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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo actualizar teóricamente sobre los elementos 

que confluyen en el e-commerce para optimizar el desarrollo empresarial. fue de 

tipo cualitativo y diseño revisión sistemática, utilizando como instrumento la 

recaudación de datos de búsqueda en la plataforma de base de datos, teniendo en 

cuenta diversos criterios de inclusión y exclusión para la elección de investigaciones 

de revistas indizadas. Los artículos seleccionados para la investigación fueron 32 

artículos los cuales sirvieron para dar respuesta a los objetivos formulados 

previamente; dando como resultados, que las empresas se enfrentan  constantes 

cambios es por ello que tienen que implementar estrategias para buscar su 

permanencia en el mercado, concluyendo que las empresas adoptaron el e-

commerce como estrategia para comercializar sus productos y servicios mediante 

medios digitales y así  generar rendimientos favorables frente a los competidores. 
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ABSTRACT 

The purpose of the research was to provide a theoretical update on the elements 

that converge in e-commerce to optimize business development. the research was 

qualitative and systematic review design, using as an instrument the collection of 

search data in the database platform, taking into account various inclusion and 

exclusion criteria for the selection of research from indexed journals. The articles 

selected for the research were 32 articles which served to respond to the previously 

formulated objectives; giving as results, that the companies face constant changes 

that is why they have to implement strategies to seek their permanence in the 

market, concluding that the companies adopted e-commerce as a strategy to market 

their products and services through digital media and thus generate favorable 

returns compared to competitors. 

Keywords: Digital strategy, websites, online sales.
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I. INTRODUCCIÓN  

El capítulo I de la investigación inicialmente detallo la variable E-commerce (EC) 

como estrategia alternativa de desarrollo empresarial; luego fue necesario 

mencionar los factores de estudio los cuales son gestión, marketing digital y 

comportamiento del consumidor. Seguidamente, se presentó el problema de 

investigación, las justificaciones teóricas, metodológica y social; finalmente se 

plantearon los objetivos de la investigación.  

La tecnología e internet han creado un nuevo sistema de compras siendo 

cada vez más innovadores el cual ha traído beneficios y oportunidades, definiendo 

al EC como una herramienta que ha permitido realizar transacciones comerciales 

mediando dispositivos electrónicos (Fedorko, Fedorko, Riana, Olearava & 

Obsatnikova, 2018. p.108); por otro lado, se define al EC como el comercio de 

bienes y servicios a través de un escenario electrónico, formando parte todas las 

actividades de transacción, pedidos, pagos y seguimiento de la entrega de las 

compras (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan & Zulkifly, 2018, p.3; Sadeeq, Abdulla, 

Abdulraheem &   Salih, 2020, p.2366). El EC no solo se limita en comprar y vender 

en línea los productos y servicios, sino también incluye todas las actividades de 

preventa y postventa a lo largo de la cadena de suministro (Li, Federick & Gereffi, 

2018, p.28); siendo sinónimo de innovación, considerándose una pieza 

fundamental en las organizaciones, logrando la diversificación de mercado y a su 

vez fortalecer la relación con sus clientes (Stefko, Bačík, Fedorko, Olvearova & 

Rigelsky, 2019, p.28). 

Un estudio en República Checa afirmó que el EC es una estrategia digital 

que permite a las empresas conectarse de manera directa mediante internet con 

sus clientes ofreciendo sus diferentes productos o servicios (Fedorko, Fedorko, 

Riana, Olearava & Obsatnikova, 2018, p.110). Otro estudio realizado en Malasia 

indicó que en las últimas décadas con el auge del internet las empresas han tenido 

que buscar nuevas fronteras de negocio para llegar a más clientes y así mantenerse 

en el mercado competitivo (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan & Zulkifly, 2018, p.2; 

Sahdeeq, Abdulla, Abdulraheem &   Salih, 2020, p.2368). Asimismo, un estudio 

realizado en China, detalló que el EC ha cobrado mayor consideración en países 

desarrollados como subdesarrollados siendo una fuerza motriz económica (Li, 

Federick & Gereffi, 2018, p.25). Otro estudio realizado en República Eslovaca 



 
 

10 
 

mencionó que el EC permite realizar cualquier transacción a través de la red 

informática, haciendo relaciones comerciales más atractivas entre vendedor y 

comprador (Stefko, Bačík, Fedorko, Oleárová & Rigelský, 2019, p.26). 

El EC como modelo de negocios en la organización es una herramienta de 

innovación ya que permite ofrecer sus productos o servicios de manera rápida con 

la ayuda de un medio electrónico, implicando el uso de tecnología de la información 

y comunicación (TIC) transformando con ello la manera en que las empresas y 

clientes adquieren productos o servicios (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan & Zulkifly, 

2018, p.5); la aplicación de estas ayudará a definir y desarrollar nuevas estrategias 

para abordar los problemas empresariales (Alzahrani, 2019, p.10). El EC es 

considerado un sistema que permite las conexiones de entidades comerciales entre 

el vendedor y cliente para realizar relaciones más atractivas mediante medios 

electrónicos permitiendo actividades comerciales en el día a día (Stefko, Bacik, 

Fedorko, Olearova y Rigeslsky, 2019, p.26); ofreciendo a sus clientes diferentes 

opciones de compra y una plataforma segura donde puedan realizar sus 

transacciones de manera segura (Santos, Sabino, Morales  &, Goncalves 2017, 

p.132; Zhao, Zhou & Deng, 2020, p.2). 

Un estudio realizado en Malasia menciono, el EC es un dominio importante 

de desarrollo a futuro. Por otro lado un estudio realizado en Arabia Saudita 

mencionó, que el mundo se encuentra en constantes cambios tecnológicos es por 

ello que las empresas en el mundo enfrentan desafíos, teniendo que buscar nuevas 

formas de negocio, cambiando o implementando estrategias para mantenerse en 

el mercado (Alzahrani, 2019, p.13); de igual forma, un estudio realizado en China 

indicó que el EC es una nueva herramienta poderosa en la economía global, 

teniendo el potencial de conectar a las empresas entre sí y los productos con los 

clientes mediante plataformas digitales (Li, Federick & Gereffi, 2018, p.18). Por otra 

parte, el estudio realizo en China, explicó que el mercado chino está implementando 

nuevas estrategias para buscar su éxito, basándose no solo en el aspecto cultural, 

el gusto sino también en las necesidades que puedan presentar los consumidores 

(Dabrynin & Zhang, 2019, p.11). 

EC como marketing digital, las empresas la implementan plataformas 

digitales para ofrecer sus productos o servicios estas plataformas pueden ser 

páginas web y redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp, entre otros), 
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realizando un plan estratégico para poder incrementar las ventas y asimismo buscar 

el mejor servicio que se pueda ofrecer a los clientes para fidelizarlos 

(Dharanidharan, Praveen & Abishek,2018, p.45). Considerándose una pieza 

fundamental para cubrir de manera rápida y satisfactoria las necesidades de los 

clientes (Guzmán, 2018, p.32; Gregory, Ngo & Karavdic, 2017, p.3); brindado toda 

la información adecuada a sus clientes de una manera más interactiva en donde el 

cliente pueda interactuar de manera directa con el producto o servicio de manera 

virtual (Oliveira, 2017, p.4; Darsono, Susana, Yuni & Suzana, 2019, p.1233).  

Un estudio realizado en China, mencionó que la implementación de 

plataformas digitales en las empresas ha ido creciendo continuamente durante los 

últimos años, siendo una de las herramientas a futuro muy importante, del mismo 

modo, el desarrollo de la tecnología, inteligencia artificial, realidad aumentada 

ayudan a tener una mejor intención a la hora que el cliente realice la compra (Zhang, 

2018, p.54); asimismo, el estudio realizado en Arabia Saudita, indicó que el 

marketing digital desempeña un papel importante al momento de comerciar sus 

productos o servicios mediante las plataformas digitales (Alheet, 2018, p.3). Por 

otro lado, un estudio realizado en China, expresó que el EC es una estrategia que 

juega un papel importante para las organizaciones facilitando así su desarrollo 

(Mou, 2019, p.220). 

EC como comportamiento del consumidor permite a las organizaciones 

conocer los gustos y preferencias de manera directa de sus clientes, permitiéndoles 

al momento de interactuar con las diversas plataformas digitales conocer que 

producto o servicio adquieren más (Li, Frederick & Gereffi, 2018, p.20); 

encontrándose en un constante cambio gracias a los cambios tecnológicos que 

presenta el entorno, es por ello, que las empresas mejoran sus plataformas para 

que pueda existir una interacción fácil y rápida, buscando la satisfacción de los 

clientes (Ramalingam, Pandian & Masilamani, 2018, p.22). La decisión del 

consumidor se ha convertido en un componente importante dentro de una 

organización y los elementos que involucran esa decisión como lo son la creencia, 

cultura y confianza que abarca la decisión de compra (Hallikainen & Laukkanen, 

2018, p.4; Kwilinski, Volynets, Berdnik, Holovko & Berzin, 2019, p.4). 

Un estudio realizado en Malasia, explicó que a mejor sea la atención 

brindada como los anuncios que se puedan presentar, los contenidos, el tiempo 
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que demora en cargar el sitio web y la capacidad de elementos que puedan 

encontrar, mejoraran la experiencia llevando a que los clientes puedan sentirse 

satisfechos al momento de realizar la transacción (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan 

& Wan, 2018, p.10); a su vez, otro estudio realizado en Indonesia mencionó que es 

muy importante que las empresas trabajen en la reputación de su sitio web lo cual 

debe generar confianza para así poder atraer a sus clientes y con ello asegurar las 

intenciones de compra (Darsono, Susana, Yuni & Suzana, 2019, p.1242). 

Existe evidencia concluyente sobre la implementación del EC en las 

empresas considerando los factores de compra online, información en redes y la 

interacción con plataformas digitales (Lv, Wang, Huang, Wang & Wang, 2020, p.5; 

D'souza & Joshi,2019, p.20); asimismo otros factores que contribuyen al EC son las 

creencias, cultura, el comportamiento del consumidor y la decisión de compra 

(Svatosova, 2020, p.146; Lee, Ahn, Song & Ahn, 2018, p.3). Desde otro punto de 

vista, los factores que ayudan a desarrollar el EC son las plataformas digitales, las 

transacciones y calidad del sitio web (Charradi, Kalboussi & Kacem, 2020, p.2; 

Guzmán, 2018, p.1).  

Gracias a la información recopilada se logrará dar a conocer que el EC es 

considerado una parte fundamental para el crecimiento de las organizaciones, 

siendo una herramienta digital que ayudará a incrementar las utilidades (Barciela, 

2018, p.33; Molinillo, Liébana & Anaya, 2017, p.81). Las empresas en las últimas 

décadas han presentado grandes cambios debido a la globalización (Bansal, Roy 

& Pazour, 2021, p.2; Lin, Wang & Hajli, 2019, p.365); asimismo, afrontan constantes 

cambios en su entorno la cual las llevan a implementar nuevas estrategias para 

buscar su permanencia en el mercado (Li, Frederick & Gereffi, 2018, p.51). 

Después de haber analizado los estudios realizados, hay un 30% de empresas que 

aún no han implementado el EC debido al temor que tienen a los cambios 

tecnológicos que ocurren en el entorno, debido a la falta de orientación frente a los 

cambios, de este modo, las organizaciones deben implementar el EC para expandir 

la frontera de negocios; por lo tanto el problema de investigación es: No existe una 

clasificación estandarizada sobre los elementos que confluyen en el EC impidiendo 

su adaptación y aplicación en empresas que se resisten su adopción. 

Las justificaciones de una investigación explican el interés y motivos que 

llevaron al investigador a realizar la investigación, es por ello, que la investigación 
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cuenta con las siguientes justificaciones, como justificación teórica, permite 

identificar y definir el problema estableciendo los componentes que han sido 

definidos para el estudio (Zuta & Acosta, 2020, p.169); por ello, es de vital 

importancia que las investigaciones estén sustentadas con teorías y antecedentes 

que propongan el análisis del problema desde un determinado paradigma Medina, 

2017, p.178). De este modo, la justificación teórica en la investigación contribuirá a 

que las empresas tengan conocimientos sobre el EC ya que les permite adaptarse 

a los cambios que se presentan en el entorno y así comercializar productos y 

servicios mediante plataformas digitales en base a la revisión de artículos de 

revistas indizadas, el cual permite brindar una información valida y clara.  

Como justificación metodológica proporciona identificar principios, criterios y 

procesos por el cual se está desarrollando la investigación (Medina, 2017, p.179); 

en donde se propone o desarrolla nuevos métodos o estrategias que permitan 

obtener un aprendizaje valido y confiable (Castillo & Dorta, 2017, p.286). De ese 

modo, la justificación metodológica de la investigación, busco recopilar información 

sobre la variable EC como estrategia alternativa en las organizaciones, el desarrollo 

de la investigación se llevó a cabo mediante una revisión sistemática desde la 

perspectiva de gestión, donde se pudo observar como las empresas se adaptan a 

los nuevos medios de comercialización. 

Por último, la justificación social es el aporte que tendrá la investigación y 

poder resolver los problemas que se presentan en la sociedad (Castillo & Dorta, 

2017, p.287); buscando dar solución a dichos problemas de acuerdo a la 

orientación de la investigación (Medina, 2017, p.180). La investigación busca 

brindar información a las organizaciones, dándoles a conocer como el EC está 

generando nuevas oportunidades de negocios asimismo beneficia a las empresas 

permitiéndoles afrontar los cambios tecnológicos que se están presentando en el 

entorno, llevándolos a implementar nuevas estrategias y medios de 

comercialización para poder ofrecer los productos y servicios mediante los medios 

digitales.  

Los objetivos de la investigación, la finalidad de una investigación es la 

búsqueda de información y su vez muestra las deficiencias que se presenta en la 

problemática de la investigación eso conlleva a formular un planteamiento del 

problema, llevando a plantear los objetivos para responder o resolver el problema 
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de estudio que se encontró en la investigación (Corona, Fonseca & Corona, 2017, 

p. 581; Agusto, 2020, p.557). En base a lo explicado los objetivos del presente 

estudio. 

Tabla 1 

Objetivos 

Orden Descripción 

Objetivo1 Actualizar teóricamente sobre los elementos que confluyen en e-commerce para optimizar el desarrollo 
empresarial. 

Objetivo 1a Actualizar teóricamente sobre los modelos de negocio que confluyen en e-commerce para optimizar el 
desarrollo empresarial. 

Objetivo 1b Actualizar teóricamente sobre los elementos del marketing digital que confluyen en e-commerce para 
optimizar el desarrollo empresarial. 

Objetivo 1c Actualizar teóricamente sobre la perspectiva en el comportamiento del consumidor que persuaden el 
uso del e-commerce en beneficio endógeno y exógeno. 

Nota: El objetivo 1, refiere a las dos variables de estudio, EC y desarrollo empresarial. Los excedentes se refieren a los 
factores del EC y desarrollo empresarial. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para el desarrollo de los antecedentes fue necesario la información recopilada de 

revistas indizada en relación a la variable de estudio, para una mejor síntesis 

primero se mencionó a los autores, luego el año de publicación y por último lo 

concluido en la investigación. 

Barrientos (2017); el autor tuvo como objetivos exponer acerca del aporte de 

internet al sector empresarial, exponer las acciones que la empresa debe llevar a 

cabo aprovechando el internet, mejorar la productividad de los costos, posicionar o 

fortalecer el producto y generar mayores beneficios a los accionistas. La 

metodología que utilizaron fue investigación cualitativa, teniendo como conclusión 

implementar un sistema de un software llamado K-Recsys para las ventas de 

producto ya que minimiza el tiempo a la entrega al consumidor. Finalmente, como 

recomendación, los resultados experimentales muestran que el sistema propuesto 

es superior en términos de clics de productos y ventas en el centro comercial en 

línea y sus recomendaciones sustitutivas son adoptadas con más frecuencia que 

las recomendaciones complementarias. 

Fawzy, Sharuddin, Rajagderan & Wan (2018); los autores tuvieron como 

objetivo analizar la adopción, aceptación y percepción de Malasia hacia las 

compras en línea o comercio electrónico. La metodología utilizada fue investigación 

cualitativa, teniendo como conclusiones, el comercio electrónico es un dominio con 

importantes promesas de desarrollo futuro. Como más personas acceden a 

Internet, la base de clientes potenciales en línea puede sólo aumentar. Finalmente, 

recomendaron que la satisfacción del consumidor sea impecable. Los sitios web de 

comercio electrónico deberían empezar a atraer a los consumidores a partir de su 

compromiso diario con Internet. Los anuncios mostrados y enlaces a los sitios web 

mejoran directamente la marca. 

Zhao, Zhou & Deng (2020); los autores tuvieron como objetivo mejorar la 

eficiencia de la distribución logística y reducir los costos de distribución logística: es 

optimizar la distribución logística bajo big data. La metodología utilizada fue 

investigación cualitativa, teniendo como conclusiones, Los macro datos han sido un 

factor influyente que contribuyó a la distribución logística del comercio electrónico 

B2C. No solo puede promover la optimización del proceso de distribución logística 

de comercio electrónico B2C (empresa-consumidor), sino que también puede 
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convertirse en los recursos estratégicos y fuentes de ganancias de las empresas 

de distribución logística de comercio electrónico B2C. Finalmente teniendo como 

recomendación, La distribución logística se propone mediante el uso de big data, lo 

que puede facilitar el desarrollo de la logística, empresas y reducir el costo de 

distribución logística de comercio electrónico B2C, mejorar la eficiencia y la calidad 

del servicio de las empresas de logística y mejorar la competitividad, lo que 

promueve aún más la desarrollo económico. 

Alzahrani (2019); el autor tuvo como objetivo evaluar y examinar el impacto 

del comercio electrónico como estrategia en las empresas. Teniendo como 

metodología una investigación cuantitativa, asimismo como conclusión muchas 

pequeñas y medianas empresas (pymes) en Arabia Saudita y en todo el mundo 

enfrentan el desafío del desarrollo de comercio electrónico, que hace que los 

mercados locales y globales sean muy competitivos. Por tanto, las pymes necesitan 

adaptar sus estrategias de acuerdo con estos cambios dinámicos, para superar la 

actual dificultad, finalmente como recomendación, el autor recomienda que se 

realicen estudios futuros para explorar los desafíos y obstáculos a los que se 

enfrentan las pymes en los países en desarrollo y proponen soluciones para 

adoptar el comercio electrónico con éxito. 

Svatosova (2020); tuvieron como objetivo evaluar el impacto de los 

determinantes de las compras en línea entre comportamiento en el proceso de 

gestión estratégica de las empresas centradas principalmente en el comercio 

electrónico en su desarrollo y competitividad a largo plazo. Teniendo como 

metodología una investigación cualitativa, el autor concluye que los determinantes 

del comportamiento de compra online juegan un papel importante en el proceso de 

diseñar e implementar una estrategia de comercio electrónico, siendo un proceso 

de gestión estratégica exitoso, mejorando la competitividad y desarrollo a largo 

plazo de las empresas de comercio electrónico. Finalmente recomendaron, que 

implementar los determinantes del comportamiento de compra online permiten 

diseñar e implementar una estrategia de comercio electrónico, permitiendo realizar 

un proceso de gestión estratégica exitoso, mejorando la competitividad y desarrollo 

a largo plazo de la empresa en comercio electrónico. 

Fedorko, Fedorko, Riana, Rigelsky & Olvearova (2018); tuvieron como 

objetivo de investigación evaluar la importancia de vincular la compra variables de 
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proceso (entrega, tienda electrónica, comunicación) en términos de comercio 

electrónico y disposición de los clientes a recomendar la compra en la tienda 

electrónica en cuestión. La metodología utilizada fue un análisis descriptivo, los 

autores concluyeron que la tecnología digital e Internet crearon un nuevo sistema 

de compras que también pregunta para enfoques nuevos y más innovadores de lo 

que ha sido hasta ahora. El mercadeo en línea trae muchos beneficios y 

oportunidades, pero también muchas tareas nuevas, finalmente recomendaron que 

las herramientas de comunicación deben ser amplias (desde el teléfono, el correo 

electrónico hasta las redes sociales), pero también deben concentrarse en la 

herramienta preferida del cliente (tiempo de reacción, horas de contacto, etc.). 

Darsono, Susana, Eko & Eley (2019); los autores tuvieron como objetivo 

determinar las políticas estratégicas de las pymes en el marketing de comercio 

electrónico mediante el uso del método de comparación exponencial. Utilizando una 

metodología de investigación cualitativa, concluyendo Las políticas estratégicas de 

las pymes en marketing a través del comercio electrónico en la ciudad de Malanga 

que están relacionadas con las actitudes hacia el marketing de comercio electrónico 

son opciones de compra y venta en línea en el mercado con la consideración de 

productos, cómo recibir pedidos, métodos de pago, métodos de envío. Finalmente 

recomendaron, el comercio electrónico y la tecnología electrónica han acelerado 

las transacciones en línea interempresariales e interempresariales entre comprar y 

vender en el mercado, por ello las empresas deben utilizar los mercados 

electrónicos. 

Lv, Wang, Huang, Wang & Wang (2020); tuvieron como objetivo de 

investigación construir un modelo de juego evolutivo para plataformas de comercio 

electrónico y comerciantes cuando implementan estrategias de promoción a través 

de redes sociales medios de comunicación, y analiza más a fondo el mecanismo 

de influencia del descuento y la reputación de la plataforma en el comportamiento 

de compra de los clientes, siendo de metodología investigación cualitativa. 

Concluyendo, establece un modelo de juego evolutivo de estrategias de promoción 

de redes sociales en el comercio electrónico, investiga el proceso de cambio 

dinámico de transmisión de información de descuento de precios a través de las 

redes sociales, y explora más a fondo su impacto en el comportamiento de compra, 

finalmente recomendaron que la información de compras en las redes sociales no 
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solo influye en las compras individuales, sino también influye en sus amigos en 

línea a través de la difusión de información, que finalmente se extiende a todo el 

mundo red comercial. 

D’souza & Joshi (2019); los autores tuvieron como objetivo de estudio 

desarrollar un marco de comercio electrónico para el marketing estratégico y la 

promoción de Udupi jazmín, utilizando como metodología un enfoque cualitativo. 

Concluyendo que la comercialización de productos agrícolas a través de internet 

tiene sus propios desafíos a varios factores como   vida útil, precio, cantidad, 

almacenamiento   y ubicación; la intervención de las autoridades respectivas 

ayudara a mejorar la situación socioeconómica de los agricultores, 

permitiéndoles   reducir costos   de transacción, conveniencia, transparencia, 

eficiencia en productividad y organizar la cadena de suministro. Finalmente 

recomendaron, utilizar el e-commerce mejorará el alcance del mercado, reducir el 

costo de transacción, conveniencia, transparencia, eficiencia en productividad y 

organizar la cadena de suministro.  

Hallikainen & Laukkanen (2018); los autores tuvieron como objetivo de 

estudio explicar la variación en la confianza del consumidor en el comercio 

electrónico, teniendo como metodología un enfoque cualitativo; concluyendo que 

se puede obtener una confianza del consumidor implementando cierto factores 

cuales son, diseño personalidad a disponibilidad del consumidor, una plataforma 

virtual con la atención al cliente las 24 horas explicando los beneficios y desventajas 

del producto que quiere adquirir el consumidor por último el sello de seguridad eso 

ayudara a disminuir el fraude, estableciendo procedimientos de control entrando a 

bajas autores que se podría comercializar los productos y servicios. Finalmente 

recomendaron la interacción entre la cultura nacional y la confianza que pueden 

influir en la disposición a la confianza y la honradez de manera diferente. 

Lin, Wang & Ha (2019); los autores tuvieron como objetivo desarrollar un 

marco de toma de decisiones del consumidor basado en la confianza en el comercio 

social, tendiendo como metodología un enfoque cualitativo; concluyendo que con 

el pasar de los años el comercio electrónico tuvo una acogida positiva en las 

organizaciones ya que se generó una confianza con el consumidor, se disminuyó 

el fraude por que la empresa por que la empresa reconocerá el gasto de lo perdido, 

la entrega del pedido en 5 a 8 horas y la distribución llegar a cualquier parte y por 
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último se implementó plataformas virtuales donde se explica las características y 

precio del producto que el consumidor quiere adquirir. Finalmente recomendaron, 

se necesitan estudios futuros para examinar más antecedentes para sustentar la 

confianza en el comercio social. 

Sadeeq, Abdulla, Abdulrahman & Zainab (2020); el objetivo de la 

investigación fue mostrar los beneficios del EC en las pequeñas organizaciones y 

la metodología utilizada una investigación descriptiva con el fin de dar a conocer la 

utilidad del comercio electrónico, siguiendo el autor concluye que es importante que 

las organizaciones tienen que plasmar el EC para comercializar sus productos y 

servicios de manera más sencilla y rápida. Recomendando la implementación del 

canal, permitiendo abrir puertas a las naciones independientemente de su avance 

tecnológico, debido al comercio electrónico permite borrar la desventaja de la 

separación entre el comprador y el vendedor. 

Li, Frederick & Gereffi (2018); los autores tuvieron como objetivo de 

investigación explicar el EC como una herramienta de empresarial ya que de esa 

esa forma ayudará a la comercialización de bienes o servicios de manera directa, 

así mismo  la metodología fue una investigación descriptiva con el fin de relatar la 

importancia del EC y sus beneficios para las organizaciones, teniendo como 

conclusión que el EC ayudó a varias empresas a vender y distribuir sus productos 

y servicios de una manera rápida y sencilla, a su vez también ayudo a mejorar el 

mercado aumentando la económica de dicho país debido a la exportación e 

importancia que se realizaba. Por último, se recomienda ejecutar el comercio 

electrónico ya que de esa manera ayudara aumentar la calidad de servicio y la 

competitividad de sus productos y servicios que se ofrece en el mercado. 

Wang & Li (2021); la investigación tuvo como objetivo fue determinar que el 

EC ayudará como una herramienta comercial a la distribución de sus productos o 

servicios y a su vez genera una rentabilidad favorable la organización y como 

metodología de investigación los autores no proponen ningún enfoque, pero el 

estudio realizado se hace referencia a una investigación descriptiva con el fin de 

analizar, indagar y explicar la problemática que afronta el estudio y a su  vez dar 

alternativas de soluciones, Los autores concluyen que el EC ha beneficiado a las 

empresas debido a ello, pueden formar contratos de reparto de ingresos y gastos a 

través de canales en línea y fuera de línea, optimizando la toma de decisiones 
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descentralizada y logrando beneficios para ganar participación entre las entidades 

de la cadena de suministro.   

Di Fatta, Patton & Viglia (2018); tuvieron como objetivo mejorar esta tasa es 

particularmente importante para las pymes que tradicionalmente se han quedado 

rezagadas con respecto a las empresas más grandes, utilizando una metodología 

de enfoque cualitativo; concluyendo que los determinaste de tasas ayudará 

bastante en la transacción comercial, cuales son el Big, una publicidad geo 

localizada (ubicación),  debido que las empresas latinoamericanas pueden adoptar 

nuevas formas de ingresos, la distribución sería más rápida, lamentablemente la 

distribución que se realizaba antes demoraba 24 horas por eso el cliente no estaba 

satisfecho por el servicio, pero gracias a los avances tecnológicos, tales las páginas 

web, plataformas digitales la distribución y la atención virtual el reparto se demora 

8 horas de esa manera el consumidor está satisfecho con el servicio. Finalmente 

recomendando 

Stefko, Bacik, Fedorko, Olearova & Rigelsky (2019); tuvieron como objetivo 

de estudio identificar la dinámica de las preferencias del consumidor en relación a 

las plataformas de comunicación de equipos digitales para compra en línea, 

utilizando como metodología el enfoque cualitativo. Concluyendo que el e-

commerce transfronterizo se ha convertido gradualmente en una parte importante 

de comercio exterior. Sin embargo, el desarrollo del comercio electrónico 

transfronterizo todavía se enfrenta a los problemas de logística lenta, precio alto y 

dificultad para que los usuarios contacten directamente con los productos, qué ha 

afectado la satisfacción del consumidor. Por lo tanto, podemos mejorar la 

satisfacción del consumidor. Mejorar los beneficios empresariales y lograr una 

cooperación de beneficio mutuo a través de Internet y canales fuera de línea. 

Ramalingam, Pandian & Masilamani (2018); los autores tuvieron como 

objetivo implementar el EC en las empresas porque de esa forma ayudará a 

desarrollar acciones beneficiosas en el mercado como las ventas vía online, 

servicio al cliente las 24 horas y gestión de logística en la distribución de bienes y 

servicios continuando con la metodología fue de análisis descriptivo de esa manera 

se aplicará a deducir las posibles soluciones que se presentará en el trabajo de 

investigación. Los autores concluyen que la investigación servirá para ayudar a los 

demás usuarios a darse cuenta de cosas relevantes o beneficios que ofrece el EC 
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a las organizaciones y al público general como la compra y venta de productos y 

servicios de una manera rápida y sencilla, finalmente recomiendan que el EC brinda 

el soporte legal que ofrece las organizaciones tales como exclusión y garantía, 

devoluciones, libro de reclamaciones y por último la atención las 24 horas a todo el 

público en general. 

Zhu, Wu, Wang, Cao & Cao (2019); tuvieron como objetivo investigar las 

decisiones de compras para el comercio electrónico turístico de esa manera se 

llegará a más clientes o usuarios que puedan conocer o adquirir las productos o 

servicios más importantes del lugar turístico continuando con la metodología fue un 

análisis de revisión sistemática de la literatura con la finalidad de evaluar y ordenar 

la investigación de estudio, junto a un análisis crítico de diferentes autores con una 

sola idea. Los autores concluyen que el EC ayuda a conocer las preferencias de 

los consumidores a través de los códigos de barras de esa manera el cliente 

calificará como se siente al adquirir los bienes y servicios que existe en cada 

servicio o tienda comercial, finalmente el EC ayudará en la gestión de las 

organizaciones incrementando la competencia y oferta de los servicios o productos 

turísticos de esa forma se lograra a conocer más fondo la cultura, creencias, 

agricultura de dicho país.   

Lin & Wang (2018); los autores tuvieron como objetivo argumento interesante 

de que la conexión de red entre dos productos afecta su convergencia de 

calificación de boca en boca (WOM) y esa calificación WOM la convergencia afecta 

sus ventas; teniendo como metodología de investigación un enfoque cualitativo. 

Concluyendo el e-commerce ayudará a las microempresas y empresarios de los 

países de américa del norte para realizar una transacción comercial rápida, seguro 

y confidencial de groso modo se disminuyendo el fraude comercial por otro lado la 

innovación se estaría implementando plataformas de compra online de productos a 

un bajo costo y accesible para todo tipo de bolsillo de ese modo se genera 

coincidencia de que más microempresarios empleen. las empresas que no ejecuten 

el comercio electrónico tendrán problemas financieros y la distribución de los 

productos no sería la adecuada; finalmente recomendaron que a investigaciones 

futuras se podría investigar como los hallazgos pueden generalizarse a otros 

algoritmos de recomendación 
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Kwilinski, Volynets, Berdnik, Holoyko & Berzin (2019); el objetivo del estudio 

fue implementar el EC como una estrategia digital con la finalidad de generar una 

rentabilidad favorable para la organización y como metodología fue una revisión 

sistemática de la literatura, con la finalidad de evaluar y ordenar la investigación de 

estudio, junto a un análisis crítico de diferentes autores que concuerdan con la 

misma idea del estudio a explicar, los autores concluyen que el EC en los últimos 

años creó nuevas oportunidades para la comercialización de productos y servicios 

de manera nacional e internacional llegando así a más usuarios. Finalmente se 

recomienda plasmar el EC en las organizaciones de ese modo ayudará a mejorar 

la distribución, venta online, marketing digital la empresa genera una ventaja 

competitiva hacia sus competidores. 

Dachyar & Banjarnahor (2017); el objetivo de la investigación fue explorar 

los factores que influyen en la intención de compra del consumidor en las empresas 

a través del comercio electrónico de consumidor a consumidor (C2C), como 

metodología de estudio fue una revisión sistemática de la literatura teniendo como 

finalidad evaluar e interpretar el estudio realizado a través del proceso recolección, 

selección y diagnóstico de los diferentes autores que hablan de la investigación 

realizada. Los autores concluyeron en identificar las intenciones de compra de los 

clientes cuales fueron sus gustos, preferencias, creencias, edad y género, 

finalmente se recomienda que el EC mejorará en la eficiencia de la compra de un 

bien o servicio y a su vez reducirá costos, generará una lealtad con los clientes, 

mayor alcance al público, facilidad y entrega de productos a través de las diferentes 

plataformas digitales. 

Soegoto, Delvi & Sunaryo (2018); los autores tuvieron como objetivo explorar 

el papel del comercio electrónico que se espera proporcionar importantes 

beneficios en el mundo empresarial y como metodología de estudio fue una 

investigación descriptiva con el fin de dar a conocer, indagar e explicar los sucesos 

que afronta el estudio por otro lado la investigación descriptiva da posibles 

soluciones a la problemática de investigación, los autores concluyen que el EC 

ayudará a reducir costos e incrementar sus ventas mediante las comercialización 

de sus productos y servicios a los diferentes puntos o lugares la cobertura. 

Finalmente, los autores recomiendan que el EC brindara beneficios a las 
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organizaciones cuales son la competitividad, mejor comunicación directa con el 

consumidor e incrementos de ventas. 

Guzmán (2018); el autor tuvo como objetivo de estudio adoptar el e-

commerce como un mecanismo para ampliar los mercados, utilizando como 

metodología de estudio un análisis descriptivo. Concluyendo que el e-commerce es 

una fuente de innovación ya que con el pasar de los años ya no se va utilizar medios 

digitales tradicionales tales como redes sociales, pagina web y blog   en   un   par   

de   décadas   los   medios   digitales   de comercialización para productos serán 

workana y trends que son plataformas digitales que ofrecerá productos a un bajo 

costo de esa manera todo el público tendrá acceso para adquirir el bien; finalmente 

recomendando es necesario que en el sector se consideren dos tipos de estrategias 

para la implementación del e-commerce, por un lado, se requiere la realización de 

talleres o cursos que faciliten incrementar el conocimiento de los empresarios con 

respecto a la estrategia, considerando que son conscientes de la importancia de 

este mecanismo, y por el otro ofrecer casos de éxito de pequeños empresarios que 

ya hayan implementado como alternativa de comercialización para facilitar la 

confianza en la contratación de personal para el manejo del canal de venta online. 

Choshin & Ghaffari (2017); tuvieron como objetivo de investigación 

especificar los factores efectivos en el éxito del comercio electrónico, teniendo 

como metodología de estudio un enfoque cualitativo. Concluyendo mostraron   que   

para   realizar   una transacción comercial tiene que tener factores efectivos para el 

comercio en las pymes con el fin de vender de una manera más rápida y sencilla al 

cliente, los factores más esenciales para realizar una compra exitosa son; factores 

organizativos se enfocan en las opiniones del cliente para ello cada mes se realiza 

un cuestionario virtual para conocer comentarios positivos y negativos de esa 

manera mejorar el producto y cubrir las expectativas a los consumidores, factores 

humanísticos: esta categoría está relacionada con la accesibilidad y aplicación de 

recursos internos ya que se centra en los productos de primera necesidad y por 

último los factores técnicos se refiere a la transición comercial de productos y 

servicios a un bajo costo a los usuarios de esa manera se estaría fidelizando a los 

clientes. Finalmente, la adopción la construcción de infraestructuras adecuadas con 

los costes más bajos posibles y tener la conciencia y los conocimientos adecuados 

para mejorar el comercio. 
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Kremez, Frazer & Thaichon (2019); tuvieron como objetivo investigar e 

identificar el comercio electrónico implementando estrategias en las redes de 

franquicias pueden implementar y mantener con éxito; utilizando como metodología 

de estudio un enfoque cualitativo. Concluyendo, que el comercio eléctrico tiene 

modelos de ventas con el fin generar pequeñas franquicias en diferentes sectores, 

los modelos de ventas del e-commerce son house, usuarios que brindan productos 

y servicios a un bajo costo en su comunidad a través de medios digitales, integraste 

brindan productos personalizados según al gusto o preferencia del cliente y por 

último es store management se refiere a un grupo de personas que brindar bienes 

y servicios a través a las tiendas minoritas y mayoristas a través de los medios 

digitales. Finalmente recomendando, realizar una investigación adicional la cual 

debe estar dirigida a desarrollar un marco trabajo de comercio electrónico para 

franquicias e identificación de estrategias clave que pueden guiar a los 

franquiciadores en el desarrollo de una canal de marketing y ventas de línea para 

su red y oferta, brindando una experiencia multicanal para sus clientes. 

Lee, Ahn, Song & Ahn (2018); tuvieron como objetivo de investigación 

examinar los complicados efectos de confianza y desconfianza en las intenciones 

de compra de un comprador; la metodología utilizada es de enfoque cualitativo. 

Concluyendo la confianza del comprador en un intermediario afectó positivamente 

su confianza en el vendedor, influyendo positivamente en la intención de compra; 

finalmente recomendaron a necesidad de gestionar tanto la confianza como la 

desconfianza para facilitar las ventas en el comercio electrónico. 

Necula, Pavaloaia, Strimbei & Dospinescu (2018); los autores tuvieron como 

objetivo investigar la relación entre la mejora de las descripciones del texto del 

producto con anotaciones semánticas y la satisfacción percibida de los 

consumidores tecnologías desde el punto de vista de la satisfacción percibida 

informativa de los consumidores; teniendo como metodología de estudio un análisis 

descriptivo. Asimismo, concluyeron que la satisfacción percibida de los 

consumidores online está influenciada por una experiencia de usuario mejorada 

que se relaciona con tecnologías web semánticas específicas; finalmente 

recomendaron la mejora potencial de los sitios web de comercio electrónico con la 

web semántica, tecnologías desde el punto de vista de la satisfacción percibida 

informativa de los consumidores.  
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Zuo (2021); el autor tuvo como objetivo analizar el desempeño específico e 

influencia de la asimetría de la información en las transacciones de comercio 

electrónico C2C y proponer una estrategia para eliminar la información asimetría 

en las transacciones de comercio electrónico C2C; teniendo como metodología de 

investigación el análisis de la literatura. Concluyendo que la política fiscal de del e-

commerce en China aún no está maduro, el pago de impuestos al comercio 

electrónico se convertirá en una tendencia inevitable en el desarrollo futuro; 

finalmente recomendaron la mejora de la tecnología de la información y la 

actualización de los métodos de gestión de las autoridades tributarias plantear la 

propuesta de la construcción de una colección tributaria de comercio electrónico 

sistema de selección y gestión. Vale la pena seguir estudio con el fin de proponer 

una amplia y multiángulo plan de construcción. 

Urbancokova, Kompan, Trebulova & Bielikova (2020); los autores plantearon 

como objetivos la abstracción basada en el comportamiento, que también incluye 

abstracciones de elementos y eventos, teniendo como metodología de 

investigación un enfoque cualitativo. Concluyendo que el comportamiento del 

cliente en la Web generalmente se modela en función de los registros de los 

clientes, estos necesitan ser procesados para aplicar varios algoritmos de 

aprendizaje automático. Finalmente recomendaron, que la robustez del modelo es 

una de los beneficios del enfoque propuesto. Es necesario realizar experimentos 

detallados durante varios períodos de tiempo en para explorar este aspecto. 

Dabrynin & Zhang (2019); los autores tuvieron con objetivo analizar el 

proceso de desarrollo del comercio electrónico e identificar el retrato del consumidor 

online en China, la metodología utilizada es de diseño de investigación exploratoria 

para resaltar los hábitos de compra de los consumidores y nuevos segmentos 

emergentes en el mercado del comercio electrónico. Concluyendo que de acuerdo 

con los resultados de un análisis de marketing profundo, este estudio no solo es 

importante para empresas sino también para la economía mundial, ya que el 

comercio electrónico chino está impulsando la economía mundial crecimiento; 

finalmente recomendaron a futuras investigaciones se debe centrarse en la ciencia 

integral sobre la adopción y el comercio electrónico examinar el comercio en línea 

transfronterizo desde la perspectiva de los consumidores y de los minoristas 

globales. 
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Mou, Cui & Kurez (2019); los autores tuvieron como objetivo responder las 

siguientes preguntas, ¿Qué conocimientos podemos obtener citando el análisis en 

papel? y ¿Qué conocimiento podemos aprender a través del análisis de los 

artículos citados?; la metodología utilizada fue de enfoque bibliométrico siendo 

tanto cuantitativa como visualmente. Concluyendo que el comercio emergente en 

los últimos años puede reflejar que las próximas oportunidades de desarrollo para 

las empresas de comercio electrónico; finalmente recomendaron que el desempeño 

específico e influencia de la asimetría de la información en las transacciones de 

comercio electrónico C2C y luego propone una estrategia para eliminar la 

información asimetría en las transacciones de comercio electrónico C2C. 

Alheet (2018); el autor tuvo como objetivo de investigación evaluar el estado 

del comercio electrónico y su desempeño en Jordania, como metodología de 

estudio fue de enfoque cualitativo siguiendo análisis de contenido de la literatura 

sobre comercio electrónico. Concluyendo que los resultados mostraron una práctica 

parcial del comercio electrónico por parte de las tiendas de publicidad; la adaptación 

de los medios de pago comunes a los requisitos del comercio electrónico fue 

deficiente en comparación con los países modernos que utilizaron los cheques 

digitales. Finalmente recomendaron, sensibilización sobre la importancia de la 

tecnología del comercio electrónico, los servicios logísticos y sus prácticas solicitud 

por parte del ministerio de comercio e industria e institución de medios de 

comunicación. 

El sustento teórico es la inmersión del conocimiento ya existente y disponible 

que está vinculado con el tema de investigación el cual permite exponer y analizar 

las teorías y conceptualizaciones de los estudios y así seleccionar los que se 

consideren válidos para la investigación (Medina, 2018, p.179); proporcionando 

antecedentes que permitan fundamentar el tema de interés asimismo la 

identificación de contradicciones, vacíos y desafíos emergentes (Pérez, Cobo, Sáez 

& Diaz, 2018, p.50). 

El sustento teórico del EC, permitió profundizar las definiciones y sus 

categorías en contextos disimiles; afirmando que forma parte de la estrategia digital 

que utilizan las organizaciones usando las diferentes plataformas digitales para así 

poder comercializar sus productos o servicios, el cual puede llegar a más personas 

ya sea a nivel nacional o internacional (Alzahrani, 2019, p.3). Siendo un sistema 
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que permite lazos de entidades comerciales entre el vendedor y el cliente, de ese 

modo, tener relaciones más atractivas mediante los medios electrónicos 

permitiendo realizar actividades comerciales día a día (Stefko, 2019, p.26); dentro 

del enfoque de modelo de negocios podemos encontrar diferentes categorías, 

podemos mencionar al B2C donde las empresas comercializan productos y 

servicios a los clientes, buscando que ellos puedan interactuar de manera fácil y 

rápida con la plataforma digital (D’souza, 2019, p.22); jugando un papel muy 

importante en el mercado global, donde las organizaciones han buscado un patrón 

más dinámico mejorando para brindar la mejor interacción, con el fin de satisfacer 

la necesidad de los consumidores y así poder generar mayores utilidades a la 

organización (Dabrynin & Zhang, 2019, p.2). 

El EC en el B2C ha ido creciendo rápidamente, lo cual ha llevado a las 

empresas implementar plataformas con toda la información necesaria para poder 

comercializar productos y servicios, y así los usuarios puedan interactuar de 

manera fácil y buscar satisfacer las necesidades que puedan presentar , haciendo 

uso de la inteligencia artificial para aumentar la interacción (Zhao,Zhou & Deng, 

2020, p.5); llevando ventas en línea, siendo considerado como los modelos más 

antiguos de comercialización a nivel de ventas online, donde se realizan las 

transacciones comerciales de productos o servicios hacia los consumidores (Zuo, 

2021, p.2). 

Asimismo, tenemos al B2B (empresa-empresa) donde las empresas realizan 

transacciones comerciales mediante medios digitales, brindándoles servicios como 

soporte técnico o también intercambiando bienes, realizando transacciones como 

compra, venta, negociaciones, entregas y contratación de servicios e información 

entre organizaciones a través del internet (Dharanidharan, Kumar & Abishek, 2018, 

p.47).  La forma en que las organizaciones se relacionan con sus clientes ha ido 

cambiando, ya que ellos basan sus decisiones de compra en la información que le 

puedan brindar, asimismo buscan conectarse con diferentes marcas a través de 

múltiples canales en cualquier momento y lugar, comparando a empresas por la 

experiencia digital que puedan presentar (Zuo, 2021, p.4). 

Del mismo modo, tenemos al C2C donde los consumidores ofrecen 

productos sin tener como intermediario empresas mayorista o proveedores, los 

productos ofrecidos pueden ser nuevos como de segunda mano mediante 
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plataformas digitales coordinando de manera directa con sus clientes la forma, hora 

y lugar de transacción (Santos, Sabino, Morais & Goncalves, 2017, p.132). Este 

tipo de modelo se ha ido expandiendo poco a poco debido a la rebaja de costes 

que ofrece internet y erradicación de intermediarios al momento de realizar las 

transacciones, teniendo como sistema de pago por tarjetas de crédito o débito y 

monederos electrónicos (Zeng, Jia, Wan & Guo, 2017, p.36).  

Por otro lado, tenemos al B2G (empresa-gobierno) es la transacción 

comercial entre empresas y gobiernos, donde las organizaciones son proveedores 

de mercadotecnia, asesorías o cualquier otro servicio que requieran para la 

administración pública (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan & Zulkifly,2018, p.3); este 

modelo de EC cubre cualquier tipo de relación comercial, realizando esta actividad 

de manera online. La tramitación se realiza de manera rápida haciendo la 

transacción más atractiva (Sadeeq, Mohammed & Abdulla,2020, p.2367).    

Al hablar del EC y estrategias digitales podemos inferir que este último ayuda 

a las empresas en el proceso social y de gestión, donde obtienen las necesidades 

que se puedan presentar en el entorno, y con ello buscar, crear, ofrecer e 

intercambiar productos o servicios mediante medios digitales y de esa manera 

generar una rentabilidad favorable y su vez ser reconocidos en el mercado 

(Darsono, 2019, p.1233; Gregory, Ngo & Karavdic, 2017, p.3). Las plataformas 

digitales, son una herramienta en donde la empresa ofrece sus productos o 

servicios, brindándoles toda la información adecuada de una manera interactiva en 

donde el cliente pueda interactuar de manera directa con el producto o servicio que 

desee adquirir, debido a la globalización (Soegoto, Delvi & Sunaryo, 2018, p.3; 

Oliveira,2017, p.4).  

La preferencias del cliente se refiere a los bienes y servicios que ofrecen una 

utilidad beneficiosa al consumidor de esa manera las personas tiene un gusto 

peculiar por un producto o servicio de tal modo poder satisfacer sus necesidades, 

esos resultados se basan en un estudio de mercado, de esa manera conoceremos 

lo que quiere y necesita el consumidor buscando cubrir las expectativas que 

necesite el cliente (Dachyar & Banjarnahor, 2017, p.3); las preferencias o gustos 

del cliente se da al momento que adquiere el producto ya que cubre sus 

necesidades, de ese modo, la organización fideliza a sus clientes futuros 

implementando un modelo de gestión basado en un estudio de mercado 
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permitiendo observar las preferencias del cliente y que influye en ellas. De otro 

modo, las preferencias del consumidor se basan a sus gustos, necesidades, 

culturas y creencias (Fedorko, Fedorko, Riana, Rigelsky & Zulkifly, 2018, p.2).  

De tal modo los siguientes autores conceptualizan que la confianza del 

cliente se expresa por que los usuarios escogen sus productos debido a los 

siguientes factores: tiempo de entrega, calidad, diseño de productos, atención y la 

confianza (Lee, Ahn, Song & Ahn, 2018, p.4). La decisión de compra es un proceso 

que efectúa una persona al escoger el producto o servicio según su preferencia. 

Por ello, la decisión del consumidor se ha convertido en un componente esencial 

dentro de una organización y los elementos que involucran esa decisión son la 

creencia, colores y responsabilidad social que abarca en la decisión comercial del 

público en general (Hallikainen & Laukkanen, 2018, p.4; Kwilinski et al., 2019, p.4). 

Al realizar una compra online a través del EC, el descuento en el precio ha 

generado un impacto significativo al momento de medir el volumen de ventas de 

los bienes o servicios, este método se utiliza para promover el marketing viral a 

través de su poderosa conexión para generar capacidades de construcción de 

relaciones interpersonales. Es por ello, que las promociones de descuentos de 

precios mediante las plataformas del EC han motivado a los clientes a adquirir los 

productos o servicios, interactuando de manera rápida y segura (Lv, Wang, Huang, 

Wang & Wang, 2020, p.4).   
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III. METODOLOGÍA  

En el siguiente capítulo, se observa el procedimiento de recolección de datos en la 

investigación donde se explica el tipo de investigación se está utilizando, el 

protocolo y registro, los criterios de elegibilidad, fuentes de información, búsqueda, 

selección de estudios, proceso de extracción de estudios, lista de estudios, síntesis 

de resultados y aspectos éticos que darán la validez y confiabilidad.   

3.1. Tipo de investigación  

Esta investigación es una revisión sistemática el cual consta de la recopilación de 

la información de investigaciones ya realizadas, constituidas por artículos y fuentes 

de información siendo un resumen claro y estructurado siguiendo un proceso 

riguroso de elaboración (Tramullas, 2020, p.2), este tipo de investigación es 

enfoque cualitativo caracterizándose por definir los procesos de elaboración de 

forma traslúcida y entendible para poder recolectar, seleccionar, evaluar y resumir 

la información recaudada con relación a la investigación a realizar (Moreno, Muñoz 

& Cuellar, 2018, p.184). Para incrementar la confiabilidad de la investigación, el 

proceso de revisión sistemática de la literatura, consta de la búsqueda, selección 

de estudios, extracción de información, se continúa con la comparación de 

información para así poder seleccionar los artículos a utilizar (Zeng, Jia, Wan & 

Guo, 2017, p.441). 

Siendo conformada por  etapas, en la primera se realiza la exploración inicial 

donde después de haber sido definida el área de estudio se consultan en las 

diferentes fuentes de datos para poder comprender el tema de manera clara, como 

segunda etapa se formula el protocolo de revisión, en donde se definen las palabras 

claves, los criterios claves de exclusión e inclusión, ecuación de búsqueda base de  

datos a utilizar y por último etapa la elaborar el reporte y dar los resultados el cual 

consta de la interpretación global de los resultados obtenidos, determinando así las 

fortalezas y debilidades de la investigación, asimismo señalar las limitaciones que 

se presentan en la investigación (Sabogal y Rojas, 2020, p.97). 

3.2. Protocolo y registro  

El protocolo y registro en una investigación informa los procedimientos de 

recaudación de información, de tal forma utilizar información fiable para la 

investigación (Silva, Jayawardana & Meyer, 2018, p.120), asimismo detallar el 

seguimiento de la revisión y las actividades que se efectuaran para alcanzar los 
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objetivos (Revelo, Collazos & Jiménez, 2018, p.120).  Al principio de la investigación 

se realizó una búsqueda exhaustiva de artículos científicos teniendo como finalidad 

reducir el riesgo de desviación dentro del proceso. De tal modo, se realizaron 

recopilaciones de información en las diferentes bases de datos de consulta de 

artículos científicos indizados como Scopus, Doaj, Dialnet, Social Sciences Citation 

Index y Aerospace Database. Asimismo, se verificó la validez de los artículos 

científicos mediante la página oficial de MIAR (Matriz de Información para el 

Análisis de Revistas).  

Tabla 2 

Protocolo y registro 

Fases Estrategia Criterios de búsqueda 

Protocolo Seleccionar estrategias de 
búsqueda casadas en las 
palabras claves 

AND variable OR variable AND variable 

Búsqueda 
primaria 

Bibliotecas relevantes para 
búsqueda: Scopus, Doaj, 
Dialnet 

https://www.scopus.com/search/form.uri?display=basic#basic 
https://www.doaj.org/ 
https://dialnet.unirioja.es/ 

Búsqueda 
secundaria 

Social Sciences Citation Index, 
Aerospace Database 

https://mjl.clarivate.com/home?PC=SS  
https://about.proquest.com/en/ 

Nota: La siguiente tabla muestra la forma de recolección de datos utilizadas para la búsqueda.  

3.3. Criterios de elegibilidad  

Los criterios de elegibilidad en una investigación permiten observar que la 

información recopilada por el autor sea fiable y que represente resultados 

favorables para la investigación (Altmann, 2019, p.13); siendo un factor importante 

en una revisión sistemática ya que permite explicar la búsqueda exhausta de la 

elección de artículos (Silva, Jayawardana & Meyer, 2018, p.121). La información 

recabada para el estudio paso por un proceso de selección, donde los artículos 

tenían que presentar las variables o factores de estudios, así mismo presentar DOI, 

de igual manera estar en revistas indizadas direccionando a los negocios que se 

encuentren dentro del rango de los últimos cinco años (2017-2021). 

Tabla 3 

Criterios de elegibilidad 

Búsqueda de información entre los años 2017 - 2021 

Búsqueda en español Búsqueda en inglés  

E-commerce   E-commerce 
Gestión  Management 

Modelo de negocios Business model 
 Marketing digital  Digital marketing 
Organizaciones Organizations  

Consumidor Consumer  
Estrategias digitales empresariales Business digital strategy  

Ventas online Online sales 
Tecnología Technology 

Globalización Globalization  

Nota: La siguiente tabla se muestra las palabras utilizadas para recabar información de las bases de datos.  

https://www.scopus.com/search/form.uri?display=basic#basic
https://www.doaj.org/
https://dialnet.unirioja.es/
https://mjl.clarivate.com/home?PC=SS
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3.4. Fuentes de información 

Para realizar la selección de fuentes de información se realiza un análisis del 

contenido y valoración de cada investigación (Zeng, Jia, Wan & Guo, 2017, p.452); 

limitando la investigación con los artículos de más relevancia y que ayudarán a 

tener una investigación confiable (Alheet, 2018, p.7). En la investigación las bases 

de datos utilizadas para la búsqueda de información confiable siendo explicadas en 

la siguiente tabla. 

Tabla 4 

Fuentes de información 

Base de datos Dirección web Periodo de búsqueda 

Scopus https://www.scopus.com/search/form.uri?display=basic#basic 2021 
Doaj https://www.doaj.org/ 2021 
Dialnet https://dialnet.unirioja.es/ 2021 
Social Sciences 
Citation Index 

https://mjl.clarivate.com/home?PC=SS  
 

2021 

Aerospace 
Database 

https://aerospace.org/ 2021 

Nota: La siguiente tabla se muestran las bases de datos y el periodo de año. 

3.5. Búsqueda 

Para realizar la búsqueda de información se debe haber establecido la necesidad 

de información la cual llevará a la búsqueda para darle respuesta, siendo el proceso 

en donde inciden varios factores que se encuentran relacionados de manera directa 

con la necesidad de recopilar información (Varela y Saravia, 2019, p.3); siendo de 

información valida y clara (Lizandra & Peiró, 2020, p.43).Para recabar toda la 

información de la revisión sistemática, se procedió a una búsqueda minuciosa en 

las bases de datos donde se procedió a ingresar la variable de estudio en idioma 

inglés, luego de ello se procedió a buscar artículos que cumplan con todas las 

características correspondientes, los cuales deben estar dentro de los últimos cinco 

años de publicación (2017-2021).  

Tabla 5 

Criterios de búsqueda 

Base de datos Resultados  Búsqueda de palabras  

Scopus 10631 
E-commerce AND digital strategy AND consumer behavior AND digital platforms AND 
online sales 

Doaj 34 
E-commerce AND digital strategy AND consumer behavior AND digital platforms AND 
online sales 

Dialnet 245 
E-commerce AND digital strategy AND consumer behavior AND digital platforms AND 
online sales 

Social Sciences 
Citation Index 

110 
E-commerce AND digital strategy AND consumer behavior AND digital platforms AND 
online sales 

Aerospace 
Database 

85 
E-commerce AND digital strategy AND consumer behavior AND digital platforms AND 
online sales 

Nota: La siguiente tabla muestra la forma de recolección de información, así como sinónimos y palabras claves utilizadas 
para la búsqueda. 

 

https://www.scopus.com/search/form.uri?display=basic#basic
https://www.doaj.org/
https://dialnet.unirioja.es/
https://mjl.clarivate.com/home?PC=SS
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3.6. Selección de estudios  

La selección de estudios es la observación, identificación y verificación de 

información sobre un tema a estudiar, facilitando la selección deliberada o escogida 

por el investigador de aquellos casos que excluyen para valorar o dar a conocer 

teorías existentes o en desarrollo (Lara, 2017, p.28). Por ello, los estudios 

recopilados fueron de tipo cualitativo, siendo parte de los criterios de inclusiones, 

de esa manera se genera una información confiable que ayudará a profundizar el 

estudio de investigación en las teorías empleadas (Farhat & Galarza, 2017, p.8). 

Los artículos escogidos fueron de tipo cualitativo, con variables de estudio, siendo 

31 artículos los seleccionados que nos ayudará a reforzar las teorías planteadas en 

la investigación. 

Tabla 6 

Resultados de filtro semi-automático y control manual  

    Semi-automático Control manual 

Base de datos Original 
Exclusión por revistas 
indizadas y año 

Inclusión 
Enfoque de 
negocios 

Título y 
resumen  

Scopus 10631 artículos 9805 artículos 5102 artículos 2210 artículos 38 artículos 
Doaj 34 artículos 25 artículos 14 artículos 10 artículos 3 artículos 
Dialnet 245 artículos 140 artículos 105 artículos 20 artículos 4 artículos 
Social Sciences 
Citation Index 

110 artículos  45 artículos 35 artículos 10 artículos 4 artículos 

Aerospace 
Database 

85 artículos 75 artículos 50 artículos 30 artículos 2 artículos 

Total 11105 artículos 10090 artículos 5306 artículos 2270 artículos 51 artículos 

Nota: En la siguiente tabla se presenta la cantidad de estudios encontrados y los filtros realizados para ser considerados en 
el estudio. 

3.7. Proceso de extracción de estudios 

El proceso de extracción de estudios es la parte más importante de la investigación 

donde se menciona los artículos y su rango de publicación, son factores que sirven 

para nutrir el estudio realizado y poder mostrar a los demás lectores sobre el EC en 

las organizaciones (Giesecke, 2020, p.8).  Se refiere al proceso de recopilación de 

fuentes confiables que ayudará a la investigación en la validez sobre el EC y su 

ejecución en la organizaciones nacionales e internacionales, una vez finalizada la 

selección de estudios se debe recopilar toda la información atingente a la 

formulación de la pregunta; cuáles fueron los resultados medidos, cuáles fueron las 

fuentes de información, entre otras que ayudaran a la investigación a ser confiable 

(Moreno, Muñoz, Cuellar, Domancic & Villanueva, 2018, p.3). En la siguiente tabla 

se menciona las revistas indizadas, año de publicación de los artículos encontrados 

y la cantidad de los artículos a respaldar la investigación. 
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Figura 1. Proceso de selección de artículos de revisión sistemática según PRISMA 

3.8. Lista de estudios  

La lista de estudio abarca los factores que da a conocer el investigador para enlazar 

el estudio con la teoría; siendo una variable con una peculiaridad, magnitud o 

cantidad susceptible de sufrir cambios, siendo objeto de estudio (Tamayo,2017, p. 

15). Los factores de estudio son las condiciones que plasma el investigador para 

dar a conocer la problemática de la investigación teniendo como finalidad resolver 

el problema de estudio, reconociendo los factores y categorías que afrontara la 

investigación (Espinoza, 2018, p. 43); por ello, en la siguiente tabla se presenta los 

autores, las bases de datos utilizadas Scopus, Doaj, Dialnet, Social Sciences 

Citation Index y Aerospace Database; las palabras claves que se utilizaron para la 

búsqueda de artículos, el año de búsqueda deben estar dentro de los últimos cinco 

años (2017 – 2021) y por último la muestra que emplearon cada uno de los artículos 

seleccionados en la investigación. 

Total, de 
artículos 
identificados: 
11105  

Lista de artículos 

encontrados  

Lista de posibles 

artículos idóneos. 

Total, de 

artículos: 

10090 

Artículos posiblemente 

seleccionados para la 

investigación  

Total, de 

artículos: 52 

Artículos posiblemente 

seleccionados para la 

investigación  

Total, de 

artículos: 

2270 

Estudios identificados en las 
bases de datos: 
Scopus, Doaj, Sustainability, 
Dialnet y Social Sciences 
Citation Index  

Id
e
n
ti
fi
c
a
c
ió

n
 

S
e
le

c
c
ió

n
 

In
c
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ió

n
 

Exclusión por revistas 
indizadas y año de publicación 
(2017-2021). 

Extracción de datos 
(título y resumen) 

Artículos sin enfoque de 

negocio 

Artículos seleccionados para 

la investigación: 32 artículos 
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Tabla 7 

Lista de estudios 

Cód. Autores Base de datos Búsqueda de 
palabra clave 

Búsqueda 
temporal 

Muestra 

A1  Barrientos (2017) Dialnet EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A2 Fawzy et al. (2018) Dialnet EC Desde 2017-2021 Empresas Malasia 
A4 Zhao et al. (2020) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A5 Alzahrani (2019) Doaj Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas Arabia Saudita 
A6 Svatosova (2020)  Scopus EC Desde 2017-2021 Gestión estratégica 

A9 Fedorko et al. (2018) Social Sciences 
Citation Index 

EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A10 Darsono (2019)  Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Pequeñas y medianas 
empresas 

A12 Lv et al. (2020) Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A13 D’souza & Joshi 
(2019) 

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresa Udupi Jasmine 

A18 Hallikainen & 
Laukkanen (2018) 

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A20 Lin et al. (2019) Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A21  Sadeeq et al. (2020) Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A23 Li et al. (2018) Social Sciences 
Citation Index 

Online sale Desde 2017-2021 Empresas de China 

A25 Wang & Li (2021)  Social Sciences 
Citation Index 

EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A27 Di fatta et al. (2018) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A28 Stefko et al. (2019) Doaj EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A31 Ramalingam et al. 
(2018)  

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A32 Zhu, G. et al. (2018) Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas turísticas  
A34 Lin & Wang (2018) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A35 Kwilinski et al.  (2019) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A37 Dachyar & 

Banjarnahor (2017) 
Scopus Online sale Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A39 Soegoto et al. (2018) Aerospace 

Database 
Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A40 Guzmán (2018) Doaj EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 

con plataformas digitales 
A41 Choshin & Ghaffari 

(2017) 
Social Sciences 
Citation Index 

EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A42 Kremez, Z. et al. 
(2019) 

Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Franquicias  

A43 Lee et al. (2018) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A47 Necula, Pavaloaia, 
Strimbei & Dospinescu 
(2018) 

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A48 Zuo (2021) Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas de Romania y 
Alemania  

A49 Urbancokova, 
Kompan, Trebulova & 
Bielikova (2020) 

Scopus Online sale Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A50  Dabrynin & Zhang 
(2019) 

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

A51 Mou, Cui & Kurez 
(2019) 

Scopus EC Desde 2017-2021 Empresas de Romania 

A52 Alheet (2018) Scopus Digital strategy Desde 2017-2021 Empresas que cuenten 
con plataformas digitales 

Nota: En la siguiente tabla se presenta los artículos seleccionados para la investigación. 
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3.9. Síntesis de resultados  

Los conceptos de análisis de resultados se refieren a una herramienta estadística 

que nos permite desarrollar una investigación de estudios, el análisis es un 

instrumento fundamental para el investigador que se enfoca en una búsqueda 

rigurosa, evidencias resaltantes y análisis estadísticos para poder explicar lo 

primordial de una investigación (García & Maroto, 2018, p.18). Basándose a la 

conclusión de búsqueda de bases de datos confiables; así mismo el análisis se 

debe presentar la información en artículos, reportes, documentos etc., ya que esa 

manera se podría identificar las propuestas de mejora en el estudio de investigación 

(Rojas & Bonilla, 2021, p.5), en la siguiente tabla se menciona las revistas indizadas 

asimismo se ordena según el año de publicación de los artículos los cuales están 

dentro de los últimos cinco años 2017 – 2021.     

Tabla 8 

Tabla de búsqueda por año  

N° REVISTAS 2017 2018 2019 2020 2021 TOTAL 

1 Revista finanzas y política económica 1         1 
2 Journal of internet banking and commerce     1     1 
3 Sustainability   2   2   4 
4 Review of economics and political science     1     1 
5 Journal of competitiveness       1   1 
6 Polish journal of management studies   1       1 
7 Entrepreneurship and sustainability issues     1     1 
8 Agris on-line papers in economics and informatics     1     1 

9 International journal of information technology & management   1       1 

10 International journal of electronic commerce     1     1 
11 Industrial marketing management     1     1 

12 
Electronic markets: the international journal of electronic 
commerce & business media 

1         1 

13 Electronic commerce research and applications   1   1 

14 International transactions in operational research       1   1 

15 Journal of retailing and consumer services   1       1 
16 Entrepreneurship and sustainability issues     1     1 
17 Journal of physics: conference series   1       1 
18 Journal of the association of information systems   1       1 

19 Journal of legal, ethical and regulatory issues     1     1 

20 intangible capital 1         1 
21 IOP conference series: materials science and engineering   1       1 
22 Australasian marketing journal   1   1 
23 Journal of technology management & innovation   1       1 

24 Computers in human behavior 1         1 
25 Wireless communications and mobile computing         1 1 
26 Journal of electronic commerce research       2   2 
27 American journal of management     1     1 
28 Academy of strategic management journal     1     1 

Total 4 9 12 6 1 32 

% 15% 25% 35% 20% 5% 100% 

Nota: En la siguiente tabla se presenta el nombre y año de las revistas de los artículos seleccionados. 

Seguidamente, en la siguiente tabla se menciona las revistas indizadas donde 

pertenecen los artículos seleccionados para la investigación, asimismo se 

menciona en que cuartil de Scimago se encuentran ubicados conociendo la 
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verificación de la calidad de la revista de investigación permitiendo realizar una 

investigación confiable. 

Tabla 9 

Búsqueda por cuartiles 

N° REVISTAS Q1 Q2 Q3 Q4 TOTAL 

1 Revista finanzas y política económica      1 1 
2 Journal of internet banking and commerce     1 1 
3 Sustainability 1     1 
4 Review of economics and political science     1 1 
5 Journal of competitiveness      1 1 

6 Polish journal of management studies    1  1 

7 Entrepreneurship and sustainability issues     1 1 
8 Agris on-line papers in economics and informatics    1  1 
9 International journal of information technology & management     1 1 
10 International journal of electronic commerce 1     1 
11 Industrial marketing management 1     1 

12 
Electronic markets: the international journal of electronic 
commerce & business media 

1      1 

13 Electronic commerce research and applications 1    1 
14 International transactions in operational research 1      1 
15 Journal of retailing and consumer services 1     1 
16 Entrepreneurship and sustainability issues     1 1 
17 Journal of physics: conference series     1 1 
18 Journal of the association of information systems 1     1 

19 Journal of legal, ethical and regulatory issues   1   1 

20 Intangible capital     1  1 
21 IOP conference series: materials science and engineering     1 1 
22 Journal of technology management & innovation   1   1 
23 Australasian marketing journal  1   1 
24 Computers in human behavior    1   1 
25 Wireless communications and mobile computing  1     1 
26 Journal of electronic commerce research 1      1 
27 American journal of management    1  1 
28 Academy of strategic management journal     1 1 

Total 9 3 6 10 28 

% 34% 11% 18% 37% 100% 

Nota: En la siguiente tabla se presenta el nombre y cuartiles de las revistas de los artículos seleccionados. 

3.10. Aspectos éticos 

En esta parte de la investigación se explica bajo qué aspectos éticos está 

elaborada. De esta manera se sustenta la información y el conocimiento de los 

valores en los investigadores con responsabilidad y reglas en conjunto, expresando 

una comunicación asertiva y comprometida con el desarrollo del proyecto búsqueda 

(Lizandra & Peiró, 2020, p.45). Los datos relacionados a la transformación de la 

presente investigación poseen aspectos éticos, los cuales son analizados al 

momento de realizar la investigación (Gloria, 2017, p.15).  

En la resolución de consejo universitario N.º 0262-2020/UCV, los 

especialistas de la Universidad César Vallejo (2020) expresaron “el propósito es 

fomentar la integridad de las investigaciones desarrolladas en el ámbito de la 

Universidad César Vallejo” (p.1) y que se busca “el cumplimiento de los máximos 

estándares de rigor científico, honestidad y responsabilidad, con el propósito de 

precisar el conocimiento científico, cuidar los derechos y bienestar de los implicados 
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en el estudio” (p.1). A su vez, para la normativa de propiedad intelectual existen 

artículos que garantizan los derechos de los estudiantes, docentes y asesores 

dentro de la Universidad César Vallejo.  

Los artículos del Código de Ética de la Investigación de la UCV que se está 

cumplimento en esta investigación son: (a) artículo 1, ya que se cumpliendo con los 

máximos estándares de rigor científico, responsabilidad y honestidad; (b) artículo 

2, debido a que es obligatorio para todos aquellos que realizan investigación en la 

Universidad César Vallejo; (c)  artículo 3, puesto que se cumplió con la autonomía, 

beneficencia, justicia y libertad; (d) artículo 9, ya que esta investigación pasó por un 

sistema de anti-plagio (Turnitin), para así tener  la certeza que es un trabajo con un 

desarrollo diferente a los demás (Universidad César Vallejo, 2020, p.5).   
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VI.RESULTADOS 

En el siguiente capítulo se describirá los pasos del proceso de selección de artículos 

utilizados en la investigación los cuales consta en la búsqueda de año, búsqueda 

de cuartiles, matriz de categorización y matriz de evidencias los cuales dan validez 

a la investigación. 

Búsqueda por año. 

La búsqueda por año se puede definir como la serie de actividades que se utilizan 

para recopilar información relacionada con un tema en específico, teniendo como 

objetivo optimizar conocimientos que son percibidos como incompletos en algún 

aspecto a investigar (Campos, 2018, p.58). La búsqueda de información se realiza 

en las diferentes bases de datos con el fin de saber si la búsqueda generada ha 

sido correcta (Fredes,2017, p.45). En la siguiente tabla se menciona las revistas 

indizadas los cuales fueron recolectadas de las bases de datos Scopus, Doaj, 

Dialnet, Social Sciences Citation Index y Aerospace Database, continuamente se 

menciona el año de publicación de los artículos encontrados y la cantidad de los 

artículos a respaldar la investigación. 

 

Figura 2. Representa la búsqueda por año, el cual manifiesta que el mayor porcentaje de 

artículos seleccionados corresponden al año 2019; el año que menor considera aporte tuvo 

en la búsqueda corresponde al año 2021, considerando solo los primeros seis meses del 

presente año. 

Búsqueda por cuartiles. 

El cuartil es un medidor que ayuda a verificar la transcendía, calidad y alcance de 

la revista en el área que se encuentra, para verificar en que cuartil se encuentra 

dicha revista se valida mediante la página de Scimago, la medida estadística 
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presenta 4 categorías; Q1, Q2, Q3 y Q4 la cual se refleja la verificación de la calidad 

de la revista de investigación (Marín y Arrioja, 2018, p.6).  

Los cuartiles son una herramienta que se utiliza para administrar datos 

previamente organizados, los cuartiles son la importancia de la variable que 

seccionan un conjunto de datos en cuatro niveles para poder verificar la calidad de 

investigación (López, 2017, p.2). En la siguiente figura se menciona las revistas 

indizadas y el cuartil de Scimago donde se encuentran ubicados. 

Figura 3. Representa la búsqueda por cuartiles, el cual manifiesta que el mayor porcentaje 

de revistas se encuentran ubicadas en el Q4; el año que menor porcentaje de revistas se 

encuentra en el Q2. 

Matriz de categorización. 

La matriz de categorización se entiende como el proceso donde se explica 

detalladamente las particularidades de la variable de estudio, la matriz de 

categorización presenta los siguientes ítems cuales son; objetivo, categoría, 

dimensiones, conclusión con el fin de explicar detalladamente cada indicador o 

categoría de estudio (Tovar, 2021, p.22); siendo el análisis de información que se 

desarrolla a través de procedimientos interpretativos, tiendo que elaborar y 

procesar datos relevantes de la investigación para poder validar la solidez y 

afirmación de la variable de estudio (Siso, 2018, p.35). En la siguiente tabla se 

menciona la clasificación de la variable EC y sus categorías de investigación.  
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Tabla 10 

Categorías 

Clasificación Categoría 1 Categoría 2 Categoría 3 Categoría 4 

Modelo de negocio B2C 

D’souza, 2019 

Dharanidharan et al., 2018 

Lin et al., 2019 

Kwilinski et al., 2019 

Alheet, 2018 

B2B 

Ferreira, 2017 

Sadeeq,2020 

Necula et al., 2018 

Li et al., 2018 

C2C 

Alzahrani, 2019 

Alheet, 2018 

Zuo, 2021 

Wang & Li, 2021 

Urbancokova et al., 

2019 

B2G 

Fawzy et al.,2018 

Zhao et al., 2020 

Dabrynin & 

Zhang, 2019 

Marketing Digital Plataformas digitales 

Stefko, 2019 

Darsono et al., 2019 

Gregory, 2017 

Barrientos 2017 

Lv et al., 2020 

Di Fatta et al., 2018 

Ramalingam et al.,2018 

Estrategias 

digitales 

Soegoto et al., 2018 

Oliveira,2017 

Kshetri, 2018 

Lin & Wang, 2018 

Guzmán, 2018 

  

Comportamiento del 

consumidor 

Preferencias/ Gustos 

Dachyar & Banjarnahor, 

2017 

Fedorko et al, 2018 

Svatosova, 2020 

Lee et al., 2018 

Zuo, 2021 

Cultura/ Creencias 

Lee et al, 2018 

Hallikainen & 

Laukkanen, 2018 

Kwilinski et al, 2019 

Mou et al., 2019 

  

Nota: En la siguiente tabla se menciona la clasificación y categorías de la variable EC. 

Matriz de evidencias.  

La matriz de evidencias es la identificación de estudios seleccionados sobre un 

tema en específico permitiendo recopilar información y así realizar una 

investigación confiable validando teorías existentes o en desarrollo (Ceniceros, 

Jiménez & Fornelli, 2019, p.6). Siendo una tabla donde se explica las conclusiones, 

hallazgos, llevando a analizar el proceso de recolección de datos reflejando la 

información recaudada de otras investigaciones que ayudaran a explicar la 

investigación (Giesecke, 2020, p.404). Es por ello que, los estudios seleccionados 

fueron de tipo cualitativo, siendo parte de los criterios de inclusiones, de esta 

manera generando información confiable. Los artículos seleccionados son 

netamente cualitativos, con las variables y factores de estudio, siendo 31 artículos 

los seleccionados. Se excluye artículos cuantitativos, sin embargo, son 

considerados parte de la investigación ya que nos ayuda a reforzar las teorías 

empleadas en el estudio. 
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Tabla 11 

Matriz de hallazgos 

Año Autor(es) Título del articulo Conclusión 

2017 Barrientos, P. Marketing + internet = EC: 
Oportunidades y desafíos 

La tecnología y sus rápidos avances están generando 
temores, ya que al momento de comprar el producto y 
servicio los consumidores están con la incertidumbre si 
este será de su agrado. 

2018 Fawzy, M. et al. Adopción del EC y análisis de 
los sitios de EC populares en 
Malasia. 

Los consumidores adquieren productos mediante sitios 
web ya que les permite ahorrar tiempo, a comparación 
de ir a una tienda física en la tienda virtual puedes 
observar una mayor gama de productos o servicios. 

2020 Zhao, Y. et al. Modo de innovación y 
estrategia de optimización de la 
distribución logística de EC B2C 
bajo big data. 

En el EC los macro datos se encargan de la 
recopilación de información de los consumidores al 
momento en que ellos interactúan con la plataforma, 
han sido un factor que contribuye a la organización, 
conociendo los gustos de los consumidores. 

2019 Alzahrani, J. El impacto de la adopción del 
EC en la estrategia empresarial 
de las pequeñas y medianas 
empresas (Pyme) de Arabia 
Saudita. 

Los hallazgos mostraron que las empresas en los 
países de cultura musulmana enfrentan el desafío del 
desarrollo del comercio electrónico ha hecho que los 
mercados locales y globales sean competitivos. 

2020 Svatosova, V. La importancia del 
comportamiento de compra 
online en la gestión estratégica 
de la competitividad del EC.    

El comportamiento del consumidor en la compra online 
como son los factores culturales, sociales, personales 
y psicológicos, juegan un papel valioso en el 
procedimiento de compra, desde diseñar e implementar 
estrategias para realizar con éxito la transacción 
comercial. 

2018 Fedorko, R. et al. El impacto de elementos 
seleccionados del EC en la 
recomendación de la tienda 
electrónica. 

La tecnología digital e internet crearon un nuevo 
sistema de compras siendo un enfoque nuevo e 
innovador, el mercado en línea ha traído muchos 
beneficios y oportunidades ya que ha permitido a las 
organizaciones llegar a más usuarios. 

2019 Darsono, J. et al. Políticas estratégicas para 
pequeñas y medianas 
empresas en marketing a través 
del EC. 

Las políticas estratégicas de las organizaciones en 
marketing a través del EC con relación al marketing son 
las opciones de compra y venta en línea en el mercado 
con la consideración de productos, como recibir 
pedidos, métodos de pago, métodos de envió. 

2020 Lv, J. et al. ¿Cómo pueden las empresas 
de EC implementar estrategias 
de descuento a través de las 
redes sociales? 

El descuento en el precio mediante las plataformas web 
tienen un efecto moderador sobre el comportamiento 
del consumidor, un precio excesivamente bajo puede 
reducir la intención de compra o debilitar la eficiencia 
de la promoción. 

2019 D’souza, D. & 
Joshi,  

Marco de EC para el marketing 
estratégico de Udupi Jasmine 

La comercialización de productos agrícolas a través de 
internet tiene sus propios desafíos a varios factores 
como   vida útil, precio, cantidad, almacenamiento   y 
ubicación. 

2018 Hallikainen, H. & 
Laukkanen, T. 

Cultura nacional y confianza del 
consumidor en el EC. 

Para poder obtener la confianza del consumidor se 
debe implementar los siguientes factores diseño 
personalizado, atención las 24 horas explicando sobre 
las ventajas y desventajas del producto. 

2019 Lin, X. et al. Generar satisfacción en el EC e 
impulsar las ventas: el papel de 
la confianza en el comercio 
social y sus antecedentes. 

La satisfacción del cliente se presenta cuando se 
realiza adecuadamente el comercio social mediante 
redes sociales, sitios web comerciales con el fin de 
obtener la información adecuada al cliente del producto 
que piensa adquirir. 

2020 Sadeeq, M. et al. Impacto del EC en los negocios 
empresariales. 

El EC tuvo un impacto positivo en las organizaciones, 
generando nuevos puestos de trabajos basado en la 
distribución de producción mediante las redes sociales.   

2018 Li, F. & Gereffi, G. EC y modernización industrial 
en China. 

El EC ayuda a fomentar y mejora el crecimiento 
económico de una organización las plataformas 
digitales donde comercializan sus productos y servicios 
a un precio accesible para el público. 

2021 Wang, D. & Li, W. Algoritmo de optimización y 
simulación de la coordinación 
de la cadena de suministro 
basado en una plataforma de 
red de EC transfronterizo. 

El EC genero un cambio de mejora cual fue optar 
nuevas formas de distribución del producto de manera 
directa para así poder tener una comunicación directa 
con el cliente así mismo antes de adquirir el producto el 
cliente. 

Nota: En la siguiente tabla se menciona los hallazgos de los artículos seleccionados para la investigación.  
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Año 

Autor(es) Título del articulo Conclusión 

2018 Di Fatta, D. et al. Los determinantes de las tasas 
de conversión en los sitios web 
de EC de pymes. 

El EC ayuda a comercializar sus productos y 
servicios a las pymes con el fin de incrementar las 
tasas de conversión, la tasa se puede medir mediante 
a las visualizaciones de las plataformas digitales que 
comercializan productos y servicios. 

2019 Stefko R. et al. Análisis de las preferencias de 
los consumidores relacionadas 
con el uso de dispositivos 
digitales en la dimensión de EC. 

El EC transfronterizo se ha convertido gradualmente 
en una parte importante de comercio exterior. Mejorar 
los beneficios empresariales y lograr una 
cooperación de beneficio mutuo a través de Internet 
y canales fuera de línea. 

2018 Ramalingam, V. et 
al. 

Comercialización de EC en las 
redes sociales mediante 
recomendaciones de productos e 
incrustación de usuarios. 

El EC ayudó a mejorar el marketing para poder 
apertura un historial de compra al usuario y de esa 
manera poder adquirir cualquier producto a un bajo 
costo, a si sismo tendría la información demográfica 
que lugar. 

2019 Zhu, G. et al. Decisiones de compra online 
para el EC turístico. 

Para realizar una compra online se debe conocer el 
comportamiento de compra de los productos 
turísticos y eso se puede ejecutar implementando 
plataformas digitales, páginas web para que el cliente 
tenga más conocimiento del producto que va adquirir. 

2018 Lin, Z & Wang, Q. Redes de productos de EC, 
convergencia de boca en boca y 
ventas de productos. 

El EC ayudará a las microempresas y empresarios de 
los realizar una transacción comercial rápida, seguro 
y confidencial de groso modo se disminuyendo el 
fraude comercial. 

2019 Kwilinski, A. et al. EC: concepto y regulación legal 
en las condiciones económicas 
modernas. 

 El comercio electrónico es un concepto más amplio 
e incluye al EC, porque este último no cubre todo el 
proceso de las relaciones entre bienes y dinero, sino 
solo una parte relacionada con la compra y venta de 
productos y servicios. 

2017 Dachyar, M. & 
Banjarnahor, L. 

Factores que influyen en la 
intención de compra hacia el EC 
de consumidor a consumidor. 

Para realizar una transacción comercial exitosa se 
debe de conocer los siguientes factores: factor 
organizativo que se enfoca en las opiniones del 
cliente y último factor humanístico que se enfoca en 
la accesibilidad que tiene el cliente para poder 
comprar el producto. 

2018 Soegoto, E. et al. Uso del EC para aumentar el 
poder y las ventas de la empresa. 

La EC debe cumplir ciertos parámetros para que 
pueda realizar una comercializar productos de una 
buena manera; los parámetros a cumplir es gestión 
de búsqueda, proceso de pago virtual, atención 
personalizada. 

2018 Guzmán, A El EC: La innovación a través de 
Medios Sociales. 

El EC es una fuente de innovación ya que con el 
pasar de los años ya no se va utilizar medios digitales 
tradicionales tales como redes sociales, pagina web 
y blog   en   un   par   de   décadas   los   medios   
digitales   de comercialización para productos serán 
Coriana y trends. 

2017 Choshin, M. & 
Ghaffari, A. 

Una investigación del impacto de 
los factores efectivos en el éxito 
del EC en las pequeñas y 
medianas empresas. 

El EC examina el marketing como una estrategia para 
aumentar las ventas a las microempresas; para lograr 
a incrementar las ventas se debe de tomar en cuenta 
el factor del éxito que incluye la atención al cliente, 
reseña del producto, optimización de las redes 
sociales. 

2019 Kremez, Z. et al. Los efectos del EC en las 
franquicias: implicaciones 
prácticas y modelos. 

El EC tiene modelos de ventas con el fin generar 
pequeñas franquicias en diferentes sectores, los 
modelos de ventas son House, usuarios que brindan 
productos a un bajo costo accesible para todo el 
bolsillo, por último, store management se refiere a un 
grupo de personas que ofrecen sus productos a las 
tiendas minoritas. 

2018 Lee, J. et al.  Confianza y desconfianza en el 
EC. 

La confianza del consumidor es una parte 
fundamental para la comercialización de productos, 
la desconfianza se presenta cuando el cliente 
siempre tendrá miedo de adquirir un producto se 
manera virtual y piensa que puede ser estafado. 

2018 Necula, S. et al. Mejora de los sitios web de EC 
con tecnologías web semánticas. 

El consumidor considera que los gráficos de 
conocimiento son importantes en el sitio web ya que 
estos les permitirán tener mejor información del 
producto o servicio a adquirir, a la vez le permite a la 
organización recopilar toda la información sobre los 
gustos o preferencias del usuario. 

Nota: En la siguiente tabla se menciona los hallazgos de los artículos seleccionados para la investigación 
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Año Autor(es) Título del articulo Conclusión 

2021 Zuo, J. Análisis de las características 
del EC basado en el algoritmo 
Edge y el modelo COX. 

El EC ha permitido la recaudación y gestión tributaria, 
basándose en el intercambio de la red de gestión y 
recaudación de impuestos. La mejora de la tecnología 
de la información y la actualización de los métodos de 
gestión de las autoridades tributarias. 

2020 Urbancokova, V. et 
al. 

Predicción demografía de 
clientes basada en el 
comportamiento en el EC. 

El comportamiento del cliente en la web generalmente 
se modela en función de los registros de los clientes 
obteniéndolos al momento en que ellos interactúan con 
las plataformas digitales, llevando a las organizaciones 
a mejorar la experiencia de su sitio web. 

2019 Dabrynin, H. & 
Zhang, J. 

Panorama general del 
desarrollo del EC en China: 
desde la perspectiva del 
consumidor. 

Es importante crear y discutir estrategias que puedan 
aplicar las empresas en el EC, al implementar nuevas 
categorías de producto como comestibles y productos 
de lujo, les permite nuevas oportunidades de liderazgo 
en el mercado. 

2019 Mou, J. et al.  Análisis bibliométrico y 
visualizado de la investigación 
de las principales revistas de 
EC que utilizan cites pace. 

La industria del EC avanza rápidamente en el siglo XXI, 
proporcionando a las empresas más oportunidades 
para mejorar la comunicación, relación y confianza de 
los clientes, siendo importante en el desarrollo 
estratégico. 

2018 Alheet, A Evaluación del estado del EC y 
su rendimiento en las tiendas 
electrónicas de Jordania. 

El EC existe parcialmente ya que solo es para 
espectáculos y publicidad, siendo un proceso 
incompleto y parcialmente practicado por las 
organizaciones. 

Nota: En la siguiente tabla se menciona los hallazgos de los artículos seleccionados para la investigación. 
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V. Discusión: 

Objetivo1 Actualizar teóricamente sobre los elementos que confluyen en el e-

commerce para optimizar el desarrollo empresarial. 

Los estudios realizados mostraron generalmente que las empresas en países de 

cultura musulmana enfrentan un desafió muy importante debido a los cambios 

tecnológicos que ocurren en el entorno llevándolos a implementar estrategias para 

mantenerse competitivos en el mercado (Alzahrani, 2019); este canal de 

comercialización se está desarrollando a nivel mundial, presentando diferentes 

modelos de negocios de comercialización, siendo considerado una herramienta de 

comercio a futuro estable para las organizaciones, permitiéndoles ingresar a más 

mercados abarcando más nichos de negocios (Sadeeq et al., 2020). Permitiendo a 

las organizaciones abarcar mercados locales y globales, sin embargo, no se toma 

en cuenta las políticas comerciales necesarias para realizar el intercambio 

comercial (Wang & Li, 2021); el mercado en línea ha traído beneficios y 

oportunidades a las empresas permitiéndoles llegar a más usuarios, asimismo ha 

presentado problemas ya que ha generado desconfianza en los clientes al 

momento de realizar las transacciones comerciales (Fedorko et al., 2018). 

El EC ha llevado a las organizaciones a mejorar sus sitios web para que 

estas tengan facilidad de uso, carga rápida, confiable y segura, permitiendo  

recopilar información necesaria a través de los macro datos, los cuales permiten 

conocer los gustos y preferencias de los clientes y poder crear productos o servicios 

según sus necesidades (Zhao, Zhou & Deng, 2020); siendo considerado el EC una 

parte importante del comercio exterior ya que permite realizar transacciones 

comerciales de forma global, cumpliendo con las políticas comerciales que están 

sujetas las importaciones y exportaciones (Stefko, 2019). Proporcionando a las 

empresas a mejorar la comunicación, relación y confianza de los clientes, siendo 

una parte importante del desarrollo estratégico de la empresa, a mejor sea la 

interacción del consumidor con la plataforma digital permitirá que ellos recomienden 

teniendo así una publicidad de boca a boca llegando a más clientes (Mou, Cui & 

Kurcz, 2019). 

Sin embargo, otros estudios realizados muestran que el campo comercial de 

intercambio de bienes y servicios, la tecnología y sus rápidos avances están 

generando temores, ya que al momento de adquirir el producto o servicio los 
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consumidores están con la incertidumbre si este será de su agrado, al mismo 

tiempo si el producto o servicio será como se lo imaginan (Barrientos, 2017); 

asimismo los usuarios tienen temores de realizar las transacciones comerciales por 

estos medios, ya que pueden ser estafados o su información haya sido mal 

utilizada, esto se debe a que no existen leyes que sancionen debidamente estos 

actos (Lee et al., 2018). Llevando a las organizaciones a implementar sitios seguros 

donde la confiabilidad y seguridad sean de prioridad, de esta manera disminuir el 

fraude cibernético dentro de sus plataformas digitales (Lin & Wang, 2018); a más 

seguro se sientan los clientes al momento de interactuar con el sitio web se podrá 

realizar la transacción comercial ya que ellos se sentirán en confianza de poder 

brindar su información sin que esta sea manipulada en su contra (Darsono et al., 

2019). 

Para realizar transacciones comerciales mediante el EC se tiene que tomar 

en cuenta los factores más esenciales para realizar una compra exitosa, 

encontrando los factores organizativos que se enfocan en las opiniones de los 

clientes para ser utilizadas y así crear o mejorar los productos o servicios, asimismo 

los factores humanísticos, los cuales están relacionados con la accesibilidad y 

aplicación de recursos que se centran en satisfacer las necesidades, y los factores 

técnicos los cuales están relacionados a una disminución de precios en los 

productos o servicios con el fin de fidelizar a los clientes (Choshin & Ghaffari, 2017). 

La utilización de la tecnología de internet brinde grandes beneficios a las empresas, 

mediante la implementación del EC pueden mejorar la competitividad y las ventas 

permitiéndoles a acceder a comercios globales creando marcas para acercarse a 

los clientes comunicándose con ellos de manera rápida para satisfacer sus 

necesidades con el fin de mejorar la experiencia del consumidor dentro del sitio web 

(Soegoto et al., 2018).  

Los empresarios consideran al EC como una herramienta muy importante de 

comercialización mediante medios digitales ya que favorecen en la venta de 

productos y a su vez aminora los costos y gastos, de la misma forma ayuda atraer 

a los clientes (Guzmán, 2018); el EC está relacionado con la retención de la 

satisfacción del cliente, la adopción de la construcción de infraestructuras 

adecuadas con los costes más bajos posibles y tener la conciencia y los 

conocimientos adecuados para mejorar el comercio (Choshin & Ghaffari, 2017). La 
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actividad de un cliente dentro del EC suele registrarse en forma de eventos o 

registros siendo utilizada esta información para mejorar la experiencia del cliente 

(Urbancokova et al., 2020). 

Objetivo 1a Actualizar teóricamente sobre los modelos de negocio que 

confluyen en e-commerce para optimizar el desarrollo empresarial. 

La tecnología y sus rápidos avances han creado un nuevo sistema de compra y 

ventas llevando a las empresas a implementar nuevas estrategias para buscar su 

permanencia en el mercado, creando e implementando nuevas estrategias para 

comercializar sus productos o servicios adaptándose a los cambios culturales, 

marcos legales y geográficos que puedan presentarse en el entorno (Dabrynin & 

Zhang, 2019); siendo el EC una fuente de innovación, una herramienta que ha ido 

creciendo con el pasar de los años comercializando variedad de productos y 

servicios mediante redes sociales y páginas web (Guzmán, 2018); llegando a más 

usuarios en tiempo real permitiéndoles conectarse a cualquier hora y lugar que se 

encuentren, preparando sitios web adecuados para que los clientes interactúen de 

forma satisfactoria (Fedorko et al., 2018). Utilizando tarjetas de débito o crédito para 

poder realizar el proceso de compra (Barrientos, 2017). 

El EC tuvo una gran acogida en países con avance tecnológico alto, los 

cuales pudieron adaptarse de manera más rápida comercializando sus productos o 

servicios mediante medios digitales (Li et al., 2018). Siendo las redes sociales una 

herramienta favorable para las organizaciones permitiéndoles incrementar sus 

ventas (Dabrynin & Zhang, 2019); haciendo que los mercados locales y globales 

sean más competitivos, adaptando estrategias de acuerdo a estos cambios 

(Alzahrani, 2019). Implementando canales adecuados para comercializar productos 

o servicios brindando plataformas seguras de fácil uso donde los clientes puedan 

interactuar de manera segura (Fedorko et al., 2018).  

El EC ha cobrado mayor importancia tanto en países desarrollados como 

países en desarrollo siendo una fuerza motriz para la economía no solo limitándose 

a comprar y vender en línea sino también incluye todas las actividades preventa y 

posventa a lo largo de la cadena de suministro (Li et al., 2018); considerándose un 

sistema que permite una conexión de entidades comerciales haciendo tratos más 

atractivos día a día (Stefko et al., 2019).El  EC es el uso de la última tecnología 

como teléfono e internet para facilitar las actividades de compra y venta de 
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productos o servicios, permitiendo realizar relaciones comerciales de manera más 

rápida (Soegoto et al., 2018).  

Objetivo 1b Actualizar teóricamente sobre los elementos del marketing digital 

que confluyen en e-commerce para optimizar el desarrollo empresarial. 

La industria del EC avanza rápidamente debido a los cambios tecnológicos, 

brindando a las empresas oportunidades para desarrollar la comunicación, relación 

y confianza de los clientes a través de las plataformas digitales, de ese modo se 

permitirá tener una mejor interacción con el cliente cubriendo las expectativas al 

momento de adquirir el producto y servicio (Mou, Cui & Kurcz, 2019). El EC 

beneficiara a las microempresas a minimizar los costos y a su vez también permitirá 

que la entrega del producto sea un plazo de 8 a 10 horas (Lin & Wang, 2018). Por 

otro lado, es considerado una herramienta de gestión y logística que en un futuro 

ayudará a la distribución y comercialización de los productos de las microempresas, 

minimizando el costo del personal y maquinarias, a su vez reducir el tiempo de 

entrega de 8 a 12 horas (Sadeeq et al.,2020). La comercialización de productos de 

primera necesidad se realizaba en una tienda física, sin embargo, con el pasar del 

tiempo y el avance de la tecnología se implementó una nueva forma de distribución 

y comercialización utilizando como medio las plataformas digitales permitiendo así 

ofrecer diferentes categorías de productos a los consumidores (D’souza & Joshi, 

2019). 

Las transacciones comerciales presentan factores efectivos que permitirá 

comercializar de manera rápida los productos y servicios, teniendo como primer 

factor el organizativo que se enfoca en recopilar las opiniones de los clientes 

respecto a su experiencia obtenida en el sitio web, la información recabada es a 

través de los cuestionarios virtuales con el fin de implementar o mejorar los 

productos y servicios, así mismo se presenta otro factor el político el cual se enfoca 

de la seguridad que tenga un producto o servicio, con el fin de generar confianza al 

consumidor antes de adquirir el producto (Choshin & Ghaffari, 2017); El EC tiene 

modelos de ventas que beneficiara a las empresas, teniendo como modelo el house 

que se enfoca en ofrecer productos o servicios a un bajo costo a diferencia al precio 

que brinda el mercado, como otro  modelo se presenta  store management el cual 

se enfoca en ofrecer productos o servicios al clientes que residan en la misma 

localidad que se encuentra la empresa (Kremez, Frazer & Thaichon, 2019). 
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Las empresas tuvieron que desarrollar nuevas estrategias de desarrollo, 

implementando así el EC el cual beneficia a las empresas ya que les permite ofrecer 

productos y servicios mediante medios digitales llegando a más clientes, llevando 

a las organizaciones a mejorar estas plataformas para que sean de uso fácil y 

puedan adquirir el producto con tan solo un clic (Darsono, Susana, Eko, & Eley, 

2019). Del mismo modo, el EC ha hecho que los mercados locales y globales sean 

competitivos, llevándolos a adaptar estrategias de acuerdo a estos cambios, 

implementando diferentes medios de comercialización para poder llegar a más 

clientes. (Alzahrani, 2019). 

Objetivo 1c Actualizar teóricamente sobre la perspectiva en el 

comportamiento del consumidor que persuaden el uso del e-commerce en 

beneficio endógeno y exógeno. 

El EC ha generado un impacto positivo en las organizaciones ya que les ha 

permitido comercializar sus productos y servicios de manera rápida a través de las 

plataformas digitales de esa manera los consumidores pueden encontrar productos 

y servicios con la información y características específicas, para poder hacer una 

comparación y  así adquirir el que sea más de su preferencia, así permite recopilar 

la información de los clientes conociendo los gustos y preferencias que pueden 

tener hacia un producto o servicio (Lin, Wang & Hajli, 2019). Por otro lado, para 

obtener la confianza del consumidor las empresas deben implementar y mejorar los 

factores primordiales dentro sus plataformas digitales siendo el diseño 

personalizado, asesoramiento virtual, conexión las 24 horas, información del 

producto o servicio y lo más importante la seguridad cibernética el cual ayudara a 

disminuir los fraudes cibernéticos (Hallikainen & Laukkanen ,2018). 

Los consumidores adquieren productos mediante sitios web ya que les 

permite ahorrar tiempo, a comparación de ir a una tienda física en la tienda virtual 

se puede observar una mayor gama de productos o servicios comparando la 

calidad, características y precios al mismo tiempo (Fawzy, Sharuddin, Rajagderan 

& Zulkifly, 2018). Las organizaciones del sector turístico utilizan el EC para ofrecer 

sus servicios llegando de forma directa y rápida a sus clientes, ofreciéndoles 

diferentes paquetes, brindándoles diferentes promociones y descuentos para que 

estos se puedan sentirse a gusto, utilizando cuestionarios para poder calificar la 

atención y la gama de servicios que brindan para poder conocer cuál ha sido su 
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experiencia y que tan satisfechos ellos se han sentido al adquirir el servicio (Zhu, 

Wu, Wang, Cao & Cao, 2019). 

El EC en las empresas de rubro de supermercados han planteado un modelo 

llamado 365 grados, el cual permitirá recopilar información mediante el sitio web de 

los clientes conociendo así cual es el producto más adquirido por los usuarios y así 

poder conocer de manera rápida los gustos y preferencias que tengan hacia un 

producto o servicio (Soegoto, Delvi & Sunaryo 2018). Por otro lado, se puede 

observar que los usuarios presentan temores al momento de realizar transacciones 

comerciales mediante los sitios web, teniendo como incertidumbre si el producto 

será de su agrado o si este llegara en buen estado, por ello empresas de norte 

américa implementaron el modelo 365 el cual ayuda a minimizar los riesgos en las 

compras, brindando a los usuarios toda la información necesaria del producto y 

servicio (Lee, Ahn, Song, & Ahn, 2018).  

El consumidor considera que los gráficos de conocimiento son importantes 

en el sitio web ya que esto les permitirá tener una mejor información del producto y 

servicio que deseen adquirir, también se les permite recopilar información de los 

gustos y preferencias de los consumidores al momento de interactuar con la 

plataforma digital (Necula, Păvăloaia, & Dospinescu, 2018). El comportamiento del 

cliente en la web generalmente se modela en función de los registros obtenidos, 

siendo recopilados al momento en que los usuarios interactúan con las plataformas 

digitales, llevando a las organizaciones a mejorar la experiencia de su sitio web. La 

información obtenida es valiosa ya que permite crear nuevos productos o servicios 

que cubran las necesidades que existan en un sector (Urbancokova, Trebulova & 

Bielikova, 2020). 

5.1 Limitaciones de estudio: 

El estudio presenta varias limitaciones como, empresas todavía presentan temores 

a los cambios tecnológicos que ocurren en el entorno esto se debe a la falta de 

orientación que reciben sobre estos nuevos medios de comercialización, asimismo 

la desconfianza que presentan los consumidores hacia las plataformas esto se 

debe a que las empresas no brindan plataformas seguras a sus consumidores, 

produciendo desconfianza ya que ellos introducen información valiosa, asimismo 

se puede presentar al momento de entrega del producto o servicio donde la 

atención no sea la esperada llevando a los clientes a dudar de otra vez adquirir el 
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producto o servicio, del mismo modo, la incertidumbre la cual es generada por la 

mala información que puedan brindar del producto o servicio en la plataforma 

digital. Por otro lado, los fraudes cibernéticos, la ciberseguridad es un punto clave 

para las organizaciones, ya que los ataques que previene no solo afectan a las 

personas y a las empresas económicamente.  
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VI. Conclusiones:  

1. Las empresas afrontan un desafío muy importante debido a los constantes 

cambios tecnológicos que han ocurrido en el entorno llevando a implementar 

estrategias para mantenerse competitivo en el mercado, los cuales tienen que ser 

de vital énfasis para las organizaciones desde optimizar los motores de búsqueda 

los cuales permiten mejorar la estructura de la página con ello posicionarla en el 

mundo digital, asimismo en el marketing de contenidos el cual permite atraer 

consumidores y así posicionar la marca; hasta el remarketing donde se realizan 

anuncios en diferentes plataformas digitales, de esta manera incrementar las 

posibilidades de compra. Siendo el EC un canal de comercialización que se está 

desarrollando a nivel mundial (Sadeeq et al., 2020; Alzahrani, 2019), permitiendo a 

las empresas llegar a más clientes, tomando en cuenta las restricciones 

comerciales que se presentan para comercializar, teniendo como restricciones los 

aranceles los cuales son impuestos que se pagan para poder ingresar productos a 

un país, asimismo las no arancelarias las cuales son medidas que restringen o 

impiden importar.  (Wang & Li, 2021; Fedorko et al., 2018).  

El EC es una parte importante del comercio exterior ya que ha permitido 

realizar transacciones comerciales a nivel mundial, teniendo las barreras 

arancelarias los cuales son los impuestos que se dan a las importaciones, asimismo 

las barreras no arancelarias las cuales son cuotas a la importación siendo aplicadas 

según las unidades o peso de la importación. También se puede presentar 

acuerdos entre los gobiernos teniendo al libre comercio el cual es la eliminación de 

las barreras de comercialización, y la unión aduanera en donde los países 

establecen medidas de pago que se realizaran (Stefko, 2019; Mou, Cui & Kurcz, 

2019). Por otro lado, las organizaciones constantemente deben mejorar sus sitios 

web buscando que estas sean de la facilidad de interacción del consumidor donde 

ellos puedan interactuar de manera sencilla con cada herramienta, del mismo modo 

la información que se coloca debe ser entendible, a su vez buscar que las imágenes 

del producto y servicio sean de alta calidad sin embargo no se trata de llenar de 

fotos la plataforma ya que generaría que el usuario se aburra y deje de navegar, 

también los colores que se utilicen en el diseño del sitio web considerando una 

pieza fundamental para una web exitosa (Zhao, Zhou & Deng, 2020). 
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2. La tecnología y sus rápidos avances han desarrollado un nuevo sistema de 

comercialización, llevando a las organizaciones a implementar el EC permitiéndoles 

realizar transacciones comerciales mediante los medios digitales, con ello seguir 

manteniéndose en el mercado competitivo. Asimismo, ha llevado a las empresas a 

adaptarse a los diferentes factores que intervienen en el EC, donde podemos 

encontrar los factores culturales donde se toma en cuenta las creencias o valores 

que se puedan presentar en el entorno, también se puede encontrar los factores 

legales donde se encuentran las normas y leyes que rigen los países para poder 

realizar transacciones comerciales y por último los factores geográficos que influyen 

en la decisión en donde se comercializaran los productos o servicios y los cambios 

que puedan ocurrir en el entorno (Dabrynin & Zhang, 2019; Guzmán, 2018; Fedorko 

et al., 2018; Barrientos, 2017).  

Teniendo que implementar estrategias para poder conectarse con los 

usuarios de manera rápida utilizando los medios digitales para realizar las 

transacciones comerciales. Las empresas también utilizan como otro medio de 

comercialización las redes sociales ya que les permitió conectarse con los clientes 

realizando transacciones comerciales exitosas (Li et al., 2018). Estos cambios han 

llevado que los mercados locales y globales sean más competitivos, llevando a las 

empresas a implementar estrategias para comercializar los productos o servicios, 

utilizando canales adecuados donde la seguridad sea el punto clave para atraer la 

confianza del usuario de esta manera ellos se sentirán seguros para realizar la 

transacción comercial (Alzahrani, 2019; Fedorko et al., 2018). El EC ha sido 

considera una fuerza motriz para la economía mundial ya que ha permitido realizar 

intercambios comerciales mediante la digitalización (Li et al., 2018; Stefko et al., 

2019; Soegoto et al., 2018). 

3. La adopción del EC permitió a las empresas minimizar los costos y cubrir las 

necesidades de los clientes de manera rápida para poder minimizar los costos; la 

comercialización de productos de primera necesidad antiguamente se realizaba de 

manera tradicional el cual era en una tienda física, el tramo para adquirir un pedido 

era algo tedioso sin embargo con el pasar de los años la tecnología implemento 

una nueva forma de comercializar y distribución de productos utilizando las 

plataformas digitales reduciendo el tiempo de entrega del pedido y a su vez se 



 
 

54 
 

ofrece diferentes categorías de productos a los consumidores (D’souza & Joshi , 

2019).  

Otros autores mencionan que el EC es una herramienta de gestión y logística 

que ayudará a minimizar costos de recursos humanos y mecánicos; a su vez el 

tiempo de entrega que se realizaba antiguamente era de 20 a 24 horas, pero con 

la implementación del EC el tiempo de entrega del producto es de 8 a 12 horas 

(Sadeeq et al., 2020). Desde otra perspectiva, el EC permitió adaptarse a los 

cambios que se presentaron por la globalización proporcionando a las empresas 

que tengan mayores oportunidades en la comunicación, relación y confianza con 

los clientes mediante las plataformas digitales permitiendo una mejor interacción 

(Mou, Cui & Kurcz, 2019). 

4. El EC permitió conocer los gustos y preferencias del consumidor al momento de 

adquirir un producto o servicio quedando almacenados en los macro datos, 

asimismo los factores que influyen para poder obtener la confianza del consumidor, 

beneficiando a la empresa ya que les permite conocer cuál es el producto y servicio 

menos adquirido para que este sea retirado del mercado y evitar costos (Hallikainen 

& Laukkanen, 2018); las empresas plantearon el modelo 365 con el fin de recopilar 

información sobre la atención que se brinda y los productos con el fin de poder 

conocer los gustos y preferencias del cliente, así poder brindar productos que 

cumplan las expectativas (Lee & Ahnn, 2018).  

Por otra parte, se menciona que con el avance de la tecnología el EC genero 

un impacto positivo en las empresas ya que les permitió comercializar sus 

productos y servicios de manera más eficiente, como medios más utilizados se 

puede observar las redes sociales, pagina web (Lin, Wang & Hajli, 2019). Por otro 

lado, se menciona que el comportamiento del usuario en la web se genera en 

función a los registros obtenidos de la interacción que tienen los consumidores, la 

información obtenida es valiosa ya que permite entender los gustos y preferencias 

del cliente y de esa manera crear nuevos productos para poder cubrir las 

expectativas de los consumidores satisfactoriamente, asimismo conocer cuál es el 

menos adquirido y así crear o mejorar dichos productos para que sean del gusto 

del consumidor (Urbancokova, Trebulosa & Bielikova, 2020). 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Adaptarse a los cambios tecnológicos que día a día ocurren en el entorno es uno 

de los desafíos más difíciles que las empresas afrontan, ya que ha creado nuevas 

fronteras de negocio, teniendo que implementar nuevas estrategias para 

comercializar productos y servicios, de esa manera seguir competitivos en el 

mercado, siendo el EC una herramienta que ha permitido a las empresas 

conectarse con clientes nacionales e internacionales ofreciendo y comercializando 

productos y servicios, sin embargo hay empresas que todavía sienten el temor de 

implementar este medio de ventas, por los diferentes temores que se puedan 

presentar. Por ello es necesario brindar toda la información necesaria sobre los 

beneficios que tiene esta herramienta de innovación, siendo un nuevo sistema de 

comercialización que ha permitido a más empresas realizar transacciones 

comerciales de forma rápida permitiéndoles conectarse con clientes nacionales e 

internacionales.  

2. Los avances tecnológicos han creado un nuevo sistema de venta y compra donde 

las empresas han tenido que crear e implementar nuevas estrategias para 

comercializar los productos o servicios, adaptándose a los cambios culturales, 

marcos legales y geográficos que con el pasar de los tiempos se encuentran en 

constantes cambios generando limitaciones como oportunidades de 

comercialización y esto se puede ver con las restricciones que se presentan a nivel 

mundial, teniendo variaciones de restricciones en cada país, por ello el EC es 

considerado una herramienta de innovación que ha sido implementado por las 

organizaciones para poder realizar transacciones comerciales siendo conformada 

por diferentes modelos de negocios, por ello es necesario que las empresas 

conozcan cada cambio y  restricciones que se puedan presentar en los diferentes 

modelos de negocios ya que estos les permitirá realizar las transacciones 

comerciales sin dificultad. 

3. Mejorar y reforzar el marketing digital implementando diferentes estrategias de 

venta que permitan que los productos o servicios lleguen a más clientes es de vital 

importancia para las organizaciones, el EC ha permitido que estas puedan 

interactuar de forma rápida en cualquier momento y lugar que los usuarios se 

puedan encontrar, es por ello que se recomienda a las organizaciones trabajar en 

cada uno de estos elementos desde mejorar continuamente las plataformas 
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digitales buscando que la interacción del consumidor sea de la manera más sencilla 

posible, donde puedan adquirir el producto y servicios satisfactoriamente; asimismo 

que la información de los productos y servicios ofrecidos sean claras cubriendo las 

expectativas del usuario al momento que sea recepcionada, hasta en el tiempo de 

entrega del producto y servicio, buscando que esta sea en el menor tiempo posible 

cubriendo las necesidades de cada uno de los clientes de forma rápida.  

4. El EC ha permitido conocer los gustos y preferencias del consumidor debido a la 

extracción de datos mediante los sitios web, conociéndolos mediante la interacción 

que ellos puedan tener con cada producto y servicio, teniendo que buscar mejorar 

continuamente el sitio web para su mejor interacción. Por ello se recomienda a las 

organizaciones trabajar continuamente en la mejora de las plataformas digitales 

implementado plataformas de uso fácil donde el usuario pueda interactuar sin 

ninguna dificultad, asimismo mostrar toda la información necesaria sobre el 

producto y servicio, así ellos tendrán más clara la referencia de lo que están 

adquiriendo. Poner énfasis en el comportamiento de los consumidores es de vital 

importancia ya que ayuda a mejorar, crear o retirar productos y servicios del 

mercado beneficiando de manera endógena y exógena en el crecimiento de la 

organización. 

5. Las empresas presentan diferentes limitaciones al implementar el EC, como el 

temor generado por los cambios tecnológicos que ocurren en el entorno, asimismo 

el problema de seguridad en las plataformas y la incertidumbre de los consumidores 

generada por la mala información brindada de los productos o servicios. Por ello se 

recomienda a las organizaciones trabajar en las limitaciones que se presenten, 

buscando informarse sobre los beneficios que trae adaptarse a los cambios ya que 

nos encontramos en un mundo globalizante, de esta manera ellos podrán 

mantenerse competitivos en el mercado buscando implementar estrategias para la 

comercialización de productos y servicios interactuando con los usuarios brindando 

gama de productos, permitiendo mejorar la rentabilidad de ellas.  
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