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RESUMEN

La investigacion presentada tuvo como objetivo general determinar la
relacién entre e-commerce y el comportamiento del consumidor en Serplastex
S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021. La poblacién estuvo establecida por 50
clientes que adquieren los bienes de la organizacion, quienes fueron el objeto de
estudio para la recoleccién de datos. El estudio fue ejecutado con el enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, con un nivel correlacional y disefio no experimental.
Del mismo modo la técnica determinada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Por consiguiente, se empled la validez por el juicio de expertos con
un resultado total del 82% y la confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach con un
valor del 0,935, mediante el estadistico SPSS. Se debe agregar que los resultados
del Rho de Spearman fueron de 0,551, sefialando un valor de significancia positiva
moderada entre ambas variables, asi mismo se pudo lograr un valor de
significancia(bilateral) de 0,000 menor del 0,05, comprobando que existe relacion
entre ambas variables. En conclusion, se pudo detallar la relacion entre el comercio
electronico y el comportamiento del consumidor, logrando encargarse de promover
una tienda online, interactuando con la mercadotecnia digital, método logistico y la

estrategia de innovacion.

Palabras clave: tienda virtual, comerci6 en linea, cibercomercio, e-commerce
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ABSTRACT

The general objective of the research presented was to determine the
relationship between e-commerce and consumer behavior in Serplastex S.A.C.,
San Juan de Lurigancho 2021. The population was established by 50 customers
who purchase goods from the organization, who were the object of study for data
collection. The study was carried out with a quantitative approach, applied, with a
correlational level and non-experimental design. Similarly, the technique used was
the survey and the instrument was the questionnaire. Consequently, validity by
expert judgment was used with a total result of 82% and reliability by means of
Cronbach's Alpha with a value of 0.935, using the SPSS statistic. It should be added
that the results of Spearman’'s Rho were 0.551, indicating a value of moderate
positive significance between both variables; likewise, a significance value (bilateral)
of 0.000 lower than 0.05 was achieved, proving that there is a relationship between
both variables. In conclusion, it was possible to detail the relationship between e-
commerce and consumer behavior, managing to take care of promoting an online

store, interacting with digital marketing, logistics method and innovation strategy.

Keywords: virtual store, online commerce, cyber commerce, e-commerce.
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l. INTRODUCCION

Alrededor del mundo las organizaciones han implementado el e-commerce como
parte de su estrategia comercial, por ello en EE.UU y Europa el desarrollo
tecnoldgico ha generado un impacto notable influenciado por los consumidores y la
economia. Cada vez mas aplicable por la expansion del internet ya que intensifica
el nivel de produccién de un negocio dando estrategias en los sistemas de
distribuciéon (Marquez, Tolosa, & Celis, 2021). Parte del e-commerce esté
relacionado a la distribucion sefalando la determinacién al valor del producto que
los consumidores esperan obtener puesto que el comercio eléctrico es una forma
mas de venta siendo en Meéxico el analisis al consumidor una de sus
particularidades hacia una posibilidad de expandir sus bienes o servicios ofrecidos
(Vargas, 2015). De acuerdo al comportamiento del consumidor este se ve
influenciado por la seguridad y el proceso de compra que la tienda brinda, en
Colombia el margen gira por las motivaciones de compra. Siendo los elementos
principales la comodidad, accesibilidad, mayor ofertas y mejores precios .Logrando
captar nuevos consumidores reteniéndolos y asi creando una fidelizacion amplia

en la cartera de compra y venta (Zuluaga, Vargas, & Valencia, 2019).

La implementacion del comercio electronico en Perl se debe a la competencia
empresarial especialmente en Lima siendo mas de 1'836,848 Pymes
representando el 94% del total de las empresas formales, distribuidas en diferentes
distritos de La molina, san Borja, Comas, Jesus maria Lima norte, Ate y San juan
de Lurigancho. Asimismo, se estima que hay 3.6 millones de compradores en linea
siendo una representacion del 19 % de esta (Pita, Vargas y Cruz, 2020) .En saga
Falabella Pert el implemento de E-commerce ha crecido en un 90.8% en
comparacion a la compra habitual que representa el 50% esto se puede observar
en cuanto a la compra online que ha generado relevancia en el corto plazo al
realizar sus compras. Por ello se ha demostrado que el comercio electrénico
se ha posicionado como opcion esencial en las operaciones de venta para los
consumidores peruanos, siendo como modelo la nueva implementacion de

mercados de emprendimiento en el canal e-commerce (Ye & Ma, 2017).

El distrito de San Juan de Lurigancho cuenta con mas de 1 millon de

habitantes y existen 76,530 empresas segun el ultimo informe estadistico del Inei



(2018), teniendo una mayor cantidad de pymes formalizadas, por lo tanto, se
necesita una mayor relevancia en los sistemas tecnolégicos creando los
movimientos comerciales electronicos y asi poder abastecer las necesidades
secundarias .La empresa Serplastex S.A.C., ubicada en la Avenida El Santuario
Nro. 1225 Urb. Zarate , cuenta con mas de 15 afios de trabajo en la industria
plastica y como producto ,comprendiendo las necesidades del cliente, naci6 en el
afio 2004 con el claro objetivo de proporcionar soluciones a través de envases
plasticos y asi se pueda satisfacer sus requerimientos , permitiendo de este modo
aumentar el valor de la empresa . En los ultimos 3 afios presento una caida
comercial, causada por la falta de ventas, y un adecuado marketing, ya que en el
afio 2019 contaba con ingresos mensuales de 15,000 a 20,000 soles, resultando
asi el menor numero de ingresos en comparacion a los afios 2015-2018 cuando
estas eran mayor a 50,000 soles mensuales, superando el margen de ganancia. A
la falta de estrategia de marketing , con una mayor vitalidad y facilidad de manejo
comercial , es el e-commerce el que tiene mayor ventaja por ser accesible y
globalizado , permitiendo que los productos o servicios se puedan difundir y
acompafar con una compra segura en todo momento .Por ello ,mediante la
presente investigacion se estudio el mercado de la empresa Serplastex S.A.C. con
relacion al e-commerce y al comportamiento del consumidor para demostrar que

las ventas online pueden incrementar las ventas.
Por consiguiente se muestra la formulacién del problema general de indagacion:

¢,Cudl es la relacion entre e-commerce y el comportamiento del consumidor en
Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 20217

Asimismo, se muestra los problemas especificos de la investigacion:

e ¢ Cual es la relacion entre mercadotecnia digital y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 20217

e (Cual eslarelacion entre en la logistica y el comportamiento del consumidor

en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 20217



e ¢ Cuédl eslarelacion entre en la estrategia de innovacion y el comportamiento

del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 20217

Ademas, en la indagacion se detalld6 los desiguales tipos de justificacion:
Justificacion tedrica, esta investigacion se da inicio con el propdsito de enriquecer
intelecto ya establecidos; es por ello que fue imprescindible conocer el e-commerce
y comportamiento del consumidor, creando futuras investigaciones y aportar
conocimientos en estudios investigativos, por otro lado se pronuncia la justificacion
practica porque ayuda en plantear estrategias, técnicas y acciones que permitan
gue el e-commerce pueda establecer prioridades, para el alcance de los objetivos,
logrando que los sistemas tecnoldgicos obtengan mayor relevancia de manera clara
hacia los consumidores que efectdan alguna compra y venta en la organizacion
puesto que tendra mayor competitividad en el mercado .En la justificacion
metodoldgica, se utilizd técnicas e instrumentos que podran emplear otros
investigadores que necesiten utilizar dichos instrumentos, puesto que presenta el
grado de fiabilidad y validez del proyecto de investigacion. Para la justificacion
social, al finalizar este proyecto se dara en gran beneficio total hacia los ciudadanos
como generar empleos a mediano periodo y optimizar la calidad de vida en toda

nuestra sociedad.
Por otro lado, se muestra el objetivo general de estudio:

Determinar la relacion entre e-commerce y el comportamiento del consumidor en

Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021
Asimismo, se manifiesta los objetivos especificos:

e I|dentificar la relacién entre mercadotecnia digital y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021

e |dentificar la relaciébn entre en la logistica y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021

e Identificar la relacibn entre en la estrategia de innovacién y el
comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de
Lurigancho 2021



De tal manera, se presenta la hipétesis general de la investigacion:

Existe relacion entre e-commerce y el comportamiento del consumidor en

Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021
Asimismo, se redacta las hipétesis especificas:

e Existe relacion entre mercadotecnia digital y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021

e Existe relacion entre en la logistica y el comportamiento del consumidor en
Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021

e Existe relacion entre en la estrategia de innovacion y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021



Il. MARCO TEORICO.

Acerca del objetivo para cotejar los desenlaces de este analisis, se confirma de

acuerdo a los siguientes trabajos de investigacion nacionales:

Segun Palomino, Mendoza y Oblitas (2020), en su articulo E-commerce y su
consideracion en épocas de covid-19 en la zona norte del Peru; tuvo como objetivo
de investigacion distinguir la influencia del covid-19 en el incentivo de compra online
en los pobladores de la zona norte del Perd. Asi mismo la sistematica de
investigacion que se realizo fue tipo descriptivo, correlacional con un enfoque
cuantitativo de caracter no probabilistico. Por otro lado, se realizé la recoleccion de
datos, tal como las encuestas aplicada a una muestra de 3193 personas. En el
resultado aplicando el Alfa de cronbach que valida la confiabilidad del elemento,
arrojo 0.913 con 28 preguntas, Denotando que existe un gran nivel de confianza en
los fundamentos destacados .Para evaluar la correlacion entre las dos variables, se
empleo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, en el que se observo un
valor de 0,870, indicando un nivel de correlacidn significativa; esto expresa que, a

mayor riesgo de covid-19, mayor compras online.

De acuerdo a De la Cruz (2016), en su Tesis que tiene como titulo
Circunstancias que determinan la conducta del consumidor en el centro comercial
Alameda del calzado de la ciudad de Trujillo ,2016. Para obtener el nivel de
Licenciada en Administracion en la Universidad César Vallejo; se formul6é como
objetivo establecer las importantes causas que intervienen en la conducta del
comprador en el centro comercial Alameda del calzado en la capital de Truijillo,
demostré un disefio de estudio no experimental de corte transversal, asi mismo el
nivel fue descriptivo correlacional, contd con una poblacion incierta por ser infinita,
se recopilo datos mediante un cuestionario a una muestra de 246 clientes. Se llego
a la conclusion que existe una correlacion positiva entre la variable circunstancias
y la variable comportamiento del consumidor, ya que se adquirié un coeficiente de
Pearson de 0.768, demostrando que la correlacién es significativa, tal como
muestra el valor de p-valor, el cual es menor de 0.05, afirmando la hipotesis

fundamentada.



Tal como lo manifiesta Borja (2020), en su articulo titulado Aplicacion de
comercio electronico para microempresas comerciales peruanas; se formulé como
objetivo evaluar si la utilizacion del comercio electronico lo acogeria las
microempresas productivas. La metodologia de estudio fue tipo descriptivo de
disefio transversal correlacional con un enfoque cuantitativo por lo que se
estudiaron independientemente cada una de las variables de indagacion, la
localidad de estudio fue de 72,846 bodegas y su muestra de 380 bodegas .La
recoleccion de datos fue mediante una encuesta con 13 items aplicando la escala
de Likert. La investigacion concluyo con una correlacion positiva media que arrojo
un Rho Spearman de 0.958 y su significancia fue de 0,000 siendo menor a 0,05 por
lo cual se reconoce la hipétesis alterna (H1) esto quiere decir que el comercio
electronico si influye para mejorar la rentabilidad de las microempresas comerciales

peruanas.

Segun Leo (2017), en su tesis titulada: El marketing mix y su influencia en
el comportamiento de compra del consumidor del Restaurant-Bocon Wassi, San
Martin, 2017. Para obtener el grado de Licenciado en la Universidad Peruana
Union; en donde el objetivo general fue establecer la relacion entre la variable
marketing mix y la conducta de compra. Asimismo el procedimiento de estudio fue
de un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, basado al disefio no
experimental, la urbe de investigacion fue de 500 clientes por lo tanto la muestra se
relaciona a 217 personas, para la recaudacion de datos se utiliz6 como instrumento
el cuestionario y como técnica la encuesta. El resultado de dicha investigacion
arrojo un Rho-Spearman que fue 0.292 indicando una correlacion efectiva baja y el
valor P-valor en 0.000 menor que el 0,05 de acuerdo al nivel de significancia,
desestimando la hipotesis nula y aceptando la hipotesis alterna, demostrando que
el comportamiento de compra del consumidor es voluble, enfocada al cambio del

producto y a la mejora de servicio que brinda el restaurante.

Por otro lado, Cuervo, Cardenas, Garcia y Limo (2015), en su libro titulado
Héabitos de consumo y comercio electrénico: el caso de la mujer moderna en Lima
Metropolitana. Tuvo de objetivo determinar las diferentes maneras de consumo de
la mujer de Lima Metropolitana mediante el comercio electrénico, el enfoque de

investigacion fue mixta, con un caracter exploratorio, la muestra se determiné por



conveniencia y el rango de edad (153 personas), el instrumento de recopilacién fue
el cuestionario para los datos cuantitativos y la entrevista para los datos cualitativos.
El resultado de dicha investigacion arrojo un Rho de sperman de 0,464 lo que quiere
decir que la categoria de correlacion entre las variables es positiva alta, de acuerdo
al P-valor es 0.000 menor que el 0,05, por ello la relacion de las variables es

significativa.

Con la intencion de comparar los desenlaces de esta indagacién, se conocera con

los siguientes trabajos preliminares a nivel internacional:

Segun Taufik, Eko, Deana y Eka (2020), en su investigacion titulado La
adopcion del comercio electrénico de las Pymes hacia la experiencia del
consumidor. Fue trazado como objetivo analizar el comercio electronico como
proceso de compra, venta, transferencia y servicios e informacion a traves de
internet, el tipo de enfoque fue cuantitativo con una investigacion descriptiva,
correlacional, asi mismo se aplicé el procedimiento encuestas y cuestionario,
mostrando en marcha la poblacion de 205 encuestados con la muestra precisa de
180 para la encuesta. Finalmente, se identificd en aceptar la hipétesis que la
adopcion del comercio electronico en la PYME la industria afecta la experiencia de
los consumidores ya que presenta un valor en la tabla <t de Chi cuadrado con un
resultado de 1,971.

De acuerdo con Fonseca (2018), en su tesis titulado Caso de Negocio:
Implementacion de canal ecommerce para venta de vehiculos del segmento
premium en empresa automotriz. Para adquirir la clase de Magister en la
Universidad de Chile ; Adquiri6 como vital objetivo el elaborar un caso de negocio
gue permita que tengan lideres de Volvo Chile con valor de la inversién sobre un
nuevo canal, asi mismo el nivel fue cuantitativo, descriptivo correlacional y disefio
no experimental, la localidad muestral fue de 223 duefios de vehiculos, por otro
lado el nivel de confianza de dicha investigacion fue de 90% y un error del 5.5%,
por eso se dio el uso recoleccion y diagnostico de la informacion. Para finalizar se
cumplié en aceptar la vinculacién que si existe los demandantes que emplean el

canal del comercio electrénico obtuvo Rho de 0.957 al menos 1 vez al mes.



Por otro lado Sanchez y Arroyo (2016), en su articulo titulado la adopcion del
comercio electrénico en el pais en desarrollo y efecto moderador de la brecha
digital, proponiendo como objetivo que factores influyen significativamente en la
aprobacioén del comercio electrénico por compromiso de los usuarios generales en
Colombia, asi mismo de identifico un enfoque de tipo cuantitativo, descriptiva
correlacional y no experimental, asi mismo tuvieron una cantidad muestral de 25
encuestados como parte de sus resultados finales, en sintesis se tuvo un Rho de
Spearman de 0.953 entre la relacion de calidad de informacidn y expectativa de

rendimiento.

Por otro lado Zuluaga, Vargas y Valencia (2019), en su articulo titulado El
comercio electronico Business to Consumer y su adopcion en el consumidor de la
cuidad de Manizales- Colombia , siendo asi el objetivo en caracterizar un modelo
del comercio electronico B2C como adopcion en el demandante en la cuidad de
Manizales, asi mismo se determin6 un enfoque de tipo cuantitativo, descriptiva y
correlacional, por otra parte se aplico la recoleccion de indagacion siendo un total
de 9057 teniendo una poblacidon muestral de 421 encuestados hacia el consumidor,
finalmente existe relacion de manera significativa donde la cualidad de una persona
genera interés al comercio electronico influyendo de manera positiva en la intencion

de compra a través de espacios virtuales con Rho de 0,799.

De la misma manera Ayllo, et al. (2017), en su estudio titulado El andlisis del
comportamiento del consumidor, ante la oferta de productos electronicos en el
mercado de la ciudad de Sucre ,se dio a conocer que su objetivo fue analizar
factores que agravan el comportamiento del demandante en los bienes
electronicos de la cuidad Sucre para la correcta toma de medidas en las
organizaciones, asi mismo la disertacion se destaco un enfoque cuali-cuantitativo
el nivel fue descriptivo correlacional a través de una técnica basica, por otro lado la
muestra poblacional fue de 384 encuestados aplicando el muestreo aleatorio
simple, por consiguiente se tuvo datos basados en encuestas y el cuestionario.
Finalmente, se puedo demostrar que ciertos productos electrénicos del pais de
china no perturban en gran impacto las demandas o necesidades de las marcas

comerciales que son reconocidas siendo asi con 56% que no le interesa adquirir



productos chinos por su mala calidad, 38% no lo sabe y por ultimo el 7% no les

gustan los disefos.

Siguiendo con el analisis presentamos las diversas conjeturas relacionadas al tema,
determinadas por mdultiples autores que comentan sobre las variables y
dimensiones correspondientes a la investigacion. A continuacion iniciamos con las

definiciones de la primera variable e-commerce.

Segun Weperner (2016), el comercio electronico se define por su amplia
participacion comercial por el medio online , trasmitiendo una experiencia de
compra por un bien o de servicio mucho méas globalizada desarrollando
propiamente dicho transacciones monetarias mediante sitios web y plataformas

virtuales. Logrando el crecimiento en las organizaciones.

Asi mismo Jinzhong (2021), fundamenta la diversificacion de las actividades
comerciales virtuales mediante navegadores o servidores que ayuden a realizar
una compra en una red potencial, experimentando la forma de obtener mejores
resultados de forma tecnoldgica. Es asi que le comercio electronico se enfoca en
la industria minorita y emprendedora, por la facilidad de realizar actividades en
ventas a través de la red, las cuales son gestionadas automaticamente por un
software resultando la facilidad de implementar una tienda departamental para

ofrecer los productos face to face.

Por otro lado Viscarra, Camacho, Ledn y Moyano (2021), de acuerdo al e-
commerce es la forma de hacer negocios mediante operaciones en los bienes o
servicios por parte de la tecnologia, siendo o0 asi que sus paginas web o sitios web
como también la redes sociales han logrado ocupar un estatus de alta competencia.
Por eso, el comercio electronico esta en constante desarrollo hacia la globalizacion,
representando posiblemente la expansion del uso de las paginas web, sitio web e

internet en su totalidad.

Para Canossa (2019), la ejecucién del comercio electronico es continuar con
la innovacion progresiva en la gestion de negocios, para el crecimiento 6ptimo de
las entidades siendo asi que el emprendimiento en linea obtenga cierto valor en el

mercado, mediante las operaciones activas por la red logrando familiarizar la



empresa con el consumidor obteniendo asi tecnicas de mercadeo buscando

incentivar mediante la marca, innovacion de producto e imagen de empresa.

Es asi que distintos autores realizaron importantes aportes para establecer las
dimensiones del e-commerce, de las cual Cervantes, Vargas, Vazquez y Vargas

(2019), presenta la mercadotecnia digital, logistica y estrategia de innovacion.

En relacion a la primera dimensién la mercadotecnia digital se define en base a

distintos autores que mencionan lo siguiente:

Segun Cuamea, Ramos y Galvan (2019) definen que la mercadotecnia digital
es un procedimiento planificado en poder crear y distribuir con el objetivo de
promover los precios en base a los productos, ocupando un mercado en linea con
la ayuda de las herramientas digitales las cuales son los portales web, redes
sociales y buscadores .Por eso la digitalizacion propone desarrollar tecnicas de la
mano con la tecnologia para un desarrollo positivo en el desempefio de la

organizacion.

Asi mismo Dominguez (2020) identifica la importancia de emplear las redes
sociales como parte del movimiento electrénico comercial, puesto que se genera
valor en los demandantes cuando adquieran un determinado producto haciendo
uso correctamente de los medios digitales, por eso aplicar los métodos basadas en

estrategias resulta claro el captar clientes potenciales.
De acuerdo a la segunda dimension, en logistica se plantean lo siguiente:

En cuanto a Mupfiga (2019) define la logistica como parte del movimiento de
la cadena de suministros, realizando asi ciertos cumplimientos en las necesidades
de los consumidores, por lo cual planificar y controlar logra acceder en la
implementacion de todos los movimientos logisticos en su conjunto asi mismo
percibir el almacenamiento como un factor de informacion de origen hacia el destino
lo cual nace para reducir los gastos operacionales y mejorar la cadena de

suministros.

Asi mismo, Barttomiej (2021), define a la logistica como una condicion que
constantemente se asocia con la distribucion y medio de transporte para los

productos terminados de la mano con los proveedores que brindan servicio y
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procesos, logrando asi satisfacer al consumidor , por costos minimos ,calidad de
pedido y el justo a tiempo. Por lo cual la logistica abarca diferentes teorias, tomando
como base la funcion operativa donde se afirma el traslado de la materia prima,

traslado al &rea de empaque y como punto final el despacho a los clientes.

En consecuente en relacion a la tercera dimension estrategia de innovacion, nos

mencionan lo siguiente:

De acuerdo con Gamez (2015) fundamenta que la estrategia de innovacién es
un término asociado a una serie de actividades que la organizacién propone para
lanzar algo nuevo al mercado , es asi que comenzando con la innovacion presenta
un fendmeno mas continuo la cual esta asociada en lainduccion del nuevo producto
, técnica de servicio y el proceso productivo .Ademas la estrategia de innovacion es
una método clave por las organizaciones ya que asegura la sostenibilidad de las
ventajas competitivas beneficiando la expansion de la cartera de clientes en busca

de nuevos productos.

Asi mismo, Puig (2017) plantea que las nuevas idea explotadas con éxito es el
concepto puntual a la innovacion con una mente al cambio que genera valor. En
consiguiente se entiende que la estrategia de innovacion requiere una serie de
indicadores las cuales son los inventos, investigacion y métodos, las cuales resultan
mediante la demanda social y econdmica del pais, logrando el objetivo de crear
nuevos productos, nuevos métodos empresariales y nuevos servicios creando un
vinculo instantaneo con el mercado meta o los nuevos mercados llevando acabo

cualquier tarea u actividad que la empresa desee mejorar.

Continuando con el analisis se recolecto informacion en vinculacion a la segunda

variable comportamiento del consumidor.

De la misma manera Quintero, Lopez y Acuia (2019), define que el
comportamiento del consumidor, hace referencia a todas las tareas relacionadas
en adquirir un bien o servicio que puede ser formado por un grupo de personas o
de un solo individuo, permitiendo satisfacer una necesidad primordial, asi mismo
identificando dicha compra para la evaluacién y decision del producto que se elija

como referencia para su bienestar diaria, por eso analizar al consumidor nos
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brindara datos y aspectos para una pre compra, compra y pos compra en un corto

y mediano plazo.

Por otro lado Morales (2019), menciona que estudiar el comportamiento de
los demandantes, identifica procesos de compra que permitan estudiar la
experiencia de esta y la forma de consumir un bien, del mismo modo, cuando el
cliente se dirige hacia una tienda virtual o fisica hace llegar una cierta conducta,
proceso de decisiones y razones por el valor del producto o servicio hacia una
emocién positiva, satisfactoria y relevante, por ello el consumidor influye
posiblemente por su cultura, familia, motivacion, percepcion, actitudes , entre otros

para una adquisicion del producto al instante.

De acuerdo con Sanchez (2015), plantea que el consumidor presenta ciertos
procesos que toman decisiones de acuerdo con una compra en particular,
presentando ciertos elementos y factores que proporciona informacion conductual
en una oferta con demanda, asi mismo la motivacion desenlaza un desarrollo de

compra rapida como parte emocional en la ciencia del comportamiento.

Del mismo modo Barragan y Reyes (2020) estudiar al demandante hace
llegar el interés en todo el entorno, sabiendo que todos necesitamos satisfacer
alguna necesidad esencial, asi mismo al mercado técnica o el marketing permite
planificar politicas comerciales para conocer ciertas preferencias y gustos

exclusivos que llegara la diversificacion de mercado.

Para establecer las dimensiones del comportamiento del consumidor, se tuvo como
base a los autores Cervantes, Vargas, Vazquez y Vargas (2019) la cual presenta

Toma de decisiones, Influencia del entorno y decision de compra.

En relacion a la primera dimension la toma de decisiones se define en base a

distintos autores que mencionan lo siguiente:

Con respecto Pavén, Solis y Cruz (2020), fundamenta que la razén de tomar
decisiones para un comprador o consumidor es una serie de pasos que toda
sociedad demanda eligiendo asi una posible opcion, asi mismo encargandose de
ingresas a la mente de los individuos para tomar una decisién favorable y pueda

permitir un estudio positivo acerca de la multiplicidad de factores en esta.
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En ese sentido Sanchez y Rodriguez (2019) resulta cierto que la toma de
decisiones es la ejecucién o solucion ante un problema en un negocio o empresa,
la perspectiva en los pequefios emprendimientos es importante estudiar una
decisién, en cambio a una gran empresa ya tiene experiencia y sustento final ante

situaciéon en el mercado pudiendo aportar de forma intuitiva en toda la gestion.

De acuerdo a la segunda dimension, Influencia de personas se plantean lo

siguiente:

Del mismo modo Espinel, Monterrosa y Espinosa (2019) infiere que la
influencia de las personas cambian, aprenden y miden en base a experiencias que
sucedieron por una necesidad especifica o general, pudiendo tener la capacidad
en tomar decisiones por cada servicio que adquieren, asi mismo generando

intereses en adquirir un producto de gran utilidad satisfactoria.

Por otro lado Martinez (2015) propone que aplicando la influencia de las
personas ejerce la compresion que necesita un individuo, estudiando su
comportamiento, decisiones y la fiabilidad en una compra que ha requerido, ciertos
aspectos personales proponer la segmentacidn por ciertas caracteristicas
relevantes para un futuro resultado, por eso analizar el grado de influyentes de

personas potencia en conseguir los objetivos en corto y mediano plazo.

En consecuente en vinculacion a la tercera dimension que es la decision de compra,

nos mencionan lo siguiente:

Seguidamente Chéavez, Cruz, Zirena y De la Gala (2020) sefiala que la
decision de compra es una accion de transformar en efectivo los bienes tangibles
0 un servicio que se ha brindado, asi mismo generando posibles recomendaciones
y opiniones de personas en base a la satisfaccion total, por ello aspectos como
conocer la marca, publicidad, ofertas, proyecta un motor de compras de manera

rapida y veraz, con una posibilidad de un modelo de negocio desarrollado.

Finalmente Sahelices, Lanero y Vazquez (2017) sintetiza que la decision de
compra comprende la evaluacion de ciertas alternativas que se logra identificar
donde un proceso de busqueda necesaria, en base a desplegar exclusividad por
preferencias en elegir entre productos o servicios, asi mismo el consumidor

responde ciertos criterios evaluativos que definen detalladamente patrones y
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especificaciones que le permitan a los bienes ser comparados en base a su
funcionabilidad, y experiencia en compra, finalmente se determina el impacto
positivo en el demandante correspondiendo a la satisfaccién o insatisfaccion en la

compra.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Enfoque

El presente estudio de indagacién se bas6 en un enfoque cuantitativo,
puesto que se probd la hipétesis establecida en medidas numéricas con el

fin de probar teorias propuestas.

Segun Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), plantearon que el
enfoque cuantitativo propicia la utilizacion de recoleccion de datos, siendo
asi el estudio de datos para las contestaciones de interrogantes en la
investigacion, asi mismo se prueba la hipotesis planteada, con la fin de
evaluar las variables de investigacion aplicando la estadistica descriptiva

como resultado final.
3.1.2. Tipo

El tipo de investigacion se aplico, dado que busca resolver problemas
practicos permitiendo el andlisis y solucion de problemas con el objetivo de
identificar necesidades en beneficio de la vida social, Alan y Cortez (2017),
plantearon que este tipo de investigacion tiene fines practicos al
conocimiento y contiene una fundamentacion teérica con importancia de

los efectos practicos del estudio investigativo.

De acuerdo con Maldonado (2015), menciono que la investigacion
aplicada tiene como principal caracteristica buscar la utilizacién de los
conocimientos que se ha adquirido y aplicar ciertos descubrimientos de
mejora en estrategias, asi mismo tiene relacién o vinculacion con la

investigacion basica, todo depende de los avances en resultados.
3.1.3. Nivel

El actual estudio es de nivel correlacional porque se baso principalmente

en interactuar o relacionar las variables investigativas determinadas.

Como plantearon Becker, et al. (2016), En su libro propuso que el nivel

correlacional se centr6 en asociar las variables de estudio determinando el
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grado de intensidad en esta, en otras instancias es analizar la existencia de
relacion y significado natural entre las variables de disertacion que se dio a
investigar, finalmente se establece en las pruebas estadisticas que podran
indicar el resultado oportuno de los coeficientes de correlacion en dichas

variables.
3.1.4. Disefo

El disefio de investigacion de la cual se logré determinar es no experimental
de corte transversal puesto que no se manipularon las variables, sin la

intencién de emularlos para poder describirlos adecuadamente.

Citando a Contreras,et al. (2020), defini6 que el disefio no
experimental no contiene determinaciones aleatorias, ni manipulaciones de
variables, es donde los investigadores propusieron en dar a observar lo que
sucedio de forma natural, sin incurrir en condicion alguna, se dividen en

transaccional y longitudinal como demanda la investigacion cientifica.

De acuerdo al corte trasversal Maldonado (2015), fundamento que se
realiz6 de manera inmediata, obteniendo en cuenta la muestra de la

poblacién en la variable.

En sintesis, la recoleccion de datos e informacion al momento de
buscarlo, no se debe interferir en alguna manipulacién, ni gestionar

variaciones en el desarrollo de investigacion.

3.2 Variables y operacionalizacién

Cabe considerar que la presente investigacion analizo las distintas variables,
presentados en la matriz de operacionalizacién que se constituyé en el Anexo

1 de la investigacion. Las variables de estudio son las siguientes:
3.2.1 E-commerce
Definicion conceptual

De tal manera Mongrut y Cruz (2017) plantearon que el internet es nuevo
concepto e-business, donde las compafias emplean la tecnologia para la

compra en linea o via web utilizando en los procesos operativos de
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negocio, realizando  transacciones  comerciales  electronicas

reemplazando de un intercambio directo o fisico.
Definicién operacional

El e-commerce se descompone en las siguientes dimensiones:
Mercadotecnia digital, Logistica y Estrategia de innovacion. La medicion
se efectué mediante la técnica de la indagacion y el instrumento mediante
el temario tipo de escala Likert (1=Nunca, al 5= Siempre) orientada a los

clientes de Serplastex S.a.c.
3.2.1 Comportamiento del consumidor
Definicion conceptual

Por otro lado, Rathi y Pandey (2021) definieron que el comportamiento
del consumidor estudia el estilo de vida de la persona, sus motivaciones,
percepciones y actitudes como parte de su satisfaccion ante una
necesidad que necesite, por otro lado, se manifiesta a través de la
decisiones de compra en un bien o servicio final, destacando esos

requerimientos o expectativas que todo consumidor en el corto plazo.
Definicion operacional

El comportamiento del consumidor se descompone en los siguientes
ponderados: Toma de decisiones, Influencia de personas, Decision de
compra. La medicion se efectué mediante la técnica de la indagacién y el
elemento mediante el cuestionario tipo de escala Likert (1=Nunca, al 5=

Siempre) orientada a los clientes de Serplastex S.a.c.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Para la exploraciéon la poblacion de disertacién es fundamental, porque

mediante ello se identifica la muestra para la recoleccién de datos.

Empleando las palabras de Garcia (2016) la poblacion es
determinada como un conjunto de sintesis que presentan ciertas

peculiaridades comunes, que pasa en observaciones y poder acercase al
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estudio investigativo; este paso es de suma importancia puesto que el
resultado estadistico queda sellado a la poblacion que se identifico al

momento de iniciar esta investigacion.

La poblacion que se investigo fue infinita debido que no contienen una
base de antecedentes de los consumidores o demandantes que ingresan
a la empresa Serplastex S.A.C.

3.3.1.1. Criterios de seleccién
Inclusiéon

En la averiguacion se consider6 a los clientes de ambos géneros,
mayores de 18 afios que habitan en el distrito de San juan de

Lurigancho y los que concurren con frecuencia a la fabrica.
Exclusion

En el actual estudio no se considerd a usuarios que habitan fuera del
distrito de San Juan de Lurigancho y los que no concurren con

frecuencia a la fabrica.
3.3.2. Muestra

Para establecer ciertos criterios investigativos se debe usar y seleccionar

componentes para hallar la muestra representativa

Por eso, segun Garcia (2016) “La muestra esta basada en unidades
representativas que se establece en conjunto, ya que se dan a conocer

caracteristicas que se manifiesta en la poblacion determinada”. (p.130)

Ademas, la eleccidn de la muestra se debe definir por ciertos intereses
en comun que van a dar el soporte en esta, asi mismo se debe tener en
claro que existen tipos o métodos para realizar el muestro correctamente

siendo la técnica principal de estudio en la investigacion.

De acuerdo a la formula estadistica aplicada para calcular la muestra para
poblacién infinita de variables cualitativas el resultado arrojo 384 unidades

muéstrales, cuyo calculo se presenta en el (Anexo 4).
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3.3.3. Muestreo

Es un objeto para la exploracion cientifica, donde su situacion es establecer

parte fundamental de la muestra.

Por ende, segun Porras (2017) es un método para la eleccion de una
muestra iniciando desde la poblacion, de acuerdo con el enfoque ya sea
cuantitativo, cualitativo u/o mixto reconociendo a su vez teorias que

fomenten el proceso adecuado de muestreo.

El tipo de muestreo que se ejecutd en la exploracion fue el de
conveniencia, al respecto Mendieta (2015) define que el muestreo por
conveniencia o intencional permite elegir de manera precisa la cantidad
muestral de interés a investigar, teniendo en cuenta las caracteristicas

deseadas.

En la presente investigacion la muestra por conveniencia determinada

fue de 50 clientes.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis estara agrupada por el cliente que ronda entre
mujeres y hombres mayores de 18 afios de edad, del jurisdiccién de San

juan de Lurigancho, que son clientes frecuentes de la empresa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnica

En la presente exploracion se utilizo la técnica de encuesta, donde se aplic
a los clientes de la compafia Serplastex S.A.C ubicado en la jurisdiccion
de San Juan de Lurigancho, puesto que se obtuvo datos relevantes para la

investigacién en progreso.

Segun Lind, Marchal y Wathen (2015) la encuesta recolecta datos de
acuerdo al grupo de personas que estipulan sus ideales y mejoras en su

preferencia, siendo una poblacién concreta para la medicion.
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3.4.2. Instrumento

El instrumento que se empled serd el cuestionario porque consiente en
recolectar datos a partir de los indicadores o fuente primarios de acuerdo a

la variable de estudio.

De acuerdo con Xu y Schau (2020), plantearon que el cuestionario
nos brinda respuestas de acuerdo con las interrogantes definidas las cuales

son requeridas para el objetivo de la exploracion.

En la presente exploracion, el tipo de cuestionario que se aplicd sera

la escala de Likert.

Citado por Bisquerra y Pérez (2015), fundamentaron que la escala
Likert es la adicion de todos los elementos y aciertos. Que permite medir
las actitudes y el grado de aceptacion por parte del encuestado, captando

la validez del cuestionario hacia la investigacion.
Validez

La validez de la presente investigacion esta fijada por docentes
especializados en metodologia investigativa, asi mismo alineados a la linea
de estudio marketing donde se procedié en aceptar el cuestionario en su

totalidad y el instrumento de medicion.

Por ende Cheay Rosli (2020) determinaron que uno de los propdsitos
a investigar es validar la coherencia, precision y usabilidad total en la
investigacion cientifica, siendo asi en desarrollar los resultados y

conclusiones correctamente.

Tabla 1

Datos de los expertos para la aprobacion de los instrumentos

Datos de especialistas

Experto 1 Dr. La Cruz Arango ,Oscar David

Experto 2 Mg. Masias Fernandez ,Meri Gemeli

Experto 3 Mg. Cervantes Ramén, Edgard
Francisco
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Tabla 2

Validez por juicio de expertos: variable e-commerce

Exp.01 Exp. 02 Exp. 03 Total

Claridad 81% 81% 81% 243%
Obijetividad 81% 81% 81% 243%
Congruencia 81% 81% 81% 243%
Actualidad 81% 81% 81% 243%
Organizacion 81% 81% 81% 243%
Suficiente 81% 81% 81% 243%
Intencionalidad 81% 81% 81% 243%
Consistencia 81% 81% 81% 243%
Adaptacion 81% 81% 81% 243%
Metodologia 81% 81% 81% 243%
Total 2430%

cVv 82%

En la tabla 1 se puede observar el promedio de la eficacia que se
adquirio en el elemento de evaluacion por juicios de los especialistas en la
principal variable e-commerce que obtuvo un promedio de 82% que
representa como Excelente, lo que determiné que el instrumento fue fiable

al momento de aplicarlo.

Tabla 3

Validez por juicio de expertos: variable comportamiento del consumidor

Exp.01 Exp. 02 Exp. 03 Total

Claridad 82% 82% 80% 244%
Obijetividad 82% 82% 80% 244%
Pertinencia 82% 82% 80% 244%
Actualidad 82% 82% 80% 244%
Organizacion 82% 82% 80% 244%
Suficiente 82% 82% 80% 244%
Intencionalidad 82% 82% 80% 244%
Consistencia 82% 82% 80% 244%
Relacion 82% 82% 80% 244%
Metodologia 82% 82% 80% 244%

Total 2,440%
CVv 83%

Del mismo modo en la tabla 3 se puede percibir el intermedio de la
eficacia que se alcanz6 en el elemento de apreciacion por juicios de los

especialistas en la segunda variable comportamiento del consumidor que
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obtuvo un media de 83% que representa a manera excelente, lo que

determiné que el instrumento fue fiable al tiempo de aplicarlo.
Confiabilidad

En la investigacion a realizar precisaremos el nivel de confiabilidad de
acuerdo al resultado de Alfa de Cronbach, siendo un total de 50 clientes,
donde se produjo a la base de antecedentes en Excel y destinado al

programa SPSS como paso final.

Segun Tacillo (2016), defini6 a la confiabilidad en demostrar
estadisticamente el nivel de veracidad y la estabilidad de los resultados
alcanzados, este instrumento determina el nivel de confiabilidad aplicando

el alfa de Cronbach.

Tabla 4

Escala de medicion del Alfa de Cronbach

Valores Niveles

A. de Cronbach =1 Correlacion perfecta
A. de Cronbach > 0.9 Muy Alta
A. de Cronbach > 0.8 Alta
A. de Cronbach > 0.7 Moderada
A. de Cronbach > 0.5 Baja

A.de Cronbach > 0.2 Muy Baja

A. de Cronbach =0 Nula

Fuente: adecuado de Jiménez (2016)

Tabla b5

Confiablidad de la variable E-commerce y comportamiento del consumidor

Alfa de Cronbach N de elementos

,935 36

La tabla 5 da a conocer el resultado de la prueba de confiabilidad de

las variables e-commerce y comportamiento del consumidor, basada
mediante el estadistico Alpha de Cronbach. El nivel obtenido fue de 0,935

revelando un nivel muy alto de confiabilidad.
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Tabla 6

Confiabilidad de la variable e-commerce

Alfa de Cronbach N de elementos

,844 18

La tabla 6 presenta el efecto de la prueba de confiabilidad de la
principal variable e-commerce, realizada mediante el estadistico del Alpha
de cronbach. El nivel obtenido fue de 0,844, que se interpreta como un nivel

alto de confiabilidad.

Tabla 7

Confiabilidad dela variable comportamiento del consumidor

Alfa de Cronbach N de elementos

917 18

La tabla 7 muestra el resultado de la experiencia de confiabilidad de
la variable comportamiento del consumidor, realizada mediante el
estadistico del Alpha de cronbach. El nivel obtenido fue de 0,917, que se

interpreta como un nivel muy alto de confiabilidad.

3.5 Procedimientos

La actual exploracion tuvo como inicio el planteamiento del titulo que esta
estructurada por la variable cualitativa, lugar, ciudad, afio y empresa para el
proposito de estudio, Por consiguiente se identificO la problematica a
desarrollar, estableciendo objetivos e hipoétesis, asi mismo profundizando
estudios en el marco tedrico con antecedentes nacionales e internacionales
relacionadas a la variable de estudio y dimensiones donde seran
conceptualizadas por autores expertos en el tema. En la parte metodoldgica se
mostré la muestra precisa de acuerdo a la poblacion, por consiguiente para la
recaudacion de antecedentes se aplicO la practica de indagacién con el
elemento de cuestionario que estd proyectado de 36 interrogantes que sera
destinado a los clientes de Serplastex S.A.C, Finalmente con los datos

obtenidos se conduce a la insercibn a la base de datos Excel 2015,
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procediendo asi al SPSS para la confiabilidad del resultado. Con los resultados

obtenidos se hizo la discusién, conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de analisis de datos

La informacion obtenida de la técnica de encuesta fue analizada y constatada
por el programa SPSS. Definiendo asi que la estadistica es parte de la ciencia
gue estudia la probabilidad, de las cuales se fraccionan en dos tipos siendo la

estadistica descriptiva e inferencial.
3.6.1. Analisis de datos descriptivo

Luego de haber obtenido los resultados estadisticos en el programa
SPSS, se demostr6 mediante graficos y tablas que interpretan los

resultados de manera porcentual.

Segun Seixas, Smith y Mitton (2018) el procedimiento de caracter
descriptivo nos permite ordenar y clasificar datos cuantitativos, la cual es
determinado por valores numeéricos en relacibn a las variables,

representado por histogramas, gréaficos y barras.
3.6.2. Analisis de datos inferencial

Se determind que para el estudio estadistico es importante tener en cuenta

gue las variables tengan un grado de correlacion existente.

De acuerdo Sahu, Pal y Das (2015), mencionaron que la estadistica
inferencial busca generar los resultados de una poblacion, siendo asi que
las pruebas estadisticas mas relevantes en las investigaciones son el chi-
cuadrado, coeficiente Rho de Spearman, regresion lineal simple o mdltiple,

entre otros.

Por ello, se aplico la estadistica inferencial la cual permite identificar
mediante la prueba de normalidad la dispersion y en la prueba de hipétesis

la relacion que hay entre las variables de estudio con el Rho de Spearman.
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3.7 Aspectos éticos

El actual estudio se efectud en Serplastex S.A.C con la previa autorizacién del
Gerente General, quien estuvo conforme para que la investigacion se realice
en sus instalaciones, asi mismo, la presente investigacion respeto los
indicadores de ética profesional y las normas Apa de acuerdo al reglamento
establecido por la Universidad César Vallejo respetando los derechos de autor.
De igual manera los datos obtenidos estuvieron respetados sin sufrir ninguna

alteracion y manipulacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva
4.1.1 Estadistica descriptiva de E-commerce y comportamiento del

consumidor

Tabla 8
Relacion entre el E-commerce y comportamiento del consumidor

Comportamiento del consumidor

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre Total

E- Casi Recuento 1 0 0 0 1
commerc nunca 9 del total 2,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0%
A veces Recuento 1 1 0 0 2

© % del total 2,0% 2,0% 0,0% 0,0% 4,0%
Casi Recuento 1 10 16 1 28

siempre 94 del total 2,0% 20,0% 32,0% 2,0%  56,0%

Siempre Recuento 0 0 17 2 19

% del total 0,0% 0,0% 34,0% 4,0%  38,0%

Total Recuento 3 11 33 3 50
% del total 6,0% 22,0% 66,0% 6,0% 100,0%

17
34,00%
16
32,00%

10
20,00%

1 1
9 - 2,00%
2,00% 2.00% 0 2
4,00%

Figural. Resultado descriptivo de las variables e-commerce y comportamiento
del consumidor
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Para comenzar, la tabla 8 y figura 1 presenta el desenlace obtenido:

El 2.0% de los encuestados manifestaron que el e-commerce casi hunca es
empleado, de los cuales el 2.0% indico que el comportamiento del consumidor
también es casi nunca utilizado.

El 4,0% de los encuestados manifestaron que a veces emplean el e-
commerce, de los cuales el 2,0% indico que el comportamiento del consumidor es
casi nunca aplicado y el 2,0% preciso que a veces.

El 56,0% de los encuestados manifestaron que el e-commerce es empleado
casi siempre, de los cuales el 2,0% indico que el comportamiento del consumidor
es casi nunca utilizado, el 20,0% preciso que a veces, el 32,0% manifestd que casi
siempre y el 2,0% indico que siempre.

El 38,0% de los encuestados manifestaron que el e-commerce es empleado
siempre, de los cuales el 34,0% indico que el comportamiento del consumidor es
utilizado casi siempre y el 4,0% indico que siempre.

En Resumen, se determina que del 100% del e-commerce, cualquiera sea
el nivel, el 6,0% manifesto que el comportamiento del consumidor casi nunca se da,
el 22,0% indico que a veces se da, el 66,0% preciso que es casi siempre y el 6,0%

preciso que es siempre.

Tabla 9

Relacion entre Mercadotecnia Digital y Comportamiento del consumidor

Comportamiento del consumidor

Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre Total

Mercadotec Aveces Recuento 1 3 0 0 4
nia digital % del total 2,0% 6,0% 0,0% 0,0% 8,0%
Casi Recuento 2 4 13 0 19

SIEMPIe o/ el total 4,0% 8,0% 26,0% 0,0% 38,0%

Siempre  Recuento 0 4 20 3 27

% del total 0,0% 8,0% 40,0% 6,0% 54,0%

Total Recuento 3 11 33 3 50
% del total 6,0% 22,0% 66,0% 6,0% 100,0%
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26,00%
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4,00%

Figura 2. Resultado descriptivo de las variables Mercadotecnia digital

Por consiguiente, la tabla 9 y figura 2 presenta el desenlace obtenido:

El 8,0%% de los encuestados manifestaron que la Mercadotecnia Digital es
empleado a veces, de los cuales el 6.0% indico que el comportamiento del
consumidor también es utilizado a veces.

El 38,0% de los encuestados manifestaron que casi siempre emplean la
Mercadotecnia Digital, de los cuales el 8,0% indico que el comportamiento del
consumidor es aplicado a veces, el 26,0% preciso que casi siempre

El 54,0% de los encuestados manifestaron que la Mercadotecnia Digital es
empleado siempre, de los cuales el 8,0% indico que el comportamiento del
consumidor es utilizado a veces, el 40,0% preciso que casi siempre y el 6,0% sefalo
gue siempre.

Finalmente, se determina que del 100% de la Mercadotecnia Digital,
cualquiera sea el nivel el 22,0% manifesté que el comportamiento del consumidor
es aplicado a veces, el 66,0% indico que casi siempre y el 6,0% preciso que es

siempre.
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Tabla 10

Relacion entre Logistica y Comportamiento del consumidor

Comportamiento del consumidor

Casinunca Aveces Casisiempre Siempre Total

Logisti A veces Recuento 1 1 1 0 3
ca % del total 2,0% 2,0% 2,0% 0,0% 6,0%
Casi siempre  Recuento 2 9 17 0 28

% del total 4,0% 18,0% 34,0% 0,0% 56,0%

Siempre Recuento 0 1 15 3 19

% del total 0,0% 2,0% 30,0% 6,0% 38,0%

Total Recuento 3 11 33 3 50
% del total 6,0% 22,0% 66,0% 6,0% 100,0%

il
2,00%| 2,00% & 2 00%

9
18,00%

2
4,00%

17
34,00%

1
2,00%

Figura 3. Resultado descriptivo de las variables Logistica

15
30,00%

3
6,00%

De la misma manera, la tabla 10 y figura 3 presenta el desenlace obtenido:

El 6,0% de los encuestados manifestaron que Logistica es utilizado casi

nunca, de los cuales el 2.0% indico que el comportamiento del consumidor también

es utilizado a veces y el 2,0% preciso que casi siempre.
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El 56,0% de los encuestados manifestaron que casi siempre emplean la
Logistica, de los cuales el 18,0% indico que el comportamiento del consumidor es
aplicado a veces y el 34,0% preciso que casi siempre

El 38,0% de los encuestados manifestaron que la Logistica es siempre
empleado, de los cuales el 2,0% indico que el comportamiento del consumidor es
utilizado a veces, el 30,0% preciso que casi siempre y el 6,0% manifestd que
siempre.

Por consiguiente se determina que del 100% de la Logistica, cualquiera sea
el nivel el 22,0% manifesté que el comportamiento del consumidor es aplicado a

veces, el 66,0% indico que casi siempre y 6,0% preciso que siempre.

Tabla 11

Relacion entre estrategia de innovacion y comportamiento del consumidor

Comportamiento del consumidor

Casi Casi  Siemp
nunca A veces siempre re Total
Estrategia A veces Recuento 3 4 0 0 7
.de ., % del total 6,0% 8,0% 0,0% 0,0% 14,0%
innovacion
Casi Recuento 0 5 9 1 15
siempre
% del total 0,0% 10,0% 18,0% 2,0% 30,0%
Siempr Recuento 0 2 24 2 28
e
% del total 0,0% 4,0% 48,0% 4,0% 56,0%
Total Recuento 3 11 33 3 50

% del total 6,0% 22,0% 66,0% 6,0% 100,0%
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Figura 4. Resultado descriptivo de las Estrategias de innovacién

A modo de cierre, la tabla 11 y figura 4 presenta el desenlace obtenido:

El 14,0% de los encuestados manifestaron que la Estrategia de Innovacion
es utilizado a veces, de los cuales el 8.0% indico que el comportamiento del
consumidor también es utilizado a veces

El 30,0% de los encuestados manifestaron que casi siempre emplean la
Estrategia de innovacion, de los cuales el 10,0% indico que el comportamiento del
consumidor es utilizado a veces, el 18,0% preciso que casi siempre y el 2.0%
manifesto que siempre.

El 56,0% de los encuestados manifestaron que la Estrategia de es siempre
empleado, de los cuales el 4,0% indico que el comportamiento del consumidor es
utilizado a veces, el 48,0% preciso que casi siempre y el 4,0% manifestd que
siempre.

En sintesis, se determina que del 100% de la Logistica, cualquiera sea el
nivel el 22,0% manifesté que el comportamiento del consumidor es aplicado a

veces, el 66,0% indico que casi siempre y 6,0% preciso que siempre.
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4.2 Estadistica inferencial
4.2.1 Prueba de normalidad

La investigacion realizo la tentativa de normalidad, teniendo establecido el

modelo de distribucion de los elementos no paramétricos y paramétricos.

Al iniciar la prueba de normalidad se necesitar indicar si se debe refutar o no

refutar la hip6tesis nula correspondiente de los datos que proviene del cuestionario

aplicado. Pedrosa et al. (2015) sostienen que “La prueba de normalidad son

procedimientos estadisticos requieren, o funcionan mejor, cuando el supuesto de

normalidad se cumple, lo que influye directamente sobre las inferencias y

estimaciones de los resultados obtenidos” (p.247). Esto nos quiere decir que la

prueba de normalidad implica a nivel practico tomar decisiones en la investigacion

basada en los datos obtenidos en el campo cientifico.
Hipotesis de normalidad:

e Ho: La distribucion estadistica de la muestra es normal.

e Hi:La distribucion estadistica de la muestra no es normal
Decision:
Sig. P. valor = 0,005 se acepta la hipoétesis nula.
Sig. P. valor < 0,005 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 12

Prueba de normalidad de las variables E-commerce y comportamiento del

consumidor
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
E-commerce 337 50 ,000 , 740 50 ,000
Comportamiento ,382 50 ,000 , 752 50 ,000

del consumidor

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo a las derivaciones adquiridas en la tabla 12, se visualiza el

resultado de la prueba de normalidad de las variables e-commerce

comportamiento del consumidor. Como la muestra fue de 50 elementos

y
el
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estadistico utilizado fue Kolmogorov-Smirnov. El p valor resulto en 0,000 menor al
nivel de significancia de 0.05, porque se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna; por ende la contingente de la muestra es no normal; por lo cual

en la contratacion de la hipotesis se manipul6 el estadistico de Rho de Spearman.

4.2.2 Prueba de hipotesis
Tabla 13

Coeficiente de correlaciéon por jerarquias de Rho Spear.

Valor de Rho Significado
L Correlacion negativa grande y
perfecta
-0.0a-0.99 » _
Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 » _
Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 » _
Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 y _ _
Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 y _ _
0 Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula
0.01a0.19 » N .
Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 y N _
Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 y N
Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 y N
Correlacion positiva alta
0.9a0.99 » N
1 Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)

4.3.1 Prueba de hipétesis general

Prueba de hipétesis correlacional entre el e-commerce y el comportamiento del
consumidor.
e Ho: No existe relacidén entre el e-commerce y el comportamiento del
consumidor en la compafiia Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho

2021.
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e Hj: Siexiste relacion entre el E-commerce y el Comportamiento del

consumidor en la compafiia Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho

2021.

Decision:

e El valor de significancia = 0,05 se acepta Ho

e El valor de significancia < 0,05 se rechaza Ho

Tabla 14
Prueba de hipotesis de correlacion entre E-commerce y comportamiento del
consumidor
Comportamiento
E-commerce .
del consumidor
Rho de E-commerce Coeficiente de 1,000 ,551"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Comportamiento Coeficiente de ,551" 1,000
del consumidor  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De este modo en la tabla 14 se presenta el resultado de la contrastacion de

hipétesis, realizada la intervencion el estadistico del Rho de Spearman, que arrojo

una correlacion de 0,551 que representa un grado de correlacion positiva

moderada. Esta correlacion es especifica en el nivel del 1% (0,01). El nivel de

significancia fue menor a 0,05, por lo que se pudo rechazar la hipétesis nula y

acepta la hipétesis alterna; es decir, existe concordancia significativa entre el e-

commerce y comportamiento del consumidor.

Prueba de hipotesis especificas

Primera hipdétesis especifica

Prueba de hipétesis correlacional entre la Mercadotecnia Digital y el

comportamiento del consumidor.
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e Ho: No existe relacion entre mercadotecnia digital y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021.

e Hi: Si existe relacion entre mercadotecnia digital y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021.

Tabla 15

Prueba de hipétesis especifica de Mercadotecnia digital

Mercadote Comportamiento

cnia digital del consumidor
Rho de Mercadotecnia  Coeficiente de 1,000 ,449™
Spearman digital correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 50 50
Comportamiento Coeficiente de 449" 1,000
del consumidor  correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 15 se presenta el resultado de la contrastacion de

hipétesis, realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman, que arrojé una

correlacion de 0,449 que significa un grado de correlacion positiva moderada. Esta

correlacion es especifica en el nivel del 1% (0,01). El nivel de significancia fue

menor a 0,05, por lo que se pudo rechazar la hipotesis nula y acepta la hipotesis

alterna; es decir, existe relacion significativa de acuerdo a la mercadotecnia digital

y comportamiento del consumidor.

Segunda hipoétesis especifica

Prueba de hipétesis de correlacidon entre logistica y el comportamiento del

consumidor.

° Ho:

No existe relacidbn entre en la logistica y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021

e Hi:

Si existe relacién entre en la logistica y el comportamiento del

consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021
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Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica de Logistica

Logistica

Comportamiento
del consumidor

Rho de Logistica Coeficiente de

Spearman correlacion
Sig. (bilateral)
N

Comportamiento Coeficiente de
del consumidor  correlacion

Sig. (bilateral)
N

1,000

50
,489™

,000
50

,489”

,000
50
1,000

50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Del mismo modo al observa la tabla 16 se presenta el resultado de la contrastacion

de hipotesis, realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman, que arrojo

una correlacion de 0,489 que expresa un grado de correlacion positiva moderada.

Esta correlacion es explicativa en el nivel del 1% (0,01). El nivel de significancia fue

menor a 0,05, por lo que se pudo rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis

alterna; en otras palabras, existe correlacion significativa entre la Logistica y

comportamiento del consumidor.

Tercera hipotesis especifica

Prueba de hipoétesis de correlacion entre estrategia de innovacion vy el

comportamiento del usuario.

e Ho: No existe relacion entre en la estrategia de innovacion y el

comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de

Lurigancho 2021.

e H;: Si existe relacion entre en la estrategia de innovacion y el

comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de

Lurigancho 2021.
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Tabla 17

Prueba de hipétesis especifica de estrategia de innovacién

Estrategia de comportamiento
innovacion  del consumidor

Rho de  Estrategiade  Coeficiente de 1,000 ,597"
Spearman innovacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
comportamiento Coeficiente de ,597" 1,000
del consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Para finalizar, la tabla 17 presenta el derivacion de la contrastacion de
hipotesis, realizada mediante el estadistico del Rho de Spearman, que arrojo una
valor de 0,597 que expresa un grado de correlacion positiva moderada. Esta
correlacion es significativa en el nivel del 1% (0,01). El nivel de significancia fue
menor a 0,05, por lo que se pudo rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alterna; es decir, existe concordancia significativa entre la Estrategia de innovacion

y comportamiento del consumidor.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en el presente estudio sobre el e-commerce y el
comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San juan de Lurigancho

2021, fueron contrastados con los antecedentes citados del marco tedrico.

De acuerdo al objetivo general se pudo determinar la relacion entre el e-
commerce y comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San juan de
Lurigancho 2021, los datos obtenidos en la tabla 11 presenta un nivel de correlacion
positiva moderada de (Rho=0.551) entre ambas variables; presentando una
relacién significativa entre el e-commerce y comportamiento del consumidor.
Siendo asi los resultados comparados con los de Zuluaga, Vargas y Valencia
(2019), en su articulo titulado el comercio electronico Business to Consumer y su
adopcion en el consumidor de la cuidad de Manizales- Colombia, que obtuvo como
resultado una correlacion positiva alta con (Rho=0.799), con los resultados
obtenidos se afirma que si existe relacién directa entre el comercio electronico
Business to Consumer y su adopcion en el consumidor de la cuidad de Manizales-
Colombia. De acuerdo a ello, se afirma confluyentemente que la variable e-
commerce se relaciona de manera asertiva con el comportamiento del consumidor,
pero se discrepa en el nivel de correlacién. Por consiguiente segun Wepener
(2016), planteo que el e-commerce es un factor critico en los cambios del
comportamiento del consumidor donde se analiza por un lado ciertos habitos de
consumo, basados en plataforma de compra y en la innovacion de productos. Por
otro lado el aplicar una nueva forma de compra influye el nuevo rol del fabricante
de acuerdo al tiempo, actualizaciones y mejoras en el producto para satisfacer al

consumidor.

Con relacion al primer objetivo especifico identificar la relacion entre
mercadotecnia digital y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C.,
San Juan de Lurigancho 2021, los resultados mostrados en la tabla 12 indican un
Rho de Spearman 0.449 indicandonos una correlacion positiva moderada , lo cual
se interpreta como una relacién significativa entre las variables. Resultados que al
comparar con Leo (2017), en su tesis titulada: EI marketing mix y su influencia en
el comportamiento de compra del consumidor del Restaurant-Bocon Wassi, San

Martin, 2017 , obtuvo como resultado un Rho Spearman de 0.292 , indicando una
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correlacion positiva baja , determinando que existe relacidén entre el marketing mix
y el comportamiento de compra del consumidor . En base a ello, se puede afirmar
confluyentemente que la mercadotecnia digital si tiene relacion con el
comportamiento del consumidor, dado que la correlacion de los estudios coincide,
pero discrepan en el nivel de correlacién. Por otro lado, Cuamea, Ramos y Galvan
(2019), sustentaron que la mercadotecnia digital es un procedimiento planificado
de poder crear y distribuir los precios en base a los productos ocupando un mercado
en linea con ayuda de las herramientas digitales, posicionandose en la mente del

comerciante de manera periodica con estrategias de venta.

Para el segundo objetivo especifico, la investigacion busca identificar la
relacion que existe entre la logistica y el comportamiento del consumidor en
Serplastex S.A.C., San juan de Lurigancho 2021, los datos obtenidos en la tabla 13
presenta un nivel de correlacion positiva moderada de (rho=0.489) entre ambas
variables. Los resultados presentaron que la organizacion al elaborar un plan
logistico evalla los canales y medios de distribucion para hacer frente a los pedidos
del consumidor. De acuerdo a ello los resultados fueron comparados con los de
Fonseca (2018), en su tesis titulado Caso de Negocio: Implementacién de canal
ecommerce para venta de vehiculos del segmento premium en empresa automotriz.
Obteniendo un (rho=0.957) representando una correlacion positiva muy alta, lo cual
revelo que la logistica tiene una relacion con el e-commerce. De acuerdo a los
resultados, se afirma confluyentemente que la logistica si tiene relacion con el
comportamiento del consumidor, sin embargo se difiere con el nivel de correlacion.
Ademas Bartlomiej (2021) manifiesta que planificar las actividades logisticas mejora
los procesos de entrega, manteniendo asi una informacion clara de la distribucion
de bienes que necesita el consumidor, ya que puede presentarse cualquier
eventualidad que retrase la programacién del producto. Es asi que la logistica crea
cambios masivos en la produccién y distribucién de la empresa de acuerdo a la

proyeccién de largo plazo.

Por ultimo el tercer objetivo especifico identificar la relacién entre en la
estrategia de innovacion y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C.,
San Juan de Lurigancho 2021, los resultados obtenidos en la tabla 14 se evidencia

un nivel de correlacién positiva baja de Rho Spearman de 0.597, indicando una
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correlacion positiva moderada, determinando que existe la estrategia de innovacion
y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho
2021, antecedentes que al comparar con Palomino, Mendoza y Oblitas (2020), en
su articulo E-commerce y su consideracion en épocas de covid-19 en la zona norte
del Pert , que obtuvo como resultado una correlacion positiva alta con (Rho=0.870)
, con el valor obtenido se confirma que si hay una correlacion directa entre ambas
variables de su estudio , por lo cual la innovacion en tiempo de pandemia fue
fundamental asociado al e-commerce y su consideracion en épocas de covid-19 en
la zona norte del Peru. De acuerdo a estos resultados se afirma que existe una
relacién entre ambas variables de estudio, sin embargo se difiere con el nivel de
correlacion. Ademas Gémez (2015) fundamenta que la innovacién propone nuevos
modelos de productos determinando el sector empresarial donde se desea enfocar,
teniendo en cuenta la opinidén del consumidor como base a la implementacion. Por
consecuente la influencia de la innovacion permite crear, posicionamiento en la
mente consumidor con la mayor ventaja de productos, teniendo como fuente
principal la opinidn del cliente final enfocandose en el desarrollo y el efecto de

nuevos mercados.
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VI.CONCLUSIONES

En base a los objetivos planteados y los resultados obtenidos en el trascurso de la

investigacion, se plantea las siguientes conclusiones.

Primera: Respecto al primer objetivo general, fue determinar la relacién entre e-
commerce y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de
Lurigancho 2021, debido a que se obtuvo como resultado un Rho de Spearman de
0,551, indicando que tiene una correlacion positiva moderada entre ambas
variables. Concluyendo asi, que el comercio electrénico es un escenario cambiante
gue permite identificar el comportamiento de compra del consumidor, logrando
encargarse de promover una tienda online, interactuando con la mercadotecnia
digital, método logistico y la estrategia de innovacion, asi mismo generando que el

consumidor pueda tener un catalogo de productos para su decision de compra.

Segunda: En cuanto al primer objetivo especifico, fue identificar la relacion entre
mercadotecnia digital y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C.,
San Juan de Lurigancho 2021, puesto que obtuvo un Rho de Spearman de 0,449
mostrando una correlacidn positiva moderada entre ambas variables. En conclusion
la mercadotecnia digital permite obtener un crecimiento favorable en el manejo de
las herramientas virtuales. Logrando que el consumidor obtenga la informacion
necesaria para realizar un proceso de compra de acuerdo a las promociones y
caracteristicas que la empresa logre describir en sus productos .Lo cual permite un

mejor comportamiento del consumidor.

Tercera: El segundo objetivo especifico, fue identificar la relacidén entre la logistica
y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho
2021, debido a que se obtuvo un Rho de Spearman de 0,489 mostrando una
correlacién positiva moderada entre ambas variables. En conclusién la logistica en
la empresa industrial, se encuentra enfocada en generar una correcta distribucion
operativa, un inventario actualizado, pedidos en orden y reducir gastos
operacionales. Si la misma mejora, entonces en relacién al comportamiento del
consumidor esta reduce tiempos de entrega y crea una confianza al consumidor de
acuerdo a la calidad de producto, potenciando asi la captacion de nuevos clientes,

basado en los resultados que se midieron por los medios digitales.
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Cuarto: El tercero objetivo especifico, fue identificar la relacion entre la estrategia
de innovacion y el comportamiento del consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan
de Lurigancho 2021, puesto que se obtuvo un Rho de Spearman de 0,597
mostrando una correlacién positiva moderada entre ambas variables. En
conclusion, sila empresa de estudio realiza una adecuada planificacion estratégica
de innovacién, que ayude a retener a los clientes tradicionales y futuros, genera
una preferencia al adquirir los productos que se ofrece y logra que la empresa se

posicione en la mente del consumidor, analizando su comportamiento comercial.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se presenta las
siguientes recomendaciones:

Primera. Se recomienda al area gerencial mantener actualizando el procedimiento
del comercio electrénico, que permita tener una ventaja competitiva en el rubro
empresarial que se enfoca la empresa. Del mismo se podra lograr reducir tiempos,

mejorar los costos de almacenaje y generar mayor contacto con los demandantes.

Segunda. Se recomienda a la gestion de marketing mantener actualizada la
informacion para la aplicacién de las herramientas digitales, que permita obtener
poder adquisitivo mediante su compra online o las necesidades identificadas,
creando flexibilidad como parte de las exigencias demandadas. Por ende, al
determinar mas informacion de la empresa en las redes sociales o paginas web,
fomentara confianza a los consumidores facilitando realizar actividades de venta

mas focalizadas.

Tercera. Se recomienda implementar un software logistico como Sap u Oracle, ya
gue acelerara el flujo logistico en tiempo efectivo, reduciendo costos en las
actividades programadas, la cual asegurara una experiencia al cliente en el proceso
de compra. Asi mismo la empresa lograra la meta de ventas en base a la
programaciéon de un pedido seguro exitoso, es decir el software propuesto lograra

organizar, planear el inventario y las rutas de entrega.

Cuarta. Se recomienda a la empresa que al ejecutar nuevas estrategias de
mercado, esta brindara la posibilidad de obtener mayores resultados,
posicionamiento y crecimiento empresarial, para el desarrollo de nuevos productos
y maximizar el valor; la calidad del servicio como parte de las metas comerciales
generales. Asi mismo se analizara el proceso de innovacion enfocado a

incrementar la nueva linea de productos de plastico.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién Conceptual O[;)(Zcrlgclzcigonll Dimensiones Indicadores Items Iiﬂsgdailggr?
Redes sociales 1-2
Mercadotecnia  Plataformas 3-4
Digital Electronicas
Segun .
Cervantes,Vargas,Vazquez vy Métodos de )
Vargas , fundamentan que [...] El  e-commerce  se Pago >
gas . d desgloso en las
| Comercio Electrénico es toda 2¢>9 . . ; Ordinal
€ . .. siguientes dimensiones: Diferentes "y
3 I . - Medicion:
forrlr)a ge transaccion come:jgla Mercadotecnia  digital, 70N3as 7-8 e
reelglc:tzraén?cos Iap((:)L:aI incILrE/ee :8: Logistica y Estrategia de geograficas (1I)eNrunca
E- entornos  cerrados otros NnOvacion. Lamedicion | o oo organizaciony o (2) Casi nunca
y | f g . 9-10
COMMETCE  edios electrénicos [...] en los que ~se Tealzo - Tue embalaje (3) A veces
e se usan mediante la técnica de la (4) Casi
?nedios de comunicacién encuesta y el Tiempo de 11-12 siempre
. . Y instrumento mediante el entrega P
almacenamiento de informacion . ) ) (5)Siempre
o de | cuestionario tipo de o
sustitutivos  de los que se .. | ikert. Diversificacion 13-14
utilizan
en papel [...] (2019,p.43). . Desarrollode . ¢
E.strateglg,de producto
innovacion
Calidad 17-18
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Variable Definicion Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escala_,de
Conceptual Medicion
Eleccion de 1-2
marca
Toma de
decisiones Conducta 3-4
Proceso mental 5-6
Para Salinas y Leon El comportamiento  del
(2016)” [...] es Aquella consumidor se desgloso en Ordinal
actividad interna o las siguientes dimensiones: Estilo de vida  7-8 Medicion:
c . externa del individuo o Toma de decisiones, Likert
omportami o .
ento grupo de individuos Influencia de  personas, . (1) Nunca
del dirigida  a la Decision de compra. La Influenciade | o cia social 9-10 (2) Casi nunca
. satisfaccion de sus medicion que se realizo fue  P€rsonas (3) A veces
consumidor : . : L i
necesidades mediante mediante la técnica de la B (4) Casi
la  adquisicion de encuesta y el instrumento Informacién 11-12 Siempre
bienes o servicios [...]” mediante el cuestionario tipo almacenada (5)Siempre
(p.8). de escala Likert.
Proceso de 13-14
compra
Decisionde  pigciplina de 15-16
compra compra

Ingreso familiar 17-18
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Anexo 02. Instrumento de recolecciéon de datos

SERPLASTEX S.A.C

CUESTIONARIO PARA REALIZAR ENCUESTAS DE LOS CLIENTES DE

Reciba un cordial saludo a nombre de un grupo de estudiantes del IX ciclo
perteneciente a la carrera profesional de Administracion de la Universidad César
Vallejo — Sede Ate. El objetivo de esta encuesta es determinar la relacion entre e-
commerce y el comportamiento del consumidor. Cabe resaltar, que la informacién
gue nos proporcione quedara reservada y sera utilizada de manera andnima para
nuestro proyecto de investigacion.

Para ello le invitamos a responder cada una de las preguntas marcando con una
“X” la opcidén de acuerdo a su criterio, siendo:

conocer los productos en las ventas por internet?

Nunca | Casinunca | Aveces |casisiempre| Siempre
1 2 3 4 5
E-COMMERCE
Escala
N° ITEMS
21314
Marketing Digital
1 | ¢Estaria de acuerdo con las campafias por Facebook para dar a

2 | ¢Usted considera los mensajes de descuento en sus principales
paginas de redes sociales?

3 | ¢Considera usted que la tienda online tiene capacidad para adquirir
un producto de manera eficiente?

4 | ¢Usted se siente informado de la empresa cuando visita su pagina
web?

5 | ¢Usted siente seguridad al momento de realizar un pago o
transaccion por internet?

6 | ¢Considera usted que el uso de aplicativos moviles facilita las

operaciones de pago en la adquisicién de un producto?

Logistica
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7 | ¢Considera usted que los canales de distribucién de la empresa
son eficientes para la compra?

8 | ¢Cree Usted que la utilizacion de los intermediarios logisticos
facilita la distribucion para la entrega de su producto?

9 | ¢Considera usted que el orden de la mercaderia agiliza la entrega
de su producto?

10 | ¢La empresa realiza el embalaje de toda su mercaderia para el
buen estado de su producto?

11 | ¢Usted considera que la orden de compra se entrega a tiempo?

12 | ¢Considera que nuestro despacho logistico cumple con los
protocolos de entrega del pedido?

Estrategia de Innovacion

13 | ¢ Usted se siente satisfecho con la variedad de productos que
ofrece la empresa?

14 | ¢ Cree usted que la empresa ofrece un servicio Unico, innovador y
original?

15 | ¢ Cree usted que la empresa ofrece productos innovadores
respecto a la competencia?

16 | ¢ Considera usted que la presentacién de marca es Unico para su
producto?

17 | ¢ Usted considera que establecer politicas mejora
permanentemente la calidad de sus productos?

18 | ¢ Considera que la empresa adquiere insumos con caracteristicas
gque aseguren la calidad en sus productos?

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
Escala
N° ITEMS
3
Toma de decisiones
19 | ¢Usted percibe el precio y la calidad antes de adquirir el producto?
20 | ¢Usted solicita una muestra preferencial para adquirir un producto?

53



21

¢, Considera que obtener informacién del producto le ayuda a tomar
decisiones eficientes?

22

¢, Considera usted que la empresa lider en el mercado genera
confianza al tomar una decisiéon de compra?

23

¢ Usted observa detenidamente las publicaciones de la pagina
web?

24

¢, Considera usted que su opinion es valorada al momento de lanzar
un producto?

Influencia de personas

25

¢,Con qué frecuencia adquiere productos de plastico?

26

¢Reemplaza el producto por otra marca de acuerdo a su
necesidad?

27

¢ Usted ha perdido o rechazo al producto por comentarios
negativos hacia la empresa?

28

¢, Usted se ha visto afectado por el servicio que ofrece la empresa?

29

¢, Usted adquiere el producto de manera factible por su historial de
compra en la empresa?

30

¢ Usted ha recibido algun beneficio comercial por su registro de
compra?

Decision de compra

31

¢ Usted considera las promociones de compra para tomar una
decisién 6ptima?

32

¢, Usted considera que el éptimo funcionamiento del servicio en el
producto fomente su importancia para su decisién de compra final?

33

¢, Considera usted que la empresa imparte valores al momento de
una compra?

34

¢, Usted considera primero su comodidad antes de tomar una
decision?

35

¢, Si su ingreso familiar es superior al mercado usted consideraria
adquirir més productos?

36

¢, Considera usted que contar con un presupuesto establecido le
permite realizar una compra adecuada?
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Anexo 03. Muestra

Formula para hallar la muestra:

Z2P(1— P)

n

Dénde:

Z: Nivel de confianza

P: Proporcién que se supone que existe en la poblacion
e: Margen de error

n: Tamano de la muestra

Reemplazando valores se obtiene
Z: 1.96 (Nivel de confianza 95%)
P:50% =0.5

e: 5% =0.05

_ (1.96)*x0.5 (1—0.5)
B (0.05)2

n: 384

55



Anexo 04. Validez de instrumentos

Sij UCV

UNIVENSIDAD
Cream VaLLPID

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:
L1. Apeflidos y nombres, ded informiante: Mg, MASIAS FERNAMNDEZ MERI GEMELI
LZ Cargo e Insfitucon donde lsboa:  Docents a tiempo Cormplebo - UG
L3, Especalidad del expento;  IMVESTIGACKDMN
L4. Mormiors dal Instrumenio motve de la evaluacon: Cuestonarno
L5, Aukorjes) del insmumenice CORDOAWA CARHUAMACS, ELIFABETH ELVIRA y COROMEL CARRILLO,
FERMAMDO ERMESTO

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARLABLE (1) E- comimerce

Deflclends | Reguisr | Susno | Muybueno | Excalbanis
INDIC ADORES
CRITERIOS 0-M% 21 -40% | 41 -E0% | &1 -80% | 31-900%
CLARIDAD Esta formulao mon lenguaie: aproplade 21
OBJETIDAD Esta expresado de manera cobwerente: y g1
Khghca.
PERTINENCIA Re=sponde a ks neresidades s mas ¥ 81
enderras de L breetigeri'n
Edta aderuads para valorar aspectos y 21
ACTUALTDAD: estrategies de mejora
Commprende los aspectrs an calidad y 21
ORGANIZACION | SO
Theme coerencia entre indicadone y B 21
SUFICIEMNCLA r——
PITENCIOAL DA Bt L extrategion que rgonia & 21
oyt de 1 imesstigacidn
Cowedchers que s Rerve utliearices en e g1
CONSISTENCIA | instramsesto son todes v cada urno propios
chedl CErmpE e e e ivestiganca.
Considera la egtruciura del presemnts g1
COHEREMNCLA instrumentn adecusda & tpo de
usuario a quienes e dirige el
e LT
Considers que kos e miaden b gue g1
METODOLOGA et .
. 21
PRIDMEDID DE WALIMFACETM
n. OPFINKIN DE APLICACIHON:  “alido y aplicable EI Mo valido ni aplicable |:|

e aspectos tendria gue modificar, incrementar o sugrimir en los insrumentos de investigacion?

V. PROMEDID DE VAL ORACION: 21 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firmma & experto informants
DHMI N= 7O153E29



5ij UCV

UNIVENRSIDAD
CHoan VELLP IO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

L1. Apeilidos y nombres. del informiamte: Mg, MASIAS FERNAMDEZ MERI GEMEL
L2 Cargo e Insfhudon donde lsbora:  Docente a tiempo Corrpheto - O

L3. Especalidad del expertar  IMVESTIGACKSM
14 Mornibre del Irstnumento moive de la evahsacdn: Cuesionario

L5, Avsor{es) del insiumenioc CORDOAE CARHUAMACA, El FABETH BLVIRA w CORCNEL CARRILLO,
FERNANDO ERMESTO

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARILABLE (2): comportamiento del consumidor

Deficianis | Requir | Susno | Muybusno | Excalands
INDICADORES
CRITERIOS 0-1% 21 -40% | 41 -60% | &1 -80% | 31-900%

CLARIDAD Eatm formudado con kenguaie sproplado 82
OBJETIVIDAD Eatm expresada de mandra coberants y a2

ighca.
PERTINENCIA Responde 2 ke necesidades intamas § |52

enterras de la

Esta adecuads para valorar aspectos y 22
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGAMIZACIGN |Comorende los aspectod en calidad y a2

charidad.

Tiene mherenda antre indicadone y B g2
SUFICIEMCIA menaiones.

[Extiv L emtyaepioe quie regornla & g2
INTEMNCIOMALL

DLy propdein de 18 imvestigaciin

Cowedchens cue ks e Uleaios en e g2
COMSISTEMCIA | iretrumesnto son todes y e uno propios

chedl T e e etd invesigancka.

Considera la estrudua del presente a2
COHERENCIA instrurnento adecuada &l tpo de

usuario & quienes se difige el

InStrurnerto

Considera que kos iems miden b gue g2
METODOLOGS v .

. 32
PRIOMEDID DE WALIORACEIN

V. OPINKON DE APLICACION: Valido y aplicable | »

V. PROMEDID DE VALORACION: 22 %

Mo valido ni aplicable

£Jue aspectos tendna que modficar, incrementar o supeimir en ks instrumentos de investigacion?

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante
DML N= TO153E29
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. PROMEDNG DE VALCRACION:

31

ucv

UNIVENSIDAD
CHRean VELLP IO

INFORME DE CPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1. Apedidos y nombres del informanie: Mg, CERANTES RAMOM, EDGARD FRAMNCISTD
1.2 Carpoe nsfiucion donde laborar Dlocente 3 fempo Cormpisio - LICW

1.3, Especiaidac def axperic:

INVESTIGACK M

14, Mormbre de Insirumento moiive de la evaiedon: Cuesionano
L5 Avtonles)del insumenice  CORDOAS, CARHUAMACA, BLIFABETH BLVIRA w DORONEL CARRILLO,
FERMAMDD ERMNESTD

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (1) E- commerce

Delicknis | Reguir | Suenc |Muybusno| Excslents

INDACADORES CRITERIOS 0-20% |20-40% | 41 -50% | 1 -E0% | 3100
CLARID®D Esta formulado con lenguaie sproplada 21
OBIETIVIDAD Esta expressdo de manenra et y g1

Respore & las neresicade | rbarnes; v B
PERTINENCIA ederri cle |8 Irneestigackin

Esta sderusds para valonar mpertng y g1
ACTUALTTAD estratenias de mejors
ORGAMZACION | Comprende los spectos en calidad v 81

daridad.

Terse cofenenicis entre indcadores y s g1
SLUFICIEMNCIA a
mmumumﬁau 821

propdsis de b rrvestigason

Cowpiders cue os Rerre Lsltracks en et 21
COMNSISTENCIA | rmtruments son todes v cadks un propos

el emrnpn quee = et Freetiganda,

Considers la estructura del presents a1
COHEREMCLA |n5ﬂ'mﬂh:l.lﬂlﬁllh|:ﬁd=

LBk B opuierees of dirige o

Insrurmento

Considera que los fems miden o oue 21
METODOLOGLN pretende medy

. 21
PRIDEDED D VIALIDRACTOMN

OPIMION DE APLICACION:  Vilido y aplicable | r-lu'.tail:lnrieq:lﬁcd:llel:l

£0ws aspectos tendria que modificar, incrementar o sugrimir en los instrumentos de investigacion?

81 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Frma de experto informants
DNI N*= 0E5147ES
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5

Dslcknts Hueno | Muybueno | Excelens
INDICADORES CRITERIOS 0-1r% |20 -40% | 41 -80% | BF -80% | 30-100%
CLARIDAD Esita forrmwdari oo enguiage spmopledo 50
i Lo neresgicdachss rternes B
PERTINENCIA et e | Irnesatinarin
Esta sderisada pars valonar BSpessog v 80
ALTUALDAD edratenias de mejors
ORGAMZACION | Comprende los spectos en calidad 80
u.-n;‘d!. !
Theré cofverencia entre indicadons:. v s atn]
SUFICIENCIA Sirereicne
propisin de k8 irvestigastn
o ques ks Rerres LSl en este ol
CONSISTENCGEA | retrumento son todes y cacs und propes
el gy cpues e e irnesiiiosnce.
Considers la estrurtura del predsnbe B
COHEREMCIA |nﬁmm-ﬂ|hpﬁdﬂ
LA B guienes; 52 dirfge o
InsEruments
Consicera que lof Bems miden o gue 180
METODOLOGIA pretende medk.
. B0
PRACIEDE0 D WAL TR AT
V. OPINION DE APLICACION:  V3lidoy aplicable | Mo valido ni aplicable

. PROMEDIO DE WAL ORACION:

ucv

UM E B S SD
EESAR VWALLE D

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DATOS GENERALES:

1.1, Apedidos ynombres del informanis: Mg, CERJANTES RAMSON, EDGARD FRANCESCD
.2, Carpoe Insftucion donde laborar  Docente a Sampo Complietn - LICY

1. 3. Especialidad de epenin:

IMVESTIGACK M

|4, Mormbre dd Instrumento rrofve dela evaluadon: Cuestionano
LA esod irstumenice  CORDOAA CARHLUAMACA, ELIZABETH BOVIRA y DORONEL CARRILLD,
%EFH-ESW

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (2} comportamiento del consumidor

£ aspectos tendnia gue modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

a0 %

Ate, 24 de agosto del 2021

# ] 7
i R 4

Frma de experdo informants
DNI N= DEGL4785
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§7j UCV

UNIVENSIDAD
Crsan Ve L EIo

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERAL ES:

L1. Aps=lidos y nomibres ded infommante: O, LA CRIUEZ ARANGD OSCAR DEVID
L2, Cango e Insftucion donde laborar Docerte a tiempo Parcal - UCY

L3. Especislidad del expeno:
L4, Mombre ded Irstrurmemio mobvo de |a evaluscan: Cuestionano

L5 Pd.llg_'En'E- ol instumenio: CORDCWVA CARHUAMATCA, Bl FABETH ELVIRA w COROMEL CARRILLO,

INWVESTIGACKIN

DO ERNESTO

ASPECTOS DE VALIDACION:

WARIABLE (1): E- commerce

Deficenie | Reguizr | Bwenc | Muybuenc | Excelenie
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40% |41 -60% | 61 -80% | 81-900%

CLARIDAD Esta formuado con kenguaies saropadn 21

Esta expresacn de manera anbserents y g1
CEJETNWVIDALD Bgica.
PERTINENCIA Fesponde 3 B reesidades mermas y 51

entErras e B nreeatigaiin

Este adecuada para walrar sspecins y g1
L eslrategias de mejonm

Comprende los apecns en aidad ¥ g1
ORGANIZACION | e

Tiene coherenda entre imndicadones y B g1
SUFICIEMCLA Jr——
INTENCIONALDAD | B5time k= = Fesponds ol 51

propdsin de L imeestigacddn

Cowreiclers que ks e uiflbesci en eoe g1
COMSISTENCLIA | rstrurmento son iodoes y carda uno gropies

chedl g e G e ivesstinanda.

Considera la estructura del presente g1

instrurmento adecuada al tpo de
COHERENCIA usuario a quieres s dige o

Insirurneito

Considera que los s miden o gue 21
METODOLOGIA |

. 21
PROMEDIO DE VALDRACTOMN

OPIMION DE APLICACION:  Walido y aplicable EI

Mo valido ni aplicable I:I

i aspectos tendra que modificar, incrementar o supimir en los insrumientos de investigacian?

. PROMEMMO DE VAL ORACION:-

81 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informants
DINI M= (r8552508
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[ LR RSN T

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTOQ DE INVESTIGACION

Il DATOS GEMNERALES:
11. Apelides ynombres de informante: O LA CRUZ ARANED CSCAR DAVD
12 Carpo e Irsfucion donde lsbora:.  Docente a Sempo Parcal - UCY
1.3, Espedaidad dd experto;  INVESTIGACION
14. Mormbre del Instumento mobuo de la evaluacion: Cussfionaro
L5 1ol msirumenio:  CORDOVA CARHUAMACA, H FARETH B VIFA y CORONEL CARRILLO)
DOERMESTD

ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (2): comportamiento del consumidor

DeNzerds | Roquar | Busnc | Mbusna | Excsans
INDICADORES CRITERIDIS v-m% |21 a0 | an-ees | er-a0m | E1-t00n
CLARIDAD Bt Forrnulads oon lengusie aproplado 2.2
Esga enpre=sadio de rmanera cobererte 32
CEUETVIDAD Kghc.
Responde & s mecesidades intemes v B2
PERTINENCIA endermas de b invesstigacidn
Estm aderuaco para valorar asperhs v 32
ACTUA T astrategiss de mejors
Comprende los aspectes en calidad y =2
ORGANIZACION | -omeres
Therwe cohererda antme indodores v L 52
SUFICIEMNCIA Armermiones.
MNIENCIONALIDAD| B2 e et que meporeds ol 3.2
propditn de e inestigectn
Cereciers dues e e Lok e endes (52

COMSISTEMCIA | retrumenin son mdes w cacds oo propos
e Empn e = e nesatica ndo.

Conshifera la estructura del presente e
Insgrumento adecuada &l Soo de
COHERENCIA LERE i & quienes e drige &
InErumerts
Congiders que oS tems miden o que =2
METCOOLOGH | ST
. =2
PROMEDIOIDE WALDFACTIOMN
V. OPINION DE APLICACION:  Walido y aplicable | Mo valido ni aplicable

Elpue aspectns tendria que modificar, incrementar o supsimir en los instumentos de investigecon?

IV. PROMEDIC DE VALORACION: a3 5

Ate, 24 de agosto ded 2021

[ La Eaan f

Firma de experto infomante
DI W= 053459298
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Anexo 05. Declaracién de autorizacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Aiio del Bicentenario del Pera: 200 afios de independencia”
Lima, 27 de mayo del 2021

SENOR: Jefe del 4rea administrativa de la empresa Serplastex s.a.c.
Presente

ASUNTO: Solicitar autorizacion para realizar un Proyecto de Investigacion Cientifica

Estimados Seiiores:

Serplastex s.a.c, nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarles nuestros
cordiales saludos, asi como hacer de su conocimiento que siendo estudiantes de la escuela
profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo en la sede Ate, requerimos
validar su permiso como Jefe del area administrativa de la empresa Serplastex s.a.c, con la
finalidad de poder realizar un trabajo de investigacion para poder obtener el titulo
profesional de Lic. en Administraciéon en la Universidad César Vallejo.

El titulo propuesto del proyecto de investigacion es: E- commerce y comportamiento del
consumidor en Serplastex S.A.C., San Juan de Lurigancho 2021.

El proyecto que se desarrollara durante el presente afio, tiene fines estrictamente
académicos de caracter confidencial y se trabajara entre dos estudiantes, que actualmente
estamos cursando el IX ciclo de Administracion de la Universidad César Vallejo, del
Campus Ate.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente, nos despedimos muy

cordialmente
Coy

Firma
Apellido y Nombres
Cordova Carhuamaca, Elizabeth
DNI: 71716891

Atte.

Apellido y Nombre
Cardenas, William
Jefe del Area Firma
Apellido y Nombres
Coronel Carrillo, Fernando
DNI: 72305501
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Anexo 06. Matriz de datos

Comportameinto del consumidor

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36

E-commerce

E4

E6

E7

4
4
3
3
4
5
4
5
5
4

5
4
5
3
4
4
5
4
3
4

EI0 5

Ell 5

E12 5

El3 5

El4 5

El5 5

El6 4

El7 5

El8 5

E19 4

E20

4

5

E21 5

E22

E25

E26

E27

E28

E29

4
5
4
5
4
5
3
5
4
5
4
5
5
5
3
5
3
3
4
4
3

5
4
5
4
5
5
3
5
5
5
5
4
5
5
4
4
2
2
3
3
3

E30 5

E31 4

B2 4

B33 5

E34 4

E3% 5

E36 5

E37 4

B8 4

B39 5

E40 5

E4l 5

E42 5

E43 3

E44 3

E45 5

Ed6 4

E47 4

E48 4

E49 3

E50 3
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