Cho (2021), la satisfacción del cliente llega a través de estos cambios, pero en la 

mayoría de casos se da a través del liderazgo de marca, esto influencia
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directamente al consumidor ya que la satisfacción sería positiva debido a que el 

consumidor siente confianza hacia la empresa en la que compra su producto o 

contrata el servicio, esto también afecta significativamente a la intención de comprar 

nuevamente, debido al hecho de que no se va a sentir defraudado, esto da lugar a 

que todas las características son importantes, por lo que genera la calidad de 

servicio esperado. El sexto objetivo refleja como la calidad de servicio del producto 

o servicio ofrecido afecta al consumidor, ya que esta se puede medir según el precio

del producto, generando así al consumidor la satisfacción deseada, si la calidad del 

servicio es óptima, se logra la fidelización del consumidor hacia una marca o 

empresa determinada. 

El objetivo general fue determinar el nivel de los factores de innovación en las 

plataformas digitales E-commerce para la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano, 2022, en el obtuvimos resultados favorables con respecto a las 

variables utilizadas, esto se calculó a través del programa estadístico SPSS en lo 

que también nos arrojó una fiabilidad muy buena con respecto a las respuestas 

obtenidas.  

Los resultados obtenidos nos demuestran que hay un grado alto de satisfacción por 

parte de los consumidores y pequeños empresarios, ya que los consumidores se 

sienten satisfechos por los productos que hay en las plataformas digitales e-

commerce, esto se ve reflejado por los factores de innovación que hay en ellas, y 

por otro lado los pequeños empresarios también se sienten satisfechos debido a 

que pueden colocar sus productos en las plataformas digitales y llegar de manera 

rápida al consumidor final, para los autores Sharafi et al. (2019) confirman que las 

plataformas digitales son muy utilizadas actualmente, ya que también a los 

consumidores les genera ganancia de tiempo por lo que la satisfacción crece más 

con respecto al producto obtenido y la plataforma digital. 

El último objetivo refleja la importancia de los factores de innovación en las 

plataformas e-commerce hacia los consumidores, esto deriva en la satisfacción que 

obtiene el consumidor, ya que siempre buscan lo mejor para ellos o sus familias. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que la inversión es de suma importancia en la innovación ya

que el 84.2% de los usuarios afirman lo indispensable que es la constante

actualización y mejoramiento de las plataformas digitales e-commerce, de

esto depende mantenerse vigente año tras año ya que ir innovando es

rentable tanto para las empresas como para los consumidores porque

cumple con sus necesidades y a su vez les hace la vida más fácil en estos

tiempos de dificultad.

2. Se concluye que el nivel del capital humano resulto ser alto con un 77.7%,

de acuerdo a la encuesta realizada a los consumidores afirman que son

relevantes las habilidades y destrezas que poseen los trabajadores que se

encuentran detrás de las actualizaciones y creaciones de las plataformas e-

commerce, a su vez los recursos humanos permiten la competitividad

empresarial ya que gracias a ellas y a sus constantes capacitaciones,

conocimientos y estrategias transforman las plataformas en lugares seguros

donde los consumidores pueden lograr elegir y sentirse satisfechos con el

servicio brindado.

3. Se concluye que el 79.7% de los consumidores respalda la relevancia del

factor de innovación denominado cultura empresarial, debido a que es el

conjunto de hábitos, actitudes y creencias establecidas a través de normas,

valores actitudes y expectativas compartidas con todos los miembros de una

organización, esto se refleja en los trabajadores al momento de atender al

cliente, de igual forma se aprecia que el 20.3% manifiesta en un nivel medio

en la importancia de la cultura empresarial siendo para estos mediana mente

importante y relevante.

4. Se concluye que las expectativas de los consumidores en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce de la satisfacción de

estos, es de un nivel alto con un 84.2% afirmando que la innovación y sus

factores son la clave del éxito, y esto genera expectativas altas ya que los

productos comercializados y promocionados cumplen con los estándares de

calidad, generando en los consumidores la confianza para realizar sus
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compras, pagos y servicios en una plataforma segura y comprometida que 

brinda calidad en el servicio y que cumple con sus expectativas. 

5. Se concluye que el desempeño en los factores de innovación en las

plataforma digitales e-commerce nos arroja un nivel alto de 84.2% en

relación a la satisfacción de los consumidores, esto nos indica que los

factores mencionados anteriormente son pieza clave y que sin ellos no

cumpliríamos con la satisfacción esperada, de acuerdo a los resultados

obtenidos se afirma que el desempeño de los consumidores al usar las

plataformas digitales es alto, lo cual es debido a que la plataforma utilizada

por el consumidor ha complacido su expectativa esperada, además eso

indica que la plataforma usada cumple con todos sus estándares al momento

de que los consumidores la usen, llegando así a la satisfacción del

consumidor.

6. Se concluye que el nivel de calidad de servicio en los factores de innovación

en las plataformas digitales de la satisfacción de los consumidores del

mercado piurano es de nivel alto, donde se observa que el 82.7% afirman

que es necesaria para logar la satisfacción de estos, al ofrecer productos y

servicios de calidad aumentaran las ventas y por consiguiente el número de

usuarios, generando fidelidad hacia la empresa o plataforma, debido  a que

el nivel es alto los consumidores llegan a la satisfacción esperada, esto se

ve reflejado en los resultados obtenidos.

7. Se concluye que de forma global los resultados obtenidos de la encuesta

hacia los consumidores referente a los factores de innovación de las

plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores

se recalca que el 100% lo consideran indispensables para el crecimiento de

dichas plataformas, ya que no tuvimos ninguna respuesta negativa sobre su

importancia.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Es recomendable que toda empresa refuerce los factores de innovación ya

que de esto depende el éxito de las plataformas digitales e-commerce, en el

estudio realizado podemos observar la importancia de cada factor y cuanto

aportan para el desarrollo y crecimiento de una empresa mejorando el

avance de todo un país.

2. Las plataformas digitales e-commerce deben ser accesibles y disponibles al

consumidor, de fácil uso y que cumpla con las necesidades de los usuarios,

que el idioma no sea una barrera para su uso y que llegue a muchos lugares

del país, que la conectividad no sea impedimento para su utilización.

3. La base más importante es la seguridad para los consumidores, es generar

confianza para las compras de bienes y servicios, que los compradores no

se sientan que son timados o engañados durante el uso de estas. La

plataforma tiene que hacer frente a cualquier reclamo o inconveniente

durante su uso, se debe incluir un libro de reclamaciones digital y dar

solución a todos los reclamos generados.

4. Se recomienda ampliar las ofertas de los productos ofrecidos de igual

manera el cambio y devolución de los productos que no cumplen con las

características ofrecidas en las plataformas digitales e-commerce.

5. Innovar en mejorar los medios de pago, que haya variedad y contar con la

seguridad de las páginas de internet y así evitar víctimas de robo y estafas

al pagar los productos y servicios ofrecidos por las plataformas digitales e-

commerce.

6. Se recomienda que los productos ofrecidos sean de calidad con precios

accesibles, que haya variedad para público en general, que el marketing

logre crear y entregar valor para satisfacer necesidades de un mercado

objetivo con lucro potencial, se debe realizar a los consumidores

constantemente encuestas de las plataformas digitales para corroborar la

satisfacción del consumidor.

7. Se recomienda que las empresas indaguen en nuevas tecnologías ya que

representan mejoras significativas con respecto a las tecnologías existentes

y pueden tener un impacto transformador en diversas áreas de la vida

humana.
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
Medición 

Factores de 
Innovación 

Según Pellin et al. (2022), la 
innovaciòn es la evolucion 
de ideas constantes en 
riqueza o valor, basandose 
en eficiencia y realizar 
gastos minimos en los 
recursos. Los factores de 
innovación son parte de la 
misma ya que son 
determinantes e influyen en 
la innovación y son 
importantes para cualquier 
tipo de empresa   

Los factores de innovación se 
definen como la evolución y 
desarrollo del producto. Con 
respecto a la variable se han 
idenficado una serie de 
dimensiones como la Inversión, 
Capital humano y Cultura 
Empresarial, para medir la 
variable de Innovacion a través 
del instrumento denominado 
cuestionario. 

Inversión 
• Nivel de fortalecimiento y

mejoramiento de
productividad de los factores
en las plataformas

• Ofertas de productos y
servicios

. 

Ordinal Capital humano • Gestión de cambios en la
innovación de las
plataformas

• Capacitación de las 
personas para el 
mejoramiento de las 
plataformas digitales e-
commerce

Cultura empresarial • Políticas de Seguridad

• Procesos para mejorar la
experiencia a los
consumidores en las
plataformas digitales E-
commerce

Satisfacción 

Según Temkin y Ibarra 
(2018), la satisfacción es un 
proceso evaluativo de 
alguna cosa que se da 
como respuesta de esa 
evaluación. 

La satisfacción de entiende como 
el proceso evaluativo que se tiene 
al consumir un producto o 
servicio, para ello se han 
idenficado una serie de 
dimensiones como la Expectativa, 
Desempeño y Calidad de Servicio, 

Expectativas • Eficiencia del rendimiento de
la plataforma digital.

• Cumplimiento de la
Legalidad o ley digital  Ordinal 



para medir la variable satisfacción 
a través de un cuestionario. Desempeño • Satisfacción del Cliente

• Confianza del consumidor

Calidad de servicio • Fidelidad del consumidor

• Seguridad digital de datos
del consumidor



Anexo 2: Matriz de Consistencia 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS VARIABLES METODOLOGÍA MUESTRA 

¿Cuál es el nivel de los 
factores de innovación 

en las plataformas 
digitales e-commerce 
para la satisfacción de 
los consumidores en el 

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de 
los factores de 

innovación en las 
plataformas digitales E-

commerce para la 
satisfacción de los 
consumidores en el 

mercado piurano, 2022 

- 

Variable 
Independiente 

Enfoque Población 

 Factores de 
Innovación 

Cuantitativo 930.1 (PEA) 

Tipo de 
investigación 

Aplicada Muestra 

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 

Nivel de 
investigación 

202 
personas 

¿Cuál es el nivel de la 
inversión en los factores 

de innovación en las 
plataformas digitales e-

commerce para la 
satisfacción de los 
consumidores en el 

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de la 
inversión en los factores 

de innovación en las 
plataformas digitales E- 

commerce para la 
satisfacción de los 
consumidores en el 

mercado piurano, 2022 

- 

Descriptivo Muestro 

Diseño de 
investigación Probabilístico 

Variable 
dependiente 

No experimental – 
Corte Transversal 



¿Cuál es el nivel de 
capital humano en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce para la
satisfacción de los
consumidores en el

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel del 
capital humano en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales 

E- commerce para la
satisfacción de los
consumidores en el

mercado piurano, 2022. 

- 

Satisfacción 

Técnica de 
recolección de 

datos 

 Tipo: Aleatorio 
Simple 

¿Cuál es el nivel de la 
cultura empresarial en los 
factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce para la
satisfacción de los
consumidores en el

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de la 
calidad de servicio en los 
factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce de la
satisfacción de los
consumidores del

mercado piurano, 2022. 

- 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 



¿Cuál es el nivel de las 
expectativas en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales e-

commerce de la 
satisfacción de los 
consumidores en el 

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de las 
expectativas en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales e-

commerce de la 
satisfacción de los 
consumidores del 

mercado piurano, 2022. 

- - - - 

¿Cuál es el nivel de 
desempeño en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce de la
satisfacción de los
consumidores en el

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de 
desempeño en los 

factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce de la
satisfacción de los
consumidores del

mercado piurano, 2022. 

- 

- 
- 

¿Cuál es el nivel de la 
calidad de servicio en los 
factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce de la
satisfacción de los
consumidores en el

mercado piurano, 2022? 

Determinar el nivel de la 
calidad de servicio en los 
factores de innovación en 
las plataformas digitales 

e-commerce de la
satisfacción de los
consumidores del

mercado piurano, 2022. 

- 

- 

-

- 



 

 

 

ANEXO: GRÁFICOS DE LOS RESUTADOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Nivel de los factores de innovación en las plataformas digitales E-commerce para 

la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano 

Figura 2. Nivel de la inversión en los factores de innovación en las plataformas digitales E- 

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Nivel del capital humano en los factores de innovación en las plataformas digitales 

E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 

Figura 4. Nivel de la cultura empresarial en los factores de innovación en las plataformas 

digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Nivel de las expectativas en los factores de innovación en las plataformas digitales E- 

commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 

Figura 6. Nivel del desempeño en los factores de innovación en las plataformas digitales E- 

commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. Nivel de la calidad de servicio en los factores de innovación en las plataformas digitales 

E- commerce de la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano. 
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Anexo 2 

 
Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores de innovación en plataformas 

digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”. La evaluación 

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 

1. Datos generales del juez 

 

 

 
2. Propósito de la evaluación: 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario 

Autores: Alcoser Paz, Víctor Manuel 
Chang Castillo, Albert Brandon 

Procedencia: Universidad César Vallejo – Filial Piura 

Administración: 
 

Tiempo de aplicación: 3 semanas 

 
Nombre del juez: MILAGROS IBERIA 

ALVAREZ CRUZ 

Grado profesional: Maestría ( X ) Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Negocios 

Internacionales 

 
(X) 

 
Comercio exterior ( ) 

 

Administración 
 

( ) 
 

Contabilidad ( ) 

 

Áreas de experiencia profesional: 
 

Exportaciones 

Institución donde labora: Universidad César Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años (  ) 

Más de 5 años ( X  ) 

 
Experiencia en investigación: 

 
Títulos de estudios realizados (Año) 

 



 

 

 

 

Ámbito de aplicación: Consumidores de las plataformas digitales E-Commerce 

Significación: Está compuesta por seis dimensiones, tres por cada variable, V1. Factores 
de Innovacion (Inversión, Capital humano, Cultura Empresarial), V2. 
Satisfacción (Expectativas, Desempeño y Calidad de servicio) cuenta con 1 
ítems(preguntas) uno por cada indicador. 
El objetivo de medición es Determinar los factores de innovación de las 

plataformas digitales E-commerce para la satisfacción de los consumidores en 

el mercado piurano, 2022 

 

4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

Escala/ÁREA 
 
Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

Factores de 
Innovacion 

1. Inversión 

2. Capital Humano 

3. Cultura 
Empresarial 

1. (Barandalla y Márquez, 2023), nos detalla que la 
inversión es la compra de activos o capital para ser 
mejorado en periodos de mediano a largo plazo, que 
con el tiempo va creciendo y mejorando el valor que 
un dia tuvieron generando así ganancias. 

2. (Losada et al., 2022), nos dice que el capital humano 
son las destrezas y habilidades que tienen las 
personas para mejorar el rendimiento de las 
empresas y también siendo indispensables para 
mejorar las necesidades de los clientes o 
consumidores. 

3. (Cruz et al., 2022), nos dice que es uno de los 
factores indispensables en la innovaciòn ya que en 
esto se encuentra los valores, la misión, visión, etc., 
de la empresa otorgando así un excelente clima 
laboral ya que se centra en las acciones que realiza 
el personal dentro de la empresa para llevarla al éxito. 

Satisfacción 1. Expectativas, 

2. Desempeño 

3. Calidad de 
servicio 

1. (Pereira et al., 2019), señalan que se espera que los 
consumidores se sientan atraídos y encantados con 
el servicio que se les ofrece, y encuentra que los 
clientes que son importantes para una empresa por 
ende se esfuerzan más al hacer una compra, 
mientras que los clientes no se quejan si el servicio 
brindado por una empresa es bueno. Los clientes se 
sienten decepcionados cuando no se cumplen sus 
expectativas. 

2. De acuerdo con Coaquira (2018), es la capacidad de 
ser eficiente en los asuntos financieros y recursos 
humanos para cumplir las metas importantes de la 
organización. Su valor radica en que ofrece 
posibilidades de optimización a los tomadores de 
decisiones pues permite determinar si lo que se está 
realizando tiene las metas o resultados esperados. 

3. La calidad del servicio está integrada en el 
conocimiento del servicio por parte del usuario y está 
basada en cómo se comprende lo que siente el 
cliente y en la superación de lo que espera con 
respecto a dicho servicio (expectativas). Es por ello 
que en muchas ocasiones los clientes asocian el 
concepto de calidad con  satisfacción, es  decir, a 



 

 

 

 

  
mayor calidad, mayor satisfacción, lo que conduce a la 
autosatisfacción, las creencias, las transacciones y la acción 
recomendada del usuario para actualizar el proveedor del 
servicio (Palmar y Calimán, 2022). 

 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Factores de innovación en plataformas digitales e- commerce 

para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”, elaborado por Chang Castillo, Albert 

Brandon y Alcoser Paz, Víctor Manuel en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno 

de los ítems según corresponda. 

 

 
Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus 

observaciones que considere pertinente 

 

 

Categoría 
 

Calificación 
 

Indicador 

 
1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 
CLARIDAD 

El ítem se 

 

 
2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la 

comprende 

fácilmente, es 
 ordenación de estas. 

  

decir, su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

 
3. Moderado nivel 

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

  
4. Alto nivel 

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 
1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

El ítem tiene de acuerdo) la dimensión. 

relación lógica con   
  

la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

 
3. Acuerdo (moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

 
4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

 dimensión que está midiendo. 

  
1. No cumple con el criterio 

 

El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es 

 
2. Bajo Nivel 

 

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

decir debe ser 

incluido. 

  

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

 
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

1 No cumple con el criterio 



2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “Factores de innovación en plataformas digitales e-commerce 

para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022” 

Variable: Factores de Innovacion 

Primera dimensión: Inversión 

Objetivos de la Dimensión: Determinar como la inversión influye en los factores de innovación 

de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano, 2022 

• Segunda dimensión: Capital Humano

• Objetivos de la Dimensión: Determinar como el capital humano influye en los

factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción

de los consumidores en el mercado piurano, 2022

INDICADORES Ítem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/ 

Recomendaciones 

Gestión de 
cambios en la 

innovación de las 
plataformas 

¿En las 

plataformas 
digitales e- 
commerce la 

2 2 3 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Fortalecimiento ¿La inversión 

y mejoramiento genera 

de fortalecimiento y 

productividad mejoramiento de 3 3 3 

de los factores productividad en 

en las las plataformas 

plataformas digitales e-    

 commerce? 

Oferta de 

Productos y 

Servicios 

¿La inversión 

mejora las ofertas 

de productos y 

3 3 3 

servicios? 



 

 

 

 

  
administración de 
cambios se 
realiza con 
personal 
capacitado? 

    

 
Capacitación de 

las personas 
para el 

mejoramiento de 
las plataformas 

digitales e- 
commerce 

 
¿La 
capacitación 
del personal de 
trabajo es 
importante 
para las 
plataformas 
digitales e- 
commerce? 

 
 
 

4 

 
 
 

3 

 
 
 

4 

 

 

 

• Tercera dimensión: Cultura Empresarial 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar como la cultura empresarial influye en los 
factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los 
consumidores en el mercado piurano, 2022. 

 
 

 
Indicadores 

 

 
Ítem 

 

 
Claridad 

 

 
Coherencia 

 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Políticas de 

seguridad 

¿Las  políticas 
de seguridad 
generan mayor 
confianza a los 
consumidores 
de plataformas 
digitales e- 
commerce? 

 

 
3 

 

 
3 

 

 
3 

 

Procesos para 
mejorar la 

experiencia a los 
consumidores en 
las plataformas 

digitales E- 
commerce. 

¿Las 
plataformas 
digitales  e- 
commerce que 
utilizan se 
preocupan por la
 experiencia 
del usuario a 
través de 
encuestas? 

 
4 

 
4 

 
4 

 



 

 

 

 

• Variable: Satisfacción 

• Cuarta dimensión: Expectativas 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar cómo las expectativas en los factores de 

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. 

 
 

 
Indicadores 

 

 
Ítem 

 

 
Claridad 

 

 
Coherencia 

 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Eficiencia de la 
plataforma digital. 

¿La interacción 
cliente- 
plataforma es 
ágil al momento 
de realizar la 
compra? 

 
3 

 
3 

 
3 

 

Cumplimiento de la 
Legalidad o ley 

digital 

¿Las 
plataformas 
digitales  e- 
commerce que 
usa cumplen 
con lo ofrecido 
en relación al 
tiempo  de 
entrega y 

seriedad del 

producto? 

 
3 

 
3 

 
3 

 

 

 
• Quinta dimensión: Desempeño 

• Objetivos de la Dimensión: Determinar como el desempeño en los factores de 

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. 

 

 
 

 
Indicadores 

 

 
Ítem 

 

 
Claridad 

 

 
Coherencia 

 

 
Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Satisfacción del 

Cliente 

¿Se siente 
satisfecho con 
los productos 
comprados en las 
plataformas 
digitales e- 
commerce? 

 
3 

 
3 

 
3 

 

Confianza del 

consumidor 

¿La protección 

de datos al 

consumidor que 

 
3 

 
3 

 
3 

 



tienen las 
plataformas 
digitales  e- 
commerce le 

genera 

confianza? 

• Sexta dimensión: Calidad de servicio

• Objetivos de la Dimensión: Determinar como la calidad de servicio en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los

consumidores del mercado piurano, 2022

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Fidelidad del 

consumidor 

¿El servicio al 
cliente con el 
que cuentan las 
plataformas 
digitales e- 
commerce 
resuelve sus 
dificultades 
rápidamente? 

3 3 3 

Seguridad digital de 
datos del 

consumidor 

¿Se siente 
satisfecho con la 
seguridad que le 
ofrecen las 
plataformas 
digitales e- 
commerce? 

3 3 3 

Firma del evaluador DNI : 72945010 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por otra 

parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. 

Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango 

de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación confiable de la validez de 

contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % 

de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & 

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía.

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


Anexo 2

Evaluación por juicio de expertos 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores de innovación en 

plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022”. La 

evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a 

partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico.  

Agradecemos su valiosa colaboración  

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: 

Erin Giuliana Cerda Neira  

Grado profesional: Maestría   ( X ) Doctor   (   ) 

Área de formación académica: 

Negocios 
Internacionales     (    )     Comercio exterior (    ) 

Administración   (  X  ) Contabilidad   (    ) 

Áreas de experiencia profesional: 
Administración y Marketing  

Institución donde labora: Universidad Cesar Vallejo  

Tiempo de experiencia profesional en 
el área: 

2 a 4 años         (  ) 

Más de 5 años  (    X   ) 

Experiencia en investigación: 

El perfil profesional de las Escuelas de 
Ciencias Empresariales y las 
competencias profesionales de sus 
egresados (2022) 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

 Nombre de la Prueba:  Cuestionario

Autores: Alcoser Paz, Víctor Manuel 
Chang Castillo, Albert Brandon 

Procedencia: Universidad César Vallejo – Filial Piura

Administración: 

Tiempo de aplicación:  3 semanas



 

 

 

Ámbito de aplicación:   Consumidores de las plataformas digitales E-Commerce 

Significación:  Está compuesta por seis dimensiones, tres por cada variable, V1. Factores 
de Innovacion (Inversión, Capital humano, Cultura Empresarial), V2. 
Satisfacción (Expectativas, Desempeño y Calidad de servicio) cuenta con 
1 ítems(preguntas) uno por cada indicador. 
 El objetivo de medición es Determinar los factores de innovación de las 
plataformas digitales E-commerce para la satisfacción de los consumidores 
en el mercado piurano, 2022 

  
4. Soporte teórico  
(describir en función al modelo teórico)  

Escala/ÁREA  
Subescala 

(dimensiones)  

Definición  

Factores de 
Innovacion 

1. Inversión 
2. Capital Humano 
3. Cultura 

Empresarial 

1. (Barandalla y Márquez, 2023), nos detalla que la 

inversión es la compra de activos o capital para ser 

mejorado en periodos de mediano a largo plazo, que 

con el tiempo va creciendo y mejorando el valor que 

un dia tuvieron generando así ganancias. 
2. (Losada et al., 2022), nos dice que el capital humano 

son las destrezas y habilidades que tienen las 

personas para mejorar el rendimiento de las 

empresas y también siendo indispensables para 

mejorar las necesidades de los clientes o 

consumidores. 
3. (Cruz et al., 2022), nos dice que es uno de los 

factores indispensables en la innovaciòn ya que en 

esto se encuentra los valores, la misión, visión, etc., 

de la empresa otorgando así un excelente clima 

laboral ya que se centra en las acciones que realiza 

el personal dentro de la empresa para llevarla al éxito. 

 

Satisfacción 1. Expectativas, 

2. Desempeño 

3. Calidad de 

servicio 

1. (Pereira et al., 2019), señalan que se espera que los 

consumidores se sientan atraídos y encantados con 

el servicio que se les ofrece, y encuentra que los 

clientes que son importantes para una empresa por 

ende se esfuerzan más al hacer una compra, 

mientras que los clientes no se quejan si el servicio 

brindado por una empresa es bueno. Los clientes se 

sienten decepcionados cuando no se cumplen sus 

expectativas. 

2. De acuerdo con Coaquira (2018), es la capacidad de 

ser eficiente en los asuntos financieros y recursos 

humanos para cumplir las metas importantes de la 

organización. Su valor radica en que ofrece 

posibilidades de optimización a los tomadores de 

decisiones pues permite determinar si lo que se está 

realizando tiene las metas o resultados esperados. 

3. La calidad del servicio está integrada en el 

conocimiento del servicio por parte del usuario y está 

basada en cómo se comprende lo que siente el 

cliente y en la superación de lo que espera con 

respecto a dicho servicio (expectativas). Es por ello 

que en muchas ocasiones los clientes asocian el 

concepto de calidad con satisfacción, es decir, a 



 

 

 

mayor calidad, mayor satisfacción, lo que conduce a 

la autosatisfacción, las creencias, las transacciones y 

la acción recomendada del usuario para actualizar el 

proveedor del servicio (Palmar y Calimán, 2022). 

 

     
5. Presentación de instrucciones para el juez:  
A continuación, a usted le presento el cuestionario “Factores de innovación en plataformas digitales e-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”, elaborado por Chang Castillo, 

Albert Brandon y Alcoser Paz, Víctor Manuel en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría  Calificación  Indicador  

CLARIDAD  
El  ítem  se  

comprende  
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas.  

1. No cumple con el criterio  El ítem no es claro.  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas.  

3. Moderado nivel  
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem.  

4. Alto nivel  
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada.  

COHERENCIA  
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o  

indicador que está 
midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio)  

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  
  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 
 de acuerdo)  

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión.  

3. Acuerdo (moderado nivel)  
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel)  

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo.  

RELEVANCIA  
El ítem es esencial 

o importante, es 
decir debe ser 

incluido.  

1. No cumple con el criterio  El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión.  

2. Bajo Nivel  El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente   

1 No cumple con el criterio  



 

 

 

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    
 Dimensiones del instrumento: “Factores de innovación en plataformas digitales e-commerce 

para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022” 

 

Variable: Factores de Innovacion 

Primera dimensión: Inversión  
Objetivos de la Dimensión: Determinar como la inversión influye en los factores de innovación 

de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano, 2022   

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  

Observaciones/ 
Recomendaciones  

Nivel de 
Fortalecimiento 
y mejoramiento 

de 
productividad 
de los factores 

en las 
plataformas 

¿La inversión 
contribuye al 

fortalecimiento y 
mejoramiento de 
productividad en 
las plataformas 

digitales e-
commerce? 

3  3   4 La productividad es 
un resultado del 
mejoramiento de los 
factores utilizados en 
las plataformas. El 
indicador podría ser 
Nivel de 
productividad como 
resultado del 
fortalecimiento y 
mejoramiento de las 
factores en las 
plataformas   

Oferta de 
Productos y 

Servicios 

¿La inversión 
mejora las ofertas 

de productos y 
servicios? 

3   4 4    

   

• Segunda   dimensión: Capital Humano  

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como el capital humano influye en los 

factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción 

de los consumidores en el mercado piurano, 2022 

INDICADORES  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones/ 
Recomendaciones  



 

 

 

Gestión de 
cambios en la 
innovación de 

las plataformas 

¿En las 

plataformas 
digitales e-
commerce la 
administración 
de cambios se 
realiza con 
personal 
capacitado? 

4   4  4   

Capacitación 
de las 

personas para 
el 

mejoramiento 
de las 

plataformas 
digitales e-
commerce 

¿La 
capacitación 
del personal 
de trabajo es 
importante 
para las 
plataformas 
digitales e-
commerce? 

 3  3  4   

   
 

• Tercera dimensión: Cultura Empresarial  

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como la cultura empresarial influye en los 

factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano, 2022. 

 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  

Observaciones/ 
Recomendaciones  

Políticas de 
seguridad 

¿Las políticas 
de seguridad 
generan mayor 
confianza a los 
consumidores 
de plataformas 
digitales e-
commerce? 

4   4 4  Muy importante ya 
que es una de las 
principales variables 
para generar 
confiabilidad en los 
usuarios del e-
commerce  

Procesos para 
mejorar la 

experiencia a los 
consumidores en 
las plataformas 

digitales E-
commerce. 

¿Las 
plataformas 
digitales e-
commerce que 
utilizan se 
preocupan por 
la experiencia 
del usuario a 
través de 
encuestas? 

4   4  4   

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

• Variable: Satisfacción 

• Cuarta dimensión: Expectativas  

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar cómo las expectativas en los factores de 

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. 

 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  

Observaciones/ 
Recomendaciones  

Eficiencia de la 
plataforma digital. 

¿La interacción 
cliente-
plataforma es 
ágil al momento 
de realizar la 
compra? 

3   3 4  La eficiencia es un 
indicador. Pero de 
qué manera o a 
través de que 
método o 
herramienta vas a 
medir la eficiencia al 
momento de la 
interactuación con el 
cliente   

Cumplimiento de 
la Legalidad o ley 

digital 

¿Las 
plataformas 
digitales e-
commerce que 
usa cumplen 
con lo ofrecido 
en relación al 
tiempo de 
entrega y 
seriedad del 
producto? 

4   4  4   

 

 

• Quinta dimensión: Desempeño 

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como el desempeño en los factores de 

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los 

consumidores del mercado piurano, 2022. 

 

 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  

Observaciones/ 
Recomendaciones  

Satisfacción del 
Cliente 

¿Se siente 
satisfecho con 
la calidad y el 
precio de los 
productos 
comprados en 
las plataformas 
digitales e-
commerce? 

3  4  4  La satisfacción es un 
indicador cualitativo. 
Debes utilizar un 
indicador cuantitativo 
de satisfacción del 
cliente   



Confianza del 
consumidor 

¿La protección 
de datos al 
consumidor que 
tienen las 
plataformas 
digitales e-
commerce le 
genera 
confianza? 

4  4  4 

• Sexta dimensión: Calidad de servicio

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como la calidad de servicio en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los

consumidores del mercado piurano, 2022

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Fidelidad del 
consumidor 

¿El servicio al 
cliente con el 
que cuentan las 
plataformas 
digitales e-
commerce 
resuelve sus 
dificultades 
rápidamente? 

 4  4  4 

Seguridad digital 
de datos del 
consumidor 

¿Se siente 
satisfecho con 
la seguridad 
que le ofrecen 
las plataformas 
digitales e- 
commerce? 

 4 4 4 

Firma del evaluador 

DNI:41903873  

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por 

otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del 

conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) 

sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación 

confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos 

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al 

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 



 

 

 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografía.  

 

Anexo 2  
  

Evaluación por juicio de expertos  
 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores de innovación en 

plataformas digitales e-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”. La 

evaluación  
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración.  

  

1.    Datos generales del juez  

Nombre del juez:  
  ESTHELY ROSA BAYONA 
CASTRO 

 

Grado profesional:  Maestría         (  X )  Doctor                  (     )  

Área de formación académica:  

Negocios 
Internacionales     (  X )                          

 
Comercio exterior (    )                 

  
Administración     (    )  

 
Contabilidad          (    )      

Áreas de experiencia profesional:  
  Derecho de los Negocios 
Internacionales 
Derecho Empresarial 

 

Institución donde labora:  

 UNIVERSIDAD NACIONAL DE 
PIURA 
UNIVERSIDAD PARTICULAR 
CÉSAR VALLEJO 

 

Tiempo de experiencia profesional en 
el área:  

 2 a 4 años         (  X)  
Más de 5 años  (             )   

 

Experiencia en investigación: Títulos de estudios realizados (Año) 
 

  
6. Propósito de la evaluación:  

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

    
7. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)  

 Nombre de la Prueba:   Cuestionario 

Autores:  Alcoser Paz, Víctor Manuel 
Chang Castillo, Albert Brandon 

Procedencia:  Universidad César Vallejo – Filial Piura 

Administración:    

https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf


 

 

 

Tiempo de aplicación:   3 semanas 

Ámbito de aplicación:   Consumidores de las plataformas digitales E-Commerce 

Significación:  Está compuesta por seis dimensiones, tres por cada variable, V1. Factores 
de Innovacion (Inversión, Capital humano, Cultura Empresarial), V2. 
Satisfacción (Expectativas, Desempeño y Calidad de servicio) cuenta con 
1 ítems(preguntas) uno por cada indicador. 
 El objetivo de medición es Determinar los factores de innovación de las 
plataformas digitales E-commerce para la satisfacción de los consumidores 
en el mercado piurano, 2022 

  
8. Soporte teórico  
(describir en función al modelo teórico)  

Escala/ÁREA  
Subescala 

(dimensiones)  

Definición  

Factores de 
Innovacion 

4. Inversión 
5. Capital Humano 
6. Cultura 

Empresarial 

4. (Barandalla y Márquez, 2023), nos detalla que la 

inversión es la compra de activos o capital para ser 

mejorado en periodos de mediano a largo plazo, que 

con el tiempo va creciendo y mejorando el valor que 

un dia tuvieron generando así ganancias. 
5. (Losada et al., 2022), nos dice que el capital humano 

son las destrezas y habilidades que tienen las 

personas para mejorar el rendimiento de las 

empresas y también siendo indispensables para 

mejorar las necesidades de los clientes o 

consumidores. 
6. (Cruz et al., 2022), nos dice que es uno de los 

factores indispensables en la innovaciòn ya que en 

esto se encuentra los valores, la misión, visión, etc., 

de la empresa otorgando así un excelente clima 

laboral ya que se centra en las acciones que realiza 

el personal dentro de la empresa para llevarla al éxito. 

 

Satisfacción 4. Expectativas, 

5. Desempeño 

6. Calidad de 

servicio 

4. (Pereira et al., 2019), señalan que se espera que los 

consumidores se sientan atraídos y encantados con 

el servicio que se les ofrece, y encuentra que los 

clientes que son importantes para una empresa por 

ende se esfuerzan más al hacer una compra, 

mientras que los clientes no se quejan si el servicio 

brindado por una empresa es bueno. Los clientes se 

sienten decepcionados cuando no se cumplen sus 

expectativas. 

5. De acuerdo con Coaquira (2018), es la capacidad de 

ser eficiente en los asuntos financieros y recursos 

humanos para cumplir las metas importantes de la 

organización. Su valor radica en que ofrece 

posibilidades de optimización a los tomadores de 

decisiones pues permite determinar si lo que se está 

realizando tiene las metas o resultados esperados. 

6. La calidad del servicio está integrada en el 

conocimiento del servicio por parte del usuario y está 

basada en cómo se comprende lo que siente el 

cliente y en la superación de lo que espera con 



respecto a dicho servicio (expectativas). Es por ello 

que en muchas ocasiones los clientes asocian el 

concepto de calidad con satisfacción, es decir, a 

mayor calidad, mayor satisfacción, lo que conduce a 

la autosatisfacción, las creencias, las transacciones y 

la acción recomendada del usuario para actualizar el 

proveedor del servicio (Palmar y Calimán, 2022). 

9. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el cuestionario “Factores de innovación en plataformas digitales e-

commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”, elaborado por Chang Castillo, 

Albert Brandon y Alcoser Paz, Víctor Manuel en el año 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique 

cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel 
de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 
la dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es
decir debe ser

incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde 

sus observaciones que considere pertinente  



 

 

 

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

    
 Dimensiones del instrumento: “Factores de innovación en plataformas digitales e-commerce 

para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022” 

 

Variable: Factores de Innovacion 

Primera dimensión: Inversión  
Objetivos de la Dimensión: Determinar como la inversión influye en los factores de innovación 

de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los consumidores en el 

mercado piurano, 2022   

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  

Observaciones/ 
Recomendaciones  

Fortalecimiento 
y mejoramiento 

de 
productividad 
de los factores 

en las 
plataformas 

¿La inversión 
genera 

fortalecimiento y 
mejoramiento de 
productividad en 
las plataformas 

digitales e-
commerce? 

 4 4  4    

Oferta de 
Productos y 

Servicios 

¿La inversión 

mejora las ofertas 
de productos y 

servicios? 

 4  4  4   

   

• Segunda   dimensión: Capital Humano  

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como el capital humano influye en los 

factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción 

de los consumidores en el mercado piurano, 2022 

INDICADORES  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones/ 
Recomendaciones  

Gestión de 
cambios en la 

¿En las 

plataformas 
digitales e-

 4 4   4   



innovación de 
las plataformas 

commerce la 
administración 
de cambios se 
realiza con 
personal 
capacitado? 

Capacitación 
de las 

personas para 
el 

mejoramiento 
de las 

plataformas 
digitales e-
commerce 

¿La 
capacitación 
del personal 
de trabajo es 
importante 
para las 
plataformas 
digitales e-
commerce? 

 4  4 4 

• Tercera dimensión: Cultura Empresarial

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como la cultura empresarial influye en los

factores de innovación de las plataformas digitales E- commerce para la satisfacción de los

consumidores en el mercado piurano, 2022.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Políticas de 
seguridad 

¿Las políticas 
de seguridad 
generan mayor 
confianza a los 
consumidores 
de plataformas 
digitales e-
commerce? 

 4  4  4 

Procesos para 
mejorar la 

experiencia a los 
consumidores en 
las plataformas 

digitales E-
commerce. 

¿Las 
plataformas 
digitales e-
commerce que 
utilizan se 
preocupan por 
la experiencia 
del usuario a 
través de 
encuestas? 

 4 4 4 



• Variable: Satisfacción

• Cuarta dimensión: Expectativas

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar cómo las expectativas en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los

consumidores del mercado piurano, 2022.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Eficiencia de la 
plataforma digital. 

¿La interacción 
cliente-
plataforma es 
ágil al momento 
de realizar la 
compra? 

 4  4  4 

Cumplimiento de 
la Legalidad o ley 

digital 

¿Las 
plataformas 
digitales e-
commerce que 
usa cumplen 
con lo ofrecido 
en relación al 
tiempo de 
entrega y 
seriedad del 
producto? 

 4 4 4 

• Quinta dimensión: Desempeño

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como el desempeño en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los

consumidores del mercado piurano, 2022.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Satisfacción del 
Cliente 

¿Se siente 
satisfecho con 
los productos 
comprados en 
las plataformas 
digitales e-
commerce? 

4 4 4 

Confianza del 
consumidor 

¿La protección 
de datos al 
consumidor que 
tienen las 
plataformas 
digitales e-
commerce le 

 4  4 4 



genera 
confianza? 

• Sexta dimensión: Calidad de servicio

• Objetivos de la Dimensión:  Determinar como la calidad de servicio en los factores de

innovación de las plataformas digitales e-commerce influye en la satisfacción de los

consumidores del mercado piurano, 2022

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Fidelidad del 
consumidor 

¿El servicio al 
cliente con el 
que cuentan las 
plataformas 
digitales e-
commerce 
resuelve sus 
dificultades 
rápidamente? 

 4  4  4 

Seguridad digital 
de datos del 
consumidor 

¿Se siente 
satisfecho con 
la seguridad 
que le ofrecen 
las plataformas 
digitales e- 
commerce? 

 4  4 4 

   MG. ESTHELY ROSA BAYONA CASTRO 

DNI N°: 40502811 

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 

Williams y Webb (1994) así como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al número de expertos a emplear. Por 

otra parte, el número de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del 

conocimiento. Así, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) 

sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkäs et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarán una estimación 

confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mínimamente recomendable para construcciones de nuevos 

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ítem éste puede ser incorporado al 

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkäs et al. (2003). 

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia. 
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ANEXO 4a PROTOCOLO PARA LA REVISIÓN DE LOS PROYECTOS DE 

INVESTIGACIÓN POR PARTE DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

FORMATO PARA OBTENCIÓN DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación: “Factores de innovación en plataformas digitales e-commerce 
para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano,2022”. 
Investigador(es) principal(es): Alcoser Paz, Víctor Manuel; Chang Castillo, Albert Brandon 
Asesor: Mg. Barrón Bravo, Flor de Guadalupe 
Propósito del estudio: 

Previo cordial saludo, le invito (invitamos) a participar en la investigación titulada: 
“Influencia del Marketing Digital en la exportación de mango en la región Piura 2022”, 

cuyo objetivo es: Identificar la influencia del marketing digital en la exportación de 

mango en la región Piura, 2022. Asimismo, esta investigación es desarrollada por 
estudiantes de X ciclo de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela de 
Negocios Internacionales de la Universidad César Vallejo. 
Procedimiento: 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente:  
1. Se le presentará un (a) [cuestionario/guía de entrevista] en el que tendrá preguntas 

generales sobre usted como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es 
necesario que se anote su nombre, pues cada [encuesta/entrevista] tendrá un código; 
luego se le presentarán preguntas sobre [variables/categorías] específicas de la 
investigación.  

2. El tiempo que tomará responder la [encuesta/entrevista] será de aproximadamente 10 
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento 
o lugar, nosotros lo buscaremos. 

Información general: se le brindará a cada persona, la información para cumplimiento de 
los principios de ética, se permitirá cualquier interrupción de parte del entrevistado para 
esclarecer sus dudas.  
Participación voluntaria (principio de autonomía): Puede hacer todas las preguntas 
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisión será 
respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede hacerlo sin ningún 
problema.  
Riesgo (principio de no maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO existe 
riesgo o daño al participar en la investigación. Sin embargo, en el caso que existan 
preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o 
no.  
Beneficios (principio de beneficencia): Se le informará que los resultados de la 
investigación se le alcanzará a la institución al término de la investigación. No recibirá 
ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud 
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en 
beneficio de la salud pública.  
Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anónimos y 
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la información que 
usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito 
fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal 
y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  
Información específica: Una vez que se haya terminado de brindar la información general, 
se debe compartir la información específica sobre la investigación: los datos que se 
requerirán, el hecho que se observará, o la acción que se realizará. 
Problemas o preguntas: 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Docente Asesor Blanca 
Carolina Quiroga Rios al correo electrónico bquiroga@ucv.edu.pe o con el Comité de Ética 
al correo etica-fcienciasempresariales@ucv.edu.pe

mailto:etica-fcienciasempresariales@ucv.edu.pe


 

 

 
 

Consentimiento: 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en la 
investigación.  
[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento 
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el 
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las 
respuestas]. 
 

  



ANEXO 6 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISIÓN DE LOS PROYECTOS DE 
INVESTIGACIÓN POR PARTE DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

Ficha de evaluación de los proyectos de investigación 

Título del proyecto de Investigación: “Factores de innovación en las plataformas digitales 
E-commerce para la satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022”.
Autor/es: Alcoser Paz, Víctor Manuel (orcid.org/0000-0002-2094-4581), Chang Castillo,
Albert Brandon (orcid.org/0000-0002-0026-4140)
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID)………………….. 
Escuela profesional: Negocios Internacionales 
Coautores del proyecto: (para PID)…………………………………………. 
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, país): Piura-Perú 

Criterios de evaluación Alto Medio Bajo No precisa 

I. Criterios metodológicos

1. El proyecto cumple con el

esquema establecido en la

guía de productos de

investigación.

Cumple totalmente ---- No cumple -----. 

2. Establece claramente la

población/participantes de la

investigación.

La población/ 

participantes están 

claramente 

establecidos 

---- 

La población/ 

participantes 

no están 

claramente 

establecidos 

----- 

II. Criterios éticos

1. El proyecto cuenta con los

principios éticos establecidos la

RCU N° 0470-2022/UCV

(Código de Ética en

Investigación)

Los aspectos éticos 

están claramente 

establecidos 

---- 

Los aspectos 

éticos no están 

claramente 

establecidos 

----- 

2. El proyecto cuenta con el

porcentaje de similitud de

Turnitin establecido por la UCV

El proyecto cumple 

con el porcentaje 

de similitud de 

Turnitin  

El proyecto no 

cumple con el 

porcentaje de 

similitud de 

Turnitin 

3. Cuenta con documento de

autorización de la empresa o

institución (Anexo 3 Directiva

de Investigación N° 002-2022-

VI-UCV).

Cuenta con 

documento 

debidamente 

suscrito 

---- 

No cuenta con 

documento 

debidamente 

suscrito  

No es 

necesario 

4. Ha incluido el ítem del

consentimiento informado en el

instrumento de recojo de datos

(Anexo 4ª RVI Nº 276-2022).

Ha incluido el ítem  ---- 
No ha incluido 

el ítem 
----- 



 

 

 

 

 

Dr. Cojal Loli, Bernardo 

Artidoro 

Presidente 

 Mg. Macha Huamán, Roberto 

Vicepresidente 

 

 

 

 

 

 

 

Mg. Velásquez Viloche Leli 

Violeta 

Vocal 1 

 Mgtr. Rojas Chacón Víctor 

Hugo 

Vocal 2 (opcional)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS 
 
 

Cuestionario 

Estimado (a) se le pide por favor marcar con una (x) la alternativa que se asemeje 

más a su criterio a cada una de sus interrogantes; con el fin de conseguir 

información para la elaboración del Desarrollo de Proyecto de Investigación 

“Factores de innovación de las plataformas digitales e-commerce para la 

satisfacción de los consumidores en el mercado piurano, 2022” 

Datos generales: 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo  

4) De acuerdo  

5) Totalmente de acuerdo 

 
 
 

Variable: Factores de Innovacion 

NO Dimension 1: Inversion 1 2 3 4 5 

1 ¿La inversión contribuye al fortalecimiento y mejoramiento de 

productividad en las plataformas digitales e-commerce? 

     

2 ¿La inversión mejora las ofertas de productos y servicios?      

NO Dimension 2: Capital humano      

3 ¿En las plataformas digitales e-commerce la administración de 

cambios se realiza con personal capacitado? 

     

4 ¿La capacitación del personal de trabajo es importante para las 

plataformas digitales e-commerce? 

     

NO Dimension 3: Cultura empresarial      

5 ¿Las políticas de seguridad generan mayor confianza a los 

consumidores de plataformas digitales e-commerce? 

     

6 ¿Las plataformas digitales e-commerce que utilizan se 

preocupan por la experiencia del usuario a través de encuestas? 

     

Variable: Satisfacción 

NO Dimension 1: Expectativas      



7 ¿La interacción cliente-plataforma es ágil al momento de realizar 

la compra? 

8 ¿Las plataformas digitales e-commerce que usa cumplen con lo 

ofrecido en relación al tiempo de entrega y seriedad del producto? 

NO Dimension 2: Desempeño 

9 ¿Se siente satisfecho con la calidad y el precio de los productos 

comprados en las plataformas digitales e-commerce? 

10 ¿La protección de datos al consumidor que tienen las plataformas 

digitales e-commerce le genera confianza? 

NO Dimension 3: Calidad de servicio 

11 ¿El servicio al cliente con el que cuentan las plataformas digitales 

e-commerce resuelve sus dificultades rápidamente?

12 ¿Se siente satisfecho con la seguridad que le ofrecen las 

plataformas digitales e- commerce? 



PRUEBA PILOTO 

Demostración de que la prueba piloto fue realizada a través del formulario de 
Google y luego se procedió a realizar la tabulación en el programa estadístico 
SPSS. 



 

 

 

TABULACIÒN DE DATOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

Anexo 7 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISIÓN DE LOS PROYECTOS DE 
INVESTIGACIÓN POR PARTE DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

 

Dictamen del Comité de Ética en Investigación 

 

El que suscribe, presidente del Comité de Ética en Investigación de las escuelas de 

Administración en Turismo y Hotelería, Economía, Marketing y Dirección de Empresas, 

y Negocios, deja constancia que el proyecto de investigación titulado: “Nivel de 

innovación de las plataformas digitales internacionales para la satisfacción de los 

consumidores en el mercado piurano - 2022”, con código N.º …………, presentado por 

los autores Alcoser Paz, Víctor Manuel (orcid.org/0000-0002-2094-4581) y Chang 

Castillo, Albert Brandon (orcid.org/0000-0002-0026-4140), ha sido evaluado, 

determinándose que la continuidad del proyecto de investigación cuenta con un 

dictamen: favorable(  ) observado(  ) desfavorable(  ). 

 

……………, de ………… de 2022 

 

 

 

 

                             ________________________________________   

Dr. Cojal Loli, Bernardo Artidoro 
Presidente del Comité de Ética en Investigación 

Administración en Turismo y Hotelería, Economía, Marketing y Dirección de 
Empresas, y Negocios Internacionales 

 

 

 

 

C/c 

• Sr., Dr……………………………………… investigador principal. 
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