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ABSTRACT

The present research had as general objective: to determine the influence
of ecommerce on customer satisfaction of the retail company, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022. The specific objectives were: To identify the
level of e-commerce of the retail company, Promart Homecenter, Tarapoto
2022, to analyze the level of customer satisfaction of the retail company,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022, and to establish the influence of the
dimensions of e-commerce on customer satisfaction of the retail company,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022. The type of research was applied,
the level of research was causal correlational and the research design was
nonexperimental. The research had a sample of 168 customers, using the
survey technique and the questionnaire as an instrument, the questions
were formulated according to the indicators of each variable. Sample data
was collected to process the results collected in the research; Spearman’s
correlation coefficient was used to calculate the correlation. The results
obtained are in accordance with the specific objectives: the first objective
indicates that the level of e-commerce of the retail company, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022 is medium, because they consider that the
platform meets expectations without exceeding them. In addition, many
buyers are not familiar with the use and management of the online platform;
they prefer physical stores as the most reliable option for purchasing their
products. The second objective shows that the level of customer satisfaction
of the retail company Promart Homecenter, Tarapoto 2022 is medium, due
to delays, failures, poorly detailed product descriptions and lack of stock
updates on the website. In addition to the poor attention they perceive
to complaints, changes or returns, given that they do not receive timely,
reliable and personalized attention, the final conclusion is that e-commerce
has a positive influence on customer satisfaction in the retail company
Promart Homecenter, Tarapoto 2022.

Keywords: E-Commerce; Market; Technology and Services.

RESUMEN

La presente investigaciéon tuvo como objetivo general: Determinar la
influencia del ecommerce en la satisfaccion del cliente de la empresa retail,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022. Siendo los objetivos especificos:
Identificar el nivel de e-commerce de la empresa retail, Promart Homecenter,
Tarapoto 2022, analizar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022, y establecer la influencia de las
dimensiones del e-commerce en la satisfaccion del cliente de la empresa
retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022. El tipo de investigacion fue
de caracter Aplicada, el nivel de investigacion es correlacional causal y el
disefio de investigacion no experimental; La investigacion cont6é con una
muestra de 168 clientes, para lo cual se empleo la técnica de la encuesta
y como instrumento el cuestionario, las preguntas fueron formuladas de
acuerdo a los indicadores de cada variable, Se recogio datos de la muestra
para procesar los resultados recolectados en la investigacion, se utilizo el
coeficiente de correlacion de Spearman para el calculo de la correlacion, los
resultados obtenidos son de acuerdo a los objetivos especificos planteados:
el primero objetivo, indica que el nivel de e-commerce de la empresa retail,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022 es medio, debido a que consideran
que la plataforma cumple con lo esperado sin superar expectativas.
Sumado a ello muchos compradores no se encuentran familiarizados
con el uso y manejo de la plataforma online, prefieren las tiendas fisicas
por ser la opciéon mas confiable para adquirir sus productos. El segundo
objetivo, arroja que el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa retail,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022 es medio, debido a los retrasos, las
fallas, las descripciones poco detalladas de los productos y la falta de
actualizacion del stock en la pagina web. Sumado a la poca atencion que
perciben frente a reclamos, cambios o devoluciones, dado que no se brinda
una atencion oportuna, confiable y personalizada, siendo la conclusion
final que existe influencia positiva del e-commerce en la satisfaccion
del cliente de la empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022.

Palabras clave: E-Commerce; Mercado; Tecnologia y Servicios.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, muchas de las empresas han
experimentado diversos cambios tecnologicos con la finalidad
de lograr la satisfaccion de sus clientes; es por ello que,
implementan tacticas con nuevos sistemas para poder mejorar
la experiencia de compra de sus usuarios y ampliar la gama de
clientes mediante el comercio electronico.->3+3678 Bajo este
devenir de ideas Silva et al.!V, indica que, en la actualidad se han
desarrollado estrategias para mejorar el manejo de las redes a fin
de promocionar los productos y satisfacer de una u otra manera
al comprador. Ademas, las tiendas por departamentos han
crecido de manera exponencial dentro del rubro ocupando una
gran parte del mercado por el buen sistema de trabajo efectuado.
(9,10,11,12,13,14)

A nivel nacional, se ha visto un incremento en las actividades
de aquellas empresas dedicadas al rubro de los supermercados
o tiendas por departamentos, las cuales han implementado
el comercio electronico a través de plataformas virtuales,
permitiendo a los consumidores realizar sus compras desde
lugares remotos, siendo beneficioso no solo para el cliente sino
también para la empresa.!5!617181920 Ademas, Gardi et al.?
indica que el 65 % de las empresas dedicadas al retail realizan
actividades sobre el nivel de satisfaccion o la experiencia de
cada uno de sus clientes para obtener la informacion necesaria
que haga posible la mejora respectiva, y esto permita garantizar
la supervivencia de la empresa en el tiempo.

A nivel local, se ha observado un crecimiento del sector retail
como una alternativa de comercio que facilita la adquisicion
de productos a los clientes de manera rapida y oportuna, a
su vez las empresas dentro del rubro se han visto obligadas a
desarrollar herramientas digitales que les permitan sobrevivir
en el entorno cambiante adoptando caracteristicas particulares
que permitan satisfacer a sus clientes.?!?223242520) Bajo este
preambulo, se menciona que la empresa Promart Homecenter
enfrenta dificultades para satisfacer a sus usuarios debido
a diversos problemas en su pagina web, como una limitada
gama de productos disponibles, errores en la actualizacion del
stock en el sistema, y la carencia de descripciones detalladas
de las caracteristicas de los productos.?72829303132) Ademas, los
compradores en linea se ven afectados por la dificultad para
contactar a asesores personalizados para resolver problemas o
absolver dudas, demoras en la entrega de los productos, y una
percepcion de falta de confianza al ingresar datos personales y
bancarios durante el proceso de pago. A esto se suma la falta
de informacion clara sobre el manejo de la plataforma, lo que
agrava el malestar hacia la experiencia de compra en linea.
(33,34,35,36,37,38,39)

Por lo antes mencionado se plantea el problema general:
(Cual es la influencia del ecommerce en la satisfaccion del
cliente de la empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto
2022? Presentando la hipotesis general: existe influencia
significativa entre el e-commerce en la satisfaccion del cliente
de la empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022. Las
variables de estudio son: e-commerce y satisfaccion del cliente.
El objetivo general es determinar la influencia del e-commerce
en la satisfaccion del cliente de la empresa retail, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022 y los objetivos especificos son:
Identificar el nivel de e-commerce de la empresa retail, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022, analizar el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022
y establecer la influencia de las dimensiones del ecommerce

en la satisfaccion del cliente de la empresa retail, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022. El tipo de investigacion es aplicada
de nivel correlacional causal, de disefio no experimental, siendo
la poblacion 530 clientes y la muestra 168 clientes, se empled
como técnica a la encuesta y como instrumento al cuestionario.
Llegando a la conclusion de que existe influencia significativa
entre el e-commerce en la satisfaccion del cliente de la empresa
retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022.

METODO
Ambito y condiciones de la investigacién
Ubicacion politica

La investigacion se realizd en la Region San Martin,
Provincia de San Martin, Distrito de Morales, lugar donde se
encuentra ubicada Promart Homecenter.

Ubicacion geogrdfica
Promart Homecenter se ubica en Av. Salaverry C.8 del
distrito de Morales, Provincia y region de San Martin.
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Figura 1. Ubicacion geografica Promart Homecenter - Tarapoto

Autorizaciones y permisos

En el marco de este estudio se ha presentado la solicitud
correspondiente a la empresa privada, con la finalidad de obtener
la aprobacion para el desarrollo de la presente investigacion, la
misma que sera necesaria para la aplicacion de los instrumentos,
y en base a los datos obtenidos se podra proveer de informacion
relevante en beneficio de la empresa.

Periodo de ejecucion
La investigacion se realizo desde el 01 de julio del 2022
hasta el 31 de julio del 2024.

Control ambiental y protocolos de bioseguridad

En el desarrollo de la investigacion se cumplieron los
cuidados de bioseguridad correspondientes para evitar dafios
posteriores a los participantes.

Aplicacion de principios éticos internacionales

La investigacion se realizd respetando las normas de la
Universidad Nacional de San Martin. Los derechos de autor,
se redacté segun las Normas APA de todos los documentos
bibliograficos revisados y citados en esta investigacion.
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Sistema de variables

Variables principales
Variable Independiente: E-commerce.
Variable dependiente: satisfaccion del cliente.

Variables Secundarias

Variables secundarias: tecnologia digital, confiabilidad y
mercado de intercambios.

Variable secundaria: expectativas, calidad de servicio e
innovacion.

Objetivo especifico N2 1: Identificar el nivel de e-commerce de la empresa retail, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022.

Variable abstracta  Variable concreta Medio de registro  Unidad de medida
Tecnologia digital,
E-commerce Confiabilidad Cuestionario Ordinal

Mercado de intercambios.

Figura 2. Descripcion de variables independiente

Objetivo especifico Ne 2: Analizar el nive! de safisfaccion del cliente de la empresa refall,
Promart Homecenter, Tarapato 2022.

Variable abstracta  Variable concreta Medio de registro  Unidad de medida

Safisfaccion ~ del Expectativas

cliente Calidad  de servicio  Cuestionario Ordinal
Innovacién.

Figura 3. Descripcion de variables dependiente

Procedimientos de la investigacion
Tipo y nivel de la investigacion

Se considera que el estudio es de tipo aplicada. De acuerdo
al Concytec®, establece que estas investigaciones se desarrollan
con la finalidad de determinar aquellos procedimientos o
elementos que pueden ser utilizados para dar solucion a una
problematica especifica de acuerdo a un tema abordado.

Enfoque de investigacion: cuantitativo, debido a que tiene
una orientacion hacia la recopilacion de informacion para
posibilitar la comprobacion de hipotesis teniendo en cuenta la
informacion y la medicion numérica. 404142434445

Correlacional - Causal: se considera un estudio
descriptivo porque se lleva a cabo analisis de los datos a fin
de obtener informacion relevante para el desarrollo de la
investigacion®4¢474%) y es correlacional, porque busca establecer
los valores que relacionan a las variables de acuerdo al contexto
inVeStigadO.(6’49’50’51’52’53)

Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion estara conformada por 530 clientes de la
empresa Promart Homecenter, Tarapoto.

Criterios de inclusion

Se incluira a todos los clientes mayores de edad (18 afios) y
personas menores de 60 afios, ademas se considerara a clientes
que tengan como minimo 3 compras durante el afio y que se

encuentren registrados en la base de datos de la empresa.

Criterios de exclusion

Se ha visto conveniente excluir a clientes con menos de 3
compras minimas al afio y personas fuera del rango de las edades
sefialadas en el punto anterior.

Muestra. Para el calculo de la muestra se utilizo la siguiente
formula estadistica:

B z2pgN
"= e?(N—1)+z%pq

Z=1.96
E=0.05
P=08
Q=02
N= 530
38416 * 016  * 530
" 0.0025 * 529 +  0.61466
325.76768
n=
1.93716

La muestra estara conformada por 168 clientes de la empresa
Promart Homecenter, Tarapoto.

Muestreo: se utilizo el muestro probabilistico.

Unidad de analisis de datos: un cliente de la empresa Promart
Homecenter, Tarapoto.

Diseiio analitico, muestral y experimental

Disefio no experimental, porque no se consider¢ la necesidad
de manipular a las variables para obtener la informacion
necesaria, por ello, los resultados corresponden a la veracidad
tal y como suceden en su propio ambiente.-335:5657)

Esquema:

\"A!

/'

V2

Donde:

M = muestra.

V1 = E- commerce.

V2 = satisfaccion del cliente.

i = influencia (relacion entre ambas variables).

Ademas, la investigacion se llevo a cabo con la aprobacion



Diginomics. 2023; 2:74

de los clientes, a fin de exponer el objetivo del estudio y realizar
el proceso del consentimiento informado. En caso firmen la ficha
y, con ello, concedan su participacion en la fecha de la entrega.
Ademas, se efectud un breve analisis de los datos para obtener
informacion relevante dentro del desarrollo de la tesis.

Objetivo especifico 1

Para evaluar el nivel de e-commerce de la empresa retail,
Promart Homecenter, Tarapoto 2022, se procedié a elaborar
el instrumento de recoleccion de datos teniendo 15 preguntas
para aplicar a la muestra estudiada, que permitié obtener la
informacion y posterior a ello se presento los resultados a través
de una estadistica descriptiva.

Objetivo especifico 2

En cuanto al objetivo especifico de Analizar el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa retail, Promart
Homecenter, Tarapoto 2022, se procedio a aplicar el instrumento
de recoleccion de datos con un cuestionario de 15 preguntas a
la muestra estudiada, posterior a ello se realizd la estadistica
descriptiva y observé el comportamiento de las variables.

Objetivo especifico 3

Para el objetivo de Establecer la influencia de las
dimensiones del e-commerce en la satisfaccion del cliente de la
empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto 2022, se aplico
el programa SPSS, para medir la relacion entre la variable y sus
dimensiones, luego se desarroll6 una estadistica inferencial y

Resultado especifico 1

observo el comportamiento de las variables.

RESULTADOS
Resultado objetivo General

Satisfaccion del

E-commersce cliente
Rho deE-commerce  Coeficiente de correlacion 1,000 623"
Spearman Sig. (bilateral) . 000
N 168 168
Satisfaccion del Coeficiente de comrelacion 6237 1,000
cliente Sig. (bilateral) 1000
N 168 168

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 4. Influencia del E-commerce en la satisfaccion del cliente

Interpretacion

De acuerdo a los valores, se determin6 que existe influencia
positiva moderada y significativa del e-commerce en la
satisfaccion del cliente de la empresa retail, Promart Homecenter,
Tarapoto 2022. El p valor calculado es de 0,000 que es menor
al 0,01 (0,000 < 0,001) por lo que se rechaza la HO y se acepta
la Hi: existe influencia significativa entre el e-commerce en la
satisfaccion del cliente de la empresa retail, Promart Homecenter,
Tarapoto 2022. El coeficiente rho de Sperman es de 0,623, lo que
indica que la relacion entre las variables es directa y su grado es
alto.

Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 52 31%
Medio 36-56 86 51%
E-commerce Alto 57-75 30 18%
168 100%
Bajo 5-11 54 32%
Medio 12-18 80 48%
Tecnologia digital Alto 19-25 34 20%
168 100%
Bajo 5-11 50 30%
Medio 12-18 80 48%
Confiabilidad Alto 19-25 38 22%
168 100%
Bajo 5-11 58 34%
Mercados de intercambio Medio 12-18 80 48%
Alto 19-25 30 18%
168 100%

Figura 5. Identificar el nivel de e-commerce

Interpretacion

Segun la tabla el nivel de E-commerce es bajo de 31 %, nivel
medio de 51 %, y nivel alto de 18 %, asimismo la dimension
tecnologia digital presenta un nivel bajo de 32 %, nivel medio de

48 %, y nivel alto de 20 %, ademas la dimension confiabilidad
tiene nivel bajo de 30 %, nivel medio de 48 %, y nivel alto de 22
%, por ultimo, la dimensién mercados de intercambio tiene nivel
bajo de 34 %, nivel medio de 48 %, y nivel alto de 18 %.
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Resultado especifico 2

Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 52 31%
i _ 0,
Satisfaccion del cliente Medio 36-56 109 62%
Alto 57-75 11 7%
168 100%
Bajo 5-11 53 32%
i _ 0,
Expectativas Medio 12-18 92 55%
Alto 19-25 23 13%
168 100%
Bajo 5-11 48 29%
i _ 0,
Calidad de servicio Medio 12-18 109 65%
Alto 19-25 11 6%
168 100%
Bajo 5-11 51 30%
.. Medio 12-18 91 54%
Innovacion
Alto 19-25 26 16%
168 100%
Figura 6. Analizar el nivel de satisfaccion del cliente
Kalmogeroy-smirngy2
Estadistico al. Sig.
E-commerce 23 168 ,000
Tecnologia digital 124 168 ,000
Confiabilidad 140 168 ,000
Mercados de intercambio 103 168 ,000
Satisfaccion del cliente 01 168 ,000
Expectativas 15 168 ,000
Calidad de servicio 126 168 ,000
Innovacidn 147 168 ,000

Figura 7. Establecer la influencia de las dimensiones del e-commerce en la satisfaccion del cliente

Segun la figura 6, el nivel de satisfaccion del cliente es bajo
de 31 %, nivel medio de 62 %, y nivel alto de 7 %, asimismo
la dimension expectativa tiene nivel bajo de 32 %, nivel medio
de 55 %, y nivel alto de 13 %, ademas la dimension calidad de
servicio tiene nivel bajo de 29 %, nivel medio de 65 %, y nivel
alto 6 %, por ultimo, la dimension innovacion tiene nivel bajo de
30 %, nivel medio de 54 %, y nivel alto de 16 %.

Tras observar los datos de la figura 7, y dado que la muestra es
mayor a 50 se tendra en consideracion la prueba de Kolmogorov
Smimov, asi mismo se observa que las variables no siguen una
distribucion normal ya que el p-valor es < a (0,05). A partir de
ello se empleara la prueba de Rho de Spearman para medir la
correlacion de variables.

En la figura 8, se verifica una influencia positiva moderada y
significativa de nivel 0,01 (bilateral) entre a dimension tecnologia
digital y la variable satisfaccion del cliente con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,635** y un p valor igual a 0,000,
asimismo una influencia positiva moderada entre la dimension
confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,548** y un p valor
igual a 0,000, y finalmente, una influencia positiva moderada
entre la dimension mercados de intercambios y la variable
satisfaccion del cliente con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,630** y un p valor igual a 0,000, lo cual facilito
que se rechace la HO y se acepta la hipodtesis de la investigacion.
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Tecnologia Confiabilidad Mercados de Satisfaccion del
digital intercambio cliente
Rho deTecnalogia digital Coeficiente de correlacion 1,000 T 915™ 635"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000 000 ,000
N 168 168 168 168
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 777" 1,000 911 548™
Sig. (bilateral) 000 000 000
N 168 168 168 168
Mercados de intercambio Coeficiente de correlacion [ 915™ 9117 1,000 ,630™
Sig. (bilateral) 000 000 000
N 168 168 168 168
Satisfaccion del cliente Coeficiente de cormrelacion 6357 548" 630™ 1,000
Sig. (bilateral) 000 000 000
N 168 168 168 168

**_La cormrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Figura 8. Correlacion de Rho de Spearman para el objetivo especifico 3

CONCLUSIONES

Existe influencia positiva del e-commerce en la satisfaccion
del cliente de la empresa retail, Promart Homecenter, Tarapoto
2022. Asi lo indica el analisis estadistico del coeficiente de
correlacion de Spearman presenta un coeficiente de 0,623 y un
p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).

El nivel de E-commerce de la empresa retail Promart
Homecenter, Tarapoto 2022, es medio, al haber obtenido el 51
% de los resultados de la encuesta aplicada. La clasificacion
“medio” abre la puerta a oportunidades de mejora en la
experiencia digital, la cual podria impactar positivamente en la
satisfaccion del cliente si se aborda de manera estratégica.

El nivel de satisfaccion del cliente de la empresa retail
Promart Homecenter, Tarapoto 2022 es medio al obtener un
resultado de 62 % de la totalidad de la muestra encuestada.
Debido a la falta de atencion personalizada, retrasos en las
entregas y disponibilidad de stock en la plataforma digital.

Existe influencia entre las dimensiones del e-commerce
en la satisfaccion del cliente, al verificar un resultado positivo
moderado entre las dimensiones: tecnologia digital con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,635** y un p valor
igual a 0,000, confiabilidad con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,548** y un p valor igual a 0,000, y finalmente
mercado de intercambios con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,630** y un p valor igual a 0,000. Rechazando la
HO y aceptando la Hipotesis alterna.

RECOMENDACIONES

Al gerente, desarrollar estrategias de promocion empleando
las herramientas electronicas de tal manera que incentive al
cliente realizar sus compras por este medio y, por otro lado,
brindar la seguridad y garantia que las compras realizadas
lleguen en el tiempo prometido, mejorando asi la seguridad en

las ventas electronicas de la empresa.

Al gerente, desarrollar campafias intensivas de difusion de
las ventajas que ofrece el E-commerce al cliente para que este
realice compras electronicas, mediante promociones, descuentos
por cada compra realizada ahorrando tiempo y dinero para el
cliente.

Al gerente, gestionar modulos de atencion u otros medios
digitales mas accesibles, como contactos por WhatsApp u
otros medios que brinden una atencion personalizada a las
necesidades y tiempo del cliente. Asi mismo, ofrecer talleres o
seminarios virtuales para capacitar a los usuarios del manejo de
la plataforma virtual.

Al gerente, implementar un sistema de tracking en tiempo real
que permita al usuario rastrear su pedido desde la confirmacion
de compra hasta la entrega final, este sistema podria incluir
notificaciones personalizadas.
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