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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar los factores que inciden en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo —2024. Para
ello, la metodologia aplicada tiene un enfoque cuantitativo y descriptivo con una poblacion de 63
574, constituyendo una muestra de 382 personas que oscilan entre los 40 y 59 afios de edad. Para
la recoleccion de datos se utilizé a la encuesta como técnica y al cuestionario como instrumento
con la escala de Likert. El cuestionario estd compuesto por 16 items relacionados a la variable en
estudio. Los resultados obtenidos por medio de los analisis estadisticos revelaron que los factores
de mayor incidencia son el entorno, imprevisto, conocimiento y tecnoldgico con una media de
2,58;2,57;2,81; 2,88 de forma respectiva. Siendo los dostltimos, aquellos con mayor repercusion.
Asimismo, el factor imprevisto en este estudio abarca huelgas, paros y desastres naturales,
elementos no considerados previamente. Su inclusion representa un aporte significativo, pues
amplia el andlisis con una vision social y natural, aportando evidencia valiosa y antecedentes para

investigaciones posteriores.

Palabras claves: Factores, e-commerce, poblacion adulta.
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Abstract

The objective of this research is to determine the factors that influence the decision not to
use e-commerce among the adult population of the district of Chiclayo — 2024. To this end, the
methodology applied has a quantitative and descriptive approach with a population of 63,574,
constituting a sample of 382 people between the ages of 40 and 59. Data collection was carried
out using a survey as the technique and a questionnaire as the instrument, with a Likert scale. The
questionnaire consists of 16 items related to the variable under study. The results obtained through
statistical analysis revealed that the factors with the highest incidence are environment, unforeseen
events, knowledge, and technology, with averages of 2,58; 2,57; 2,81, and 2,88, respectively. The
latter two are those with the greatest impact. Likewise, the unforeseen factor in this study
encompasses strikes, work stoppages, and natural disasters, elements not previously considered.
Its inclusion represents a significant contribution, as it broadens the analysis with a social and

natural perspective, providing valuable evidence and background for future research.

Keywords: Factors, e-commerce, adult population.
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I. Introduccion

El internet es uno de los elementos que favorecen al desarrollo de la sociedad, puesto que
facilitan la ejecucion de diferentes actividades; entre ellas, encontramos al comercio, el cual es
definido por Cabanellas de Torres (2006) como la actividad econdmica donde se genera ganancia
mediante la compra y venta de bienes. No obstante, tanto el internet como el comercio se han unido
para dar origen a lo que se conoce como e-commerce; Oropeza (2018) refiere que éste se define

como “‘el intercambio de bienes o servicios utilizando medios electronicos” (p. 2).

En el 2020 el mundo se vio afectado por el Covid — 19 y el confinamiento que vino como
consecuencia de la misma, impulsado por el temor a contagiarse, repotencid este tipo de método
de comercializacion e incitd a que muchas personas optaran por comprar en linea, ya que el hecho
de que nos ayuda a obtener productos a nivel internacional nos permite evaluar los precios del

mercado y tomar decisiones de compra de acuerdo a nuestra situacion econdmica.

En el Pert existe un incremento del e-commerce puesto que segin Ipsos Pera (2022),
existen 7.8 millones de compradores por internet que representa el 55 % de la poblacion adulta (18
y 70 afios) que ha formado parte de su desarrollo. Sin embargo, se ha realizado una prueba piloto
dondese utilizod ala entrevista como técnica y como instrumento un cuestionario abierto, contando
con una muestra de 20 ciudadanos de la ciudad de Chiclayo, resultando que un 85 % de la
poblacion chiclayana en el rango de edad de 24 a 66 afos no hace uso del e-commerce debido al
temor a la estafa, el desconocimiento de la tecnologia, la publicidad engafiosa y la confianza en el
comercio tradicional, dando origen a nuestro problema de investigacion: ;Qué factores inciden en

la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024?

A nivel internacional y nacional se han empleado diversos estudios acerca de los factores
del no uso del e-commerce. No obstante, en lugares especificos del Peri como en el distrito de
Chiclayo atin no se conoce cuales son dichos factores, pues, aunque se hablen de algunos de ellos,
es preciso conocer cudles son y cudl es el nivel de presencia en las personas. Asi también
consideramos necesaria esta investigacion, pues servira para toda empresa que desee irrumpir en
el mundo del comercio por medio del internet, asi como para los que ya se encuentran en el
negocio, puesto que les permitira desarrollar y aplicar estrategias que disminuyan o erradiquen

esos factores, siendo que de esta manera habria un incremento de demanda.
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Por otro lado, la necesidad de investigar también se fundamenta en que las personas
conozcan las ventajas que trae el e-commerce y sean parte de esa eliminacion de barreras que no

permiten tomar decisiones entorno a adquirir un bien o servicio.

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar los factores que inciden
en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del Distrito de Chiclayo - 2024 y
como objetivos especificos: Identificar el nivel de incidencia del factor entorno en la decision del
no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo -2024, identificar el nivel
de incidencia del factor conocimiento en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion
adulta del distrito de Chiclayo - 2024, identificar el nivel de incidencia del factor tecnologico en
la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo - 2024,
identificar el nivel de incidencia del factor imprevisto en la decision del no uso del e-commerce

en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo - 2024.

La estructura del trabajo consta de 7 capitulos: el primero, que comprende la introduccion,
el segundo aborda el disefio tedrico, el tercero explica el disefio metodoldgico, el cuarto son los

resultados, el quinto discusion de resultados, el sexto conclusiones y el séptimo recomendaciones.
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I1. Diseno Teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedente Internacional.

Giron Avila (2021), en su estudio realizado nos menciona que desean conocer las
limitaciones que intervienen en la acogida del e-commerce por parte del area agropecuario
ecuatoriano, dicha investigacion tiene un enfoque de tipo cualitativo y disefio metodoldgico
descriptivo. Como resultado se determinaron que los limitantes son la baja cobertura o acceso a
internet, la falta de conocimiento en temas digitales en los comerciantes o empresarios micro y

medianos, asi como en la poblacion en general.

Lema y Reyes (2022), elaboraron un articulo con el propdsito de conocer los factores que
restringen el desarrollo del e-commerce en las Mypes del cantén Caiar, ubicado en Ecuador;
aplicando una encuesta a 33 empresarios. El estudio realizado es descriptivo y como resultado se
determind que los factores limitantes son la escasez de recursos econdomicos, el déficit de
conocimiento sobre el e-commerce y sus ventajas, la poca seguridad al realizar el pago y la falta

de estudios superiores.

Abad et al. (2022), elaboraron una investigacion para comprender y analizar los obstaculos,
las motivaciones y la conducta ante las compras a través del internet en usuarios de mas de 60 afios
de edad en Espafia, la cual consistid en aplicar una encuesta telefonica a una muestra de 405
espafioles de entre 60 y 74 afios, concluyendo que la principal barrera para realizar compras por
internet es el bajo nivel de confianza que le proporcionan los sitios web; sin embargo, consideran

que al ser capacitados con habilidades digitales basicas pueden llegar a realizar compras online.

Pretel et al. (2022), en su articulo investigaron las oportunidades y desafios que presentan
las personas mayores de 60 afos en la utilizacion del comercio electronico en Espana. En ella
emplearon un estudio con una triangulacién metodoldgica usando los grupos de discusion y el
método Delphi. Siendo asi, hicieron cuatro focus group conformados por hombres y mujeres
mayores de 60 afios con distinto nivel socioecondémico y educacion, llegando a concluir que, la
carencia deestrategias y de acciones especificas en las webs comerciales, sumado a la informacion

requerida, son los determinantes del vinculo y utilizacion del comercio electronico en este grupo.
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Cuneo y Ortiz (2020), se propusieron en su articulo reconocer los factores que impiden la
integracion del comercio por internet en la dimension de “negocio a consumidor” en las Pymes de
Puerto Rico llegando a concluir que, los motivos son la ausencia de conocimiento sobre la

tecnologia y la excesiva atencion al canal tradicional.

2.1.2 Antecedente Nacional.

Coérdova Martinez (2020), llevo a cabo un estudio en la ciudad de Chachapoyas durante el
2019 para diagnosticar cudles son los factores que ponen limites a la aplicacion del comercio por
medio del internet en la Mypes. Para ello, se cont6 con una muestra de 49 empresarios utilizando
un enfoque cuantitativo, descriptivo, observacional y prospectivo transversal con el que
concluyeron que los factores de logistica y organizacionales en conjunto con las caracteristicas de
los gerentes, los aspectos politicos ademas de las normas regionales, los pocos recursos externos
y los factores que provienen de los clientes conforman las barreras de la ejecucion del comercio

electronico.

Orihuela y Siuce (2019), ejecutaron un estudio en los establecimientos del Centro
Comercial Constitucional en la ciudad de Huancayo con el objetivo de decretar los factores que
actian como limitantes para adaptar el comercio al internet, aplicado a una muestra de 160
propietarios o encargados de los negocios de la mencionada organizacion, haciendo uso delmétodo
cientifico y deductivo, el instrumento fue el cuestionario y la técnica, la encuesta. Encontrando a
los factores organizacionales, del entorno y de conocimiento, como los causantes que restringen el
uso del comercio por internet, sin embargo, encuentran al factor tecnolégico como un incentivo y

no como un limitante para poder emplear el e-commerce.

Salcedo et al. (2020), realizaron su tesis en la que evaluaron e identificaron los factores que
se oponen a la implementacion de las compras en kioscos digitales dentro de las tiendas fisicas.
Respecto al estudio, fue cuantitativa y constd de 306 encuestas con 67 interrogantes cada una, las
cuales se aplicaron a los consumidores de Falabella ubicada en San Isidro, llegando a concluir que,
la experiencia de compra de las personas e influencia de su entorno, sumado a la expectativa del
esfuerzo y la innovacion personal son los factores que reprimen la adopcion de kioscos digitales

en tiendas fisicas de Falabella.
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Calderdn et al. (2019), en su tesis se plantearon como objetivo principal descubrir los
factores que impiden la acogida de medios de pagos por internet en las bodegas tradicionales de
Lima-Pert. Siendo asi, determinaron que los factores son la bancarizacion, formalidad,
operatividad, amplia disponibilidad, cultura digital, calidad de servicio, confianza, costo de

formalizacion e implementacion y la oferta del negocio.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Importancia del e-commerce

La importancia del e-commerce en las empresas radica en que permite aumentar el nivel
de ventasy a su vez reducir costos que son propios del comercio tradicional. De igual manera para
las personas, permite compras en lugares lejanos a su propia localidad, les permite adquirir

productos novedosos y pueden comprar en cualquier horario del dia y la noche.

2.2.2 Procedimiento del proceso de compra del e-commerce

El proceso de compra es un pilar clave del comercio electronico, pues abarca el recorrido
del consumidor desdela deteccion deuna necesidad hasta la realizacion dela compra. A diferencia
del comercio tradicional, este proceso ocurre en un entorno automatizado donde cada fase debe

estar disefiada estratégicamente para minimizar errores y generar confianza.

En este contexto, resulta esencial comprender las distintas etapas que componen dicho
proceso, asi como los factores que influyen en su eficacia. Somalo Pecina (2017) nos muestra un

procedimiento general para efectuar una compra por medio del e-commerce:

e Carrito de la compra: Pantalla en la que el consumidor revisa los productos que ha
seleccionado previamente, ajusta cantidades y decide continuar al siguiente paso.

¢ Identificacién/registro del comprador: De no contar con el registro correspondiente
para poder comprar, el usuario debe crearse una cuenta o iniciar sesion si ya lo estd, ya
que de esa manera se despliegan sus datos personales automaticamente para continuar
al siguiente punto.

e Datos de facturacion y envio: Se debe llenar el formulario donde se precisa la

direccion de entrega y el tipo de comprobante de pago.
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2.23

2.2.4

e Datos de pago: Dentro de esta etapa se deben colocar los datos correspondientes al
pago, tal sea el caso del numero de cuenta o del nimero de celular que va a ejecutar el
pago.

e Resumen y finalizacién de compra: Consiste en la revision da datos proporcionados,
forma de pago y la confirmacion del pedido.

e Confirmacion del pedido: Una vez revisados los datos, se da la confirmacion de la
compra y se hace el seguimiento respectivo ofrecido por la pagina, consolidando de

esta manera la compra.

Ventajas del comprador en el e-commerce

e Pueden tener acceso a una oferta amplia de bienes y servicios las 24 horas del dia.

e Da opcion de comparar productosy precios entre vendedores a nivel local, nacional o
internacional.

e Permite visualizar productos directamente desde el catalogo.

e Tiene un proceso de compra rapido y comodo.

e No requiere hacer colas, ni ir de forma fisica para comprar.

e Brinda acceso a servicios de preventa y postventa.

Desventajas del comprador en el e-commerce

e Costo del internet.

e Inseguridad y poca confianza en lo que respecta a pagos electronicos y en la proteccion

de datos.
e Falta de conocimiento sobre el e-commerce.
e Fidelidad a la forma de compra tradicional.
e Tiendas que se encuentran en inglés.

e Retraso en la entrega del producto.
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2.2.5 Dimensiones de los factores que inciden en la decision del no uso del E-commerce

2.2.5.1 Factor entorno.

Es considerado un factor influyente porque cuando se trata de adoptar nuevas formas de
compra como en el caso del e-commerce, aborda aspectos psicoldgicos propios de la persona y de
los demas, debido al mismo deseo o necesidad por adquirir algo nos obliga a realizar diferentes
preguntas a conocidos, amigos, familia e inclusive personas extrafas con el tnico fin de conocer
experiencias para optar o no por la compra en linea. No obstante, el proceso de averiguacion
constituye asimismo un aspecto que se observa al comprar de forma tradicional, este hecho
claramente nos demuestra un punto en comun entre ambas. Sin embargo, la diferencia entre estas
se basa en, para el primer caso, al momento de una compra se requiere de un dispositivo
electronico, en tanto, para el segundo caso “no”, considerando que el consumidor va a la misma
tienda a palpar el producto y a hacer trato directo con el vendedor; pues considera mas seguro

dirigirse a la tienda donde ofrecen el producto resistiéndose asi a cambiar su método de compra.

Retomando al tema de consultas a otras personas, es donde conocemos a Davis et al.
(2003), quienes sefialan que, la influencia social en relacion al uso del e-commerce se define como
"el grado en el cual un individuo percibe la creencia de otras personas importantes sobre la
necesidad de utilizar el nuevo sistema" (p. 451). De este modo, la influencia social puede ser una
de las formas decisivas existentes para limitar al e-commerce pues las personas suelen tomar en
cuenta la opinion de los demas, ya sea familiares, amigos, conocidos, etc., y si esas opiniones son
negativas, probablemente nos resistamos a formar parte de este. De igual manera, existen noticias
en donde mencionan que la presencia de estafas en el e-commerce son cada vez mayores, tal y
como lo dice Cortez Fuentes (2023), "el fraude en el e-commerce representa actualmente mas del
90 % de todos los casos de fraude", asi pues, la desconfianza por parte de las personas adultas
aumenta al punto de limitarse de hacer uso del e-commerce, a causa del miedo de ser victimas de
delincuentes. Cabe recalcar, esta situacion se opone al e-commerce debido a la falta de lectura por
parte de los usuarios a las resefias y opiniones de otros compradores los cuales hayan consumido
previamente en dicha empresa virtual, tampoco verifican que sus redes sociales estén actualizadas
y en constante interaccion con su publico objetivo, comprobar la existencia de atencion post-venta,

y el no prestar atencion en cuanto a politicas de devolucion o reembolso.
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De igual forma, podemos hablar de la publicidad engafiosa en el e-commerce, considerando
que es un problema creciente y consiste en el ofrecimiento de un producto con ciertas
caracteristicas especificas, el cual, al ser entregado, es completamente diferente, engafiando asi de
manera fraudulenta al cliente, ocasionando miedo, desconfianza y oposicion de realizar compras

online.

Siendo asi, el Banco Bilbao Vizcaya Argentina (BBVA, s.f.), da opciones de como poder

distinguir la publicidad engafiosa, en tal caso el comprador debera observar lo siguiente:

e Observar las caracteristicas detalladas, deberiamos de tener en cuenta que cuando
encontremos algiin producto "barato" y en la descripcion de sus caracteristicas no estén
especificadas, pues se puede recibir el producto mas pequefio o de un material distinto
al que pareciera ser en la imagen.

e Verificar que las imagenes no sean de mala calidad, las imagenes mostradas no sean
pixeladas, no tengan marcas de agua o sean de algiin otro sitio web conocido.

e La pagina mostrada sea el sitio web oficial de la empresa.

En necesario explicar que, cuando hablamos de estafas y publicidad engafiosa, nos
referimos a dos conceptos diferentes porque el primero alude a un delito donde puedes terminar
en prision, por el contrario, para el segundo caso, se le considera una practica comercial falsa por
el motivo de proporcionar informacion equivocada respecto al bien y como consecuencia se puede

tener una multa o el retiro del producto del mercado.

2.2.5.2 Factor conocimiento

El conocimiento en el e-commerce se vincula al nivel de dominio y comprension que tienen
las personas sobre el uso de medios digitales. Este conocimiento engloba desde la capacidad de
usar tecnologia moderna, hasta visitar sitios web, redes sociales y saber de los procesos de compra

en linea.

A pesar del crecimiento sostenido del e-commerce en los ultimos afos, una parte
significativa de la poblacion adulta contintia mostrando resistencia hacia su adopcion. Esto debido

a la gran cantidad de personas adultas, especialmente aquellas que pertenecen a generaciones
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anteriores, no estan del todo relacionadas al uso de dispositivos digitales modernos. La falta de
familiaridad con celulares inteligentes, computadoras o plataformas de pago en linea genera
inseguridad y limita considerablemente la posibilidad de utilizar estos canales de compra de forma
auténoma y eficiente. Aunque en el 2022, el 50 % de peruanos (16.8 millones) realizaron compras
por Internet (Camara Peruana de Comercio Electronico [CAPECE], 2023) existe un sector
considerable de personas adultas resistiéndose a familiarizarse con el e-commerce, debido al
desconocimiento de las ventajas que este trae consigo, como la comodidad de comprar desde casa,
la posibilidad de acceder a una mayor variedad de productos y ofertas o la opciéon de comparar

precios facilmente.

Asimismo, resulta pertinente sefalar que, las personas suelen tener dudas sobre la
proteccion de sus datos personales y financieros al realizar compras por internet. Esto se debe a su
falta de informacion sobre los mecanismos de seguridad implementados por algunos sitios web,
como lo es la verificacion en dos pasos, este es un mecanismo de seguridad complementario a la

contrasefia, con el objetivo de bloquear el acceso de personas no autorizadas a las cuentas en linea.

Usualmente, el proceso de verificacion se identifica al revisar las politicas de seguridad y
se lleva a cabo en dos etapas; en un primer momento se registra el “primer factor”, como una
contrasefia o un codigo PIN, el cual es algo que el usuario sabe. Luego el “segundo factor”, es algo
que el usuario posee, como lo es un dispositivo mévil, un correo electronico, aplicacion de
autentificacion, etc. donde proceden a enviarnos un cddigo unico temporal el cual serd utilizado
especificamente para realizar dicha compra. Es de conocer que, este método de seguridad se puede

habilitar en las paginas de compra donde se adquieren productos, siendo de la siguiente manera:

e Accede a tu cuenta: Se debe ingresar a la pagina en la cual se va comprar para activar la
verificacion en dos pasos, obviamente haciendo uso del usuario y contrasefia.

e Dirigete a la configuracion de seguridad: Dentro de la pagina se debe buscar en ajustes
o en la seccion de seguridad la opcion del método de verificacion en dos pasos.

e Activa la verificacion en dos pasos: Localizada la opcion, se debe activar, aunque es
posible que pida informacion adicional como correo o nimero de celular para recibir los

cddigos de verificacion correspondientes
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e Establece el segundo método de autenticacion: El usuario selecciona entre las opciones
de recibir codigo por mensaje o por correo electronico e inclusive una app de
autentificacion.

e Completa la autenticacion en dos pasos: De acuerdo al método elegido anteriormente te
llega un cédigo, el cual deberd ser introducido al momento deiniciar sesion en otra ocasion.

¢ Guarda los codigos de respaldo: En ocasiones, hay servicios que ofrecen codigos de
recuperacion para situaciones como perdida de celular o por dificultades de acceso al

aplicativo de compra.

Asi también, existe el certificado SSL. Un certificado SSL (Secure Socket Layer) es un
mecanismo de seguridad implementada por la empresa que vende mediante el e-commerce, el cual
garantiza la proteccion de la privacidad e integridad de la informacién transferida entre un sitio
web y el navegador utilizado por el usuario al realizar alguna compra. Asi se logra una transmision
de informacion segura y codificada que proteja los datos confidenciales, como tarjetas de créditos,

débito, contrasefias y datos personales.

Para reconocer un sitio web seguro con certificado SSL, lo primero que el usuario reconoce
es el "https", ademas de encontrar un candadoal lado de la direccion y finalmente se vera una barra

verde que distingue a la empresa en donde se dispone a comprar.

Por otro lado, tenemos a personas que si desean comprar pero que no saben buscar
correctamente un producto, agregarlo al carrito, completar una compra o hacer el seguimiento del
pedido. Esta falta de conocimiento con los procesos basicos del e-commerce genera frustracion y
dependenciadeterceros, lo que reduce su autonomia digital y refuerza su resistencia a utilizar estas

plataformas.

2.2.5.3 Factor tecnologico

Es un factor recurrente en diferentes temas y mas ain cuando hablamos del e-commerce,
pues guardan una relacion directa de trabajo entre ambos, propio del hecho que esta forma de
vender requiere y depende de un dispositivo electronico hace de este factor un determinante para
comprar en linea, ocasionando que haya una gran cantidad de personas negandose a usarlo a pesar

de todo el crecimiento que ha tenido la tecnologia.
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Hoy en dia el internet ha evolucionado de tal manera que se ha transformado en un medio
de comunicacion entre diferentes paises, regiones, provincias y distritos. Siendo asi, Hopenhayn
(como se citd en Garcia Canclini, 2004) sefiala que los paises con menos digitalizacion son aislados
de la globalizacién con respecto al crecimiento econémico, bienestar social, presencia cultural y
al intercambio virtual. La disponibilidad de una mala red de internet o la carencia del mismo,
origina que las personas sean excluidas y a la vez se priven de tener beneficios que contribuyan a
su desarrollo en la sociedad, debido a ello, aparecen la desigualdad social y las barreras limitantes

del e-commerce en cuanto a su aceptacion y utilizacion.

No obstante, hay quiénes no solo carecen de internet, sino que poseen dispositivos
tecnologicos antiguos los cuales no permiten realizar compras por medio de internet e incluso
siendo un porcentaje pequeio, estos forman parte de las personas que no recurren al e-commerce
y si tomamos como ejemplo al uso de celulares inteligentes podriamos considerar lo mencionado
por OSIPTEL (2024) el cual expone lo siguiente, “el 11,2 % delas familias peruanas ain no cuenta
con un Smartphone en 2023”, y eso de alguna u otra forma dificulta el incremento de personas en

relacion a la aceptacion que tienen hacia el e-commerce.

Por otro lado, debemos de considerar que dentro del 88,8 % de personas que cuentan con
un Smartphone no necesariamente recurren al e-commerce para poder comprar, pues existen
complicaciones que se les presenta, tal sea el caso de quienes se rehusan o muestran indiferencia
en el uso demedios de pagos digitales puesto que se fundamentanen la inseguridad en la busqueda
de un medio de pago digital sencillo y la mas importante, la cual consiste en la preferencia por

pagar en efectivo.

Un tema a parte y a la vez relacionado a la aceptacion del uso del e-commerce radica en
los problemas de seguridad que pueden tener las plataformas de compras que de alguna forma

complican y/o dificultan para comprar por medio de internet.

En el e-commerce como en el tradicional, hay inseguridades que se generan por parte de
quienes forman parte delas organizaciones y es que éstas se enfrentan a un alto nimero de peligros
procedente de diferentes razones, siendo el mas importante el de la privacidad de informacion,

pues el temor de las personas se fundamenta en que la informacion proporcionada a la empresa o
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tienda virtual sea filtrada y sobre todo porque este tipo de comercio, va de la mano con las

transacciones virtuales al cudl las personas recurren como medio de pago.

Asi también, es necesario decir que este factor no solo implica contar con dispositivos
como computadoras o teléfonos inteligentes, sino también tener conexidon a internet y saber

usarlos, es decir saber navegar por plataformas digitales y utilizar métodos de pago electronicos.

2.2.5.4 Factor imprevisto

El factor imprevisto estd compuesto por la existencia de inconvenientes que suelen
aparecer en diferentes circunstancias o situaciones que tiene repercusion sobre las decisiones de
las personas. Un conflicto interno al momento de decidir por medio del comercio electronico son
las equivocaciones en el producto adquirido, este tipo de experiencias, como recibir un articulo
distinto al solicitado por equivocacion o con fallas por haber recibido algiin golpe al momento de
su traslado, afecta negativamente la percepcion de confiabilidad hacia las plataformas digitales.
Para muchos adultos, acostumbrados a realizar compras presenciales donde pueden inspeccionar
fisicamente el producto, este tipo de errores representa una pérdida de control sobre el proceso de
compra. Segun el informe de CAPECE (2023), el 32 % de los usuarios peruanos que han tenido
una mala experiencia en linea afirma que no volveria a utilizar una tienda virtual, demostrando asi

el impacto de estos errores en la fidelizacion del cliente adulto.

Muchas veces la informacion erronea proporcionada por el mismo comprador, como
direcciones incompletas, seleccion incorrecta de tallas, colores o cantidades, suelen ser percibidas
como fallos del sistema, lo que genera frustracion y refuerza una sensacion de ineficacia
tecnologica. En particular, los adultos con menor alfabetizacion digital pueden sentirse inseguros
al completar formularios o realizar pedidos en linea, lo que eleva su temor a equivocarse. Esta
autopercepcion de vulnerabilidad disminuye su disposicion a repetir la experiencia, especialmente

si no encuentran mecanismos claros de correccion o soporte postventa.

El contexto social y los fendmenos naturales también influyen en la resistencia al uso del
e-commerce. Situaciones como huelgas, paro de transportistas a nivel local, regional o nacional,
asi como desastres naturales interrumpen las cadenas logisticas y provocan demoras en la entrega

de productos, generando insatisfaccion y desconfianza en el servicio.

23



En regiones del Pert donde estos eventos son frecuentes, como el sur andino o zonas
amazonicas, las personas adultas tiendena priorizar el comercio local como una opcién mas segura
y tangible. Cabe decir que, asi como en estas zonas, estas complicaciones pueden darse en
cualquier parte del pais y del mundo. Pues, si recordamos la crisis vivida en el sur de nuestro pais,
podemos comprender la magnitud de estos problemas, segun Rosales (2023), quién se refirid por
medio del diario gestion. Indicando que, cuando se dieron estas protestas, hubo compaiias de
Courier que aceptaron trasladar productos, tal sea el caso de Urbano express quien decidi6 aceptar
el desafio y al final tuvo problemas, pues le costé mas dias de lo estipulado, el cual fue obligado a

reevaluar sus planes de expansion programados para ese afio producto de las pérdidas generadas.

2.2.6 Operacionalizacion de variables

2.2.6.1 Definiciones de e-commerce

Para Arano et al. (2017) consideran que el e-commerce es aquel que tiene como finalidad
comprar y/o vender un producto por medio de una transmision electroénica de datos con la ayuda
de la tecnologia de informacion. Por otra parte, Cisneros Canlla (2016) nos sefiala que el e-
commerce consiste en ofrecer diferentes bienes o servicios para comprar o vender mediante

internet.

Asi mismo, Basantes et al. (2022) aluden que el e-commerce es la negociacién en el

intercambio de bienes o servicios, pues considera a éste como la tecnologia para el cambio.

Después de aquellos conceptos entendemos que el e-commerce se refiere a un grupo de
actividades relacionadas con la venta de productos o servicios que utilizan el internet como medio

para darse a conocer y poder venderse.

24



Tabla 1

Operacionalizacion o categorizacion de variables

. Definicion Definicion . .
Variable . Dimensiones Preguntas Instrumento
conceptual operacional
(En mi entorno hay personas que han
tenido malas experiencias con el e-
commerce?
Arano et al. (2017) Al realizar compras por internet, ;deberia
explican que el Factor tener cuidado con las estafas?
e-commerce es aquel El e-commerce se entorno (Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el
_ refiere a un grupo de producto o servicio?
que tiene como . . .,
actividades (Las empresas publican imagenes
Factores del finalidad comprar y/o diferentes a lo que en realidad venden o
relacionadas con la 9
no uso de]  vender un producto entregan! Cuestionar
or medio de una venta de bienes o (Leresulta dificil hacer uso deun celular, uestionario
u . .
¢-commerce P servicios que utilizan tablet, computadora u otros dispositivos
transmision . tecnologicos?
. el internet como .
electronica de datos (Considera que el e-commerce no ofrece
medio para darse a gran variedad de productos, ofertas y
b
con la ayuda de la ; Factor orecios?
, conocer y poder . ‘
tecnologia de yp conocimiento

informacion

venderse.

(Percibe que la seguridad digital en el e-
commerce es aceptable?

(Carece de conocimiento en relacion al
proceso de compra que tiene el e-
commerce?

25



Factor
tecnologico

(No dispone de acceso a internet en su
hogar?

(No cuenta actualmente con un equipo
tecnologico moderno?

(Considera que los pagos digitales son
mas un riesgo que una solucion?
Considera usted que, (la informacion que
se proporciona en una compra por
internet puede ser utilizada para otros
fines?

Factor
imprevisto

(Recibir un producto diferente al
solicitado o con fallas disminuye su
probabilidad de comprar por internet?
(Cree usted que puede ingresar su
informacion  errdneamente en  estas
plataformas?

Teniendo en cuenta, el contexto social,
como huelgas o paros de transportistas
que provocaria la demora en la entrega
del producto, ;jle incomodaria el retraso
de su compra?

Suponiendo que ocurra imprevisto
natural, ;le incomodaria el retraso de su
producto?

Nota. Elaboracion Propia.
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I11. Diseiio metodolégico

3.1 Tipo de investigacion

Nuestra investigacion es basica debido a que, hemos pretendido ampliar el conocimiento
basandonos en fundamentos tedricos, sin contraponer ningun aspecto practico. (Tamayo y
Tamayo, 2004). De igual manera tiene un enfoque cuantitativo porque tiene como base
investigaciones correspondientes a afos anteriores, este se emplea para establecer con precision la

forma de comportarse de la poblacion. (Baptista et al., 2014)
3.2 Nivel de investigacion

Dicho con palabras de Tamayo y Tamayo (2004) la investigacion descriptiva "comprende
la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o proceso
de los fenomenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas,

grupo o cosas, se conduce o funciona en presente”. (p.46)

Por ello, el presente trabajo es descriptivo, pues la finalidad de este proyecto fue brindar
una descripcion de la variable factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la
poblacion adulta del distrito de Chiclayo -2024, mediante la aplicacion de un cuestionario que

permitié conocer las caracteristicas importantes de la misma.

3.3 Diseiio de investigacion

Nuestra investigacion es no experimental siendo que, observamos el comportamiento
natural de las personas sin intervenir en sus decisiones entorno a la variable de la investigacion y

transversal porque describimos a la variable y analizamos el nivel de influencia en un lugar

establecido. (Baptista et al., 2014)
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Donde:

e M: Muestra probabilista en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024.
e Ox: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce.
e Cuestionario: Dimensiones.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion

Tamayo y Tamayo (2004), define a la poblacion como la totalidad de un fendmeno que
poseen caracteristicas similares en un lugar y momento determinado para ser estudiados de acuerdo

a la investigacion.

,uyiPara nuestra investigacion, fue necesario definir las edades que comprende la etapa
adulta, siendo asi; Rice (1997); indic6 que desde los 17 afios se dainicio a la transicion temprana
de la vida adulta, asi mismo desde los 45 a los 50 afos se ingresa a la edad madura y finaliza entre
los 60y 65 afios con la transicion a la vejez. Por otro lado, Baucum y Craig, (2009) la distinguieron
en tres periodos: juventud o adultez temprana, que comprende las edades de 18 a 40 afos, la
madurez o adultez media, de 41 a 60 afios y vejez o adultez tardia, de 61 en adelante. Desde otra
perspectiva, el Instituto Nacional de Estadisticae Informatica (INEI, 2018) sefalé que la poblacion
adulta se divide en tres etapas; adulta joven (30 — 44 afios), adulta (45 — 59 afos) y adulta mayor

(60 afios a mas).

Con lo antes expuesto, para nuestro estudio se impuso como poblacion a los adultos que
oscilan entre 40 y 59 afios. Conforme a la informacion obtenida del INEI (2018), la poblacion

adulta del distrito de Chiclayo que forma parte de este rango de edades es de 63 574.

3.4.1.1 Criterios

e Inclusion: Se considerd a la poblacion del distrito de Chiclayo que se encuentran
en los rangos de edad de 40 a 59 afios y que no hayan hecho uso del e-commerce,

pues a esa poblacion estd dirigida nuestra investigacion.
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e Exclusion: Comprendida por aquellas personas que no forman parte del distrito de
Chiclayo y por las que si conforman, pero tienen una edad menor a 40 y mayor a

59 anos y aquellas que hayan hecho uso del e-commerce.

3.4.2 Muestra

Cruz et al. (2014), mencionaron a la muestra como “un subconjunto de los miembros de
una poblacion” (p. 128). En definitiva, la muestra es una fraccion del universo o poblacion que va

ser parte del estudio de una investigacion.

Con la informacién obtenida de la poblacion adulta del distrito de Chiclayo -2024 se pudo

realizar el calculo de la muestra.
Se ha considerado para el resultado del tamafo de muestra:

Z*Npq

T EIN 1) + Z%pq

N: 63 574

z: grado de confiabilidad (1.96) = 95%

e E:error maximo permisible de (0.05) = 5%

p*q: probabilidades con las que se presenta el fendémeno. p= (50%) q = (50%)

1.962 * (63 574) * (0.50) * (0.50)

"= 0.05)2# (63 574— 1) + 1.962 * (0.50) * (0.50)

n = 382

La muestra estd conformada por 382 personas adultas del distrito de Chiclayo.
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Encuesta

“Una encuesta es un estudio observacional en el cual el investigador no modifica el entorno

ni controla el proceso que esta en observacion” (Baena Paz, 2014, p. 101).

Para nuestro estudio se empled como técnica a la encuesta la cual ha sido aplicada a nuestra

muestra antes calculada.

3.5.2 Cuestionario

“Un cuestionario se refiere a las preguntas relacionadas a las variables en estudio” (Baptista
et al., 2014, p. 217)

El instrumento del presente estudio es el cuestionario, para ello se elabord las preguntas
correspondientes, las cudles tomaron como base a las 4 dimensiones, siendo asi, las dimensiones
denominadas como factor de entorno, conocimiento, tecnologico e imprevisto constan de 4

interrogantes cada uno ya que, de esa forma se podran medir de forma eficiente. (Anexo 1)

3.5.2.1 Escala de Likert.

Para Baptista et al. (2014)

Consiste en elegir la numeracion deluno al cinco segun la escala, donde la
persona debera asignarle un valor a cada afirmacion. Ademas, se tendra un
puntaje de acuerdo a cada afirmacion y al final se obtendra la puntuacion

del total de las afirmaciones. (p.238)

Tabla 2
Escala de Likert

Ni siempre, ni
nunca

Siempre Casi siempre Casi nunca Nunca

5 4 3 2 1

Nota. Adaptado del libro Metodologia de la investigacion de Baptista et al., (2014, p. 238)
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3.5.3 Validez y Confiabilidad

Teniendo claro las definiciones del instrumento y técnicas a utilizar, el siguiente paso
consistio en validarlo con la finalidad de que los jueces expertos le den el visto bueno o en el caso
contrario, mejorar los items antes de ser aplicado a la muestra seleccionada, este Gltimo paso6 por

un analisis definiéndolo como confiable.

3.5.4 Validez

Baptista et al. (2014), manifiestan que la validez consiste en evaluar el instrumento que se

hara uso en la investigacion para conocer si este realmente medira lo que se quiere medir.

Para la validacién del cuestionario se hizo el juicio de expertos en la materia, donde se
envio de manera formal a dos profesionales de la especialidad y un experto en metodologia,
quienes se encargaron de visualizar y proporcionar su opinion sobre el contenido y redaccion del

cuestionario, para asi indicar si el instrumento es aplicable a las unidades de estudio. (Anexos 3,4

yS)

Cabe sefialar que, se desarrolld el instrumento donde hubo 4 dimensiones, siendo la
dimension denominada como factor de entorno la de 08 items, Por otro lado, la dimension del
factor de conocimiento tuvo 3 items, el tecnoldgico abarcé solo 1 itemy el imprevisto tuvo 2 items.
Sin embargo, nuestros validadores observaron que, los indicadores estaban de manera
desproporcional, dandonos como sugerencia la formulacion de items en forma de pregunta y en la

misma cantidad por dimension con la finalidad de medir correctamente las dimensiones.

3.5.5 Coeficiente V de Aiken.

Este coeficiente es considerado como una técnica de cuantificacion que se aplica para la
evaluacion de validez de contenido por criterio de jueces calificados, donde los valores del
coeficiente varian entre 0 y 1, siendo este Ultimo el de mayor magnitud posible, entendiéndose

como un acuerdo total entre los expertos que han realizado la evaluacion.

Referente a la interpretacion, esta usa la magnitud encontrada sumado a la determinacion

de la significancia estadistica por medio de tablas de valores criticos.
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En esta investigacion, se opto por considerar como método de calificacion al coeficiente V

de Aiken.

Donde:

e V =Coecficiente V de Aiken
e X =promedio de las calificaciones de todos los jueces.
e | =Calificacion minima.

e k =esla resta de la calificacion maxima menos la calificacion minima

3.5.6 Confiabilidad

Para Baptista et al. (2014) nos mencionaron que la confiabilidad es el nivel de confianza
lograda por un instrumento al ser aplicada repetidas veces a un determinado grupo de individuos

y los resultados son parecidos.

Para comprobar la confiabilidad de nuestra investigacion, se utilizo el coeficiente Alfa de
Cronbach, el cual segun Campo y Oviedo (2005) es el coeficiente que mide el nivel de correlacion
de los items entre si y este toma valores entre 0 a 1, detallandose de la siguiente manera: 0 a 0.7
como aquella investigacion que no es confiable; de 0.7 a 0.9, aquel con una confiabilidad tolerable

y 0.9 a 1 siendo una investigacion altamente confiable.

3.6 Procedimiento y analisis de datos

Para el procesamiento de los datos se utilizod el programa Microsoft Excel, donde se creara
una base para la variable en estudio, considerando los items y las respuestas de las 382 personas
que conforman nuestra muestra. Inmediatamente después, con la informacion organizada y
clasificada fue procesada en el Software SPSS, del cual obtuvimos tablas. Por ultimo, para la

redaccion de la informacion se us6 el programa Microsoft Word.
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IV. Resultados

4.1 Analisis e interpretacion de los resultados

Con el proposito de conocer la realidad y explorar los posibles factores que influyen en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo, se llevo a cabo
una prueba piloto previamente validado por 03 jueces expertos, que tuvo como técnica e
instrumento a la entrevista y a un cuestionario abierto respectivamente, aplicadas a 20 personas.
Para evaluar la confiabilidad de esta prueba piloto y de su instrumento, se emple6 el método test-
retest, el cual consistié en aplicar el cuestionario en dos momentos distintos (20 dias), el cual
resultd con una confiabilidad buena. Sin embargo, en la segunda aplicacion del cuestionario, 03
personas cambiaron sus respuestas, pero se mantuvieron reacios en no hacer uso del e-commerce,
siendo los factores encontrados el temor a ser victima de estafas, el desconocimiento sobre las

plataformas digitales, la falsa publicidad y la fidelidad al comercio presencial. (Ver anexo 6, 7, 8

y9)

A la vez damos a conocer que, nuestro cuestionario previamente validado, fue aplicado en
diciembre de 2024, a fin de obtener informacion para dar respuesta a los objetivos planteados en
nuestra investigacion, siendo asi, con los valores obtenidos en el Alfa de Cronbach se determino

que presentd un grado tolerable de consistencia interna.

Tabla 3

Alfa de Cronbach de los factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en

la poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024.

. Alfa de o
Variable Cronbach N° de elementos
Fact del del e-
actores del no uso del e 834 16

commerce

Nota. Cuestionario ejecutado 12 — 2024.
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4.1.1 Analisis sociodemogridfico
Tabla 4

Distribucion de la poblacion adulta del distrito de Chiclayo por género.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes 1
validos acumulados
Masculino 163 42,7 42,7 42,7
Femenino 219 57,3 57,3 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

De la poblacion de estudio que estd compuesta por 382 personas, se obtuvo una mayor
participacion por parte del sexo femenino con 219 equivalente al 57,3%. Por otro lado, el sexo

masculino solo tiene una participacion de 163 personas que representa el 42,7%

Tabla 5

Distribucion de la poblacion adulta del distrito de Chiclayo segun edad.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
40 — 49 174 45,5 45,5 45,5
50 -59 208 54,5 54,5 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

De los resultados obtenidos por medio de nuestra muestra conformada por 382 individuos
de los cuales tienen una edad entre 40 — 59 afios, encontramos a 174 personas con edades de entre
40 y 49 afos, representando al 45,5% del total de la investigacion, mientras quienes tienen una
edad de entre 50 a 59 afios son un total de 208 personas pertenecientes al 54,5%, evidenciando que

el mayor grupo de estudio pertenece al grupo etario de mayor edad.
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4.1.2 Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta

del distrito de Chiclayo - 2024.
Tabla 6

Estadisticos descriptivos de los factores que inciden en la decision del no uso del e-

commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024.

Dimensiones N Media Desv.
Estandar
Factor entorno 382 2,58 ,642
Factor conocimiento 382 2,81 ,444
Factor tecnologico 382 2,88 ,467
Factor imprevisto 382 2,57 ,593

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La tabla muestra a las dimensiones de mayor incidencia en la opcién por no emplear el e-
commerce. Siendo asi, estas son el factor tecnologico y el factor conocimiento, las cuales fueron
resultado de este segmento de mercado al referirse a si tuvieran la oportunidad de aprender a usar
métodos de pago digitales e indicaron que son un riesgo mas que un beneficio; ademas, opinan
respecto a la adquisicion de productos por medio deinternet y manifiestan sobre la poca diversidad
de articulos, ofertas y precios accesibles que brinda, entre otros causantes. Por otro lado, las
dimensiones de menor incidencia son el factor imprevisto y el factor entorno, que toman sustento
en que no todos se molestan por retrasos a causas de fendémenos naturales; a su vez, son de menor
peso debido al entorno de los encuestados porque hay pocas personas con experiencias negativas

al utilizar el e-commerce.
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4.1.3 Resultados de los niveles de incidencia de los factores en la decision del no uso del e-

commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024.

Con la finalidad de determinar pardmetros que permiten observar el nivel de incidencia de
los factoresen la decision delno uso dele-commerce en la poblacion adultadel distrito de Chiclayo

—2024, se realiz6 la agrupacion de los items de acuerdo a las interrogantes de cada dimension.

Para la construccion de los intervalos, se considero el total de los 16 items que componen
el cuestionario destinado a medir el nivel de incidencia de cada factor desarrollado en nuestra
investigacion. El valor minimo tomado fue 16, correspondiente al puntaje mas bajo posible al
responder las preguntas, y el valor maximo fue 80, que representa el puntaje mas alto. En
consecuencia, el primer intervalo inicia en 16 y el tiltimo concluye en 80, incrementando de manera

progresiva, como se muestra a continuacion.

Tabla 7
Escala de valoracion para medir el nivel de incidencia de cada factor en la decision del

no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo.

Intervalos Valoracion
(16 —37) Bajo
(38-59) Medio
(60 — 80) Alto

Nota. Elaboracién Propia.
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4.1.4 Nivel de incidencia del factor entorno en la decision del no uso del e-commerce en la

poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024.

Tabla 8

Factor entorno.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes s
validos acumulados
Bajo 32 8,4 8,4 8.4
Medio 96 25,1 25,1 33,5
Alto 254 66,5 66,5 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La tabla demuestra que, entre los encuestados, el 8,4 % considera una baja influencia del
factor entorno en la decision de no utilizar el e-commerce, el 25,1 % percibe una influencia media
y el 66,5 % sefiala un impacto alto. Esto demuestra claramente una elevada incidencia de dicho

factor.

Tabla 9

Estadisticos descriptivos de la dimension factor entorno.

Dimension tems N Media D,esv.
Estandar
. En mi entorno hay personas
ue han tenido malas
due fan 382 3,74 1131
experiencias con el e-
Factor
commerce?
entorno

Al realizar compras por
internet, ;deberia tener 382 4,73 127
cuidado con las estafas?

37



(Prefiero ir a una tienda fisica
a elegir el producto o 382 4,72 ,677
servicio?
[ Las empresas publican
imagenes c'hferentes alo que 380 4.44 836
en realidad venden o

entregan?

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

De acuerdo a los resultados, hemos obtenido que, la pregunta relacionada a las estafas
presenta una media de 4,73 quedando demostrado de esta manera que es uno de los elementos mas
fuertes dentro de este factor pues, al referirnos sobre las estafas, hablamos de las acciones
engafosas realizadas por determinadas personas para obtener dinero o algin otro beneficio.
Ocasionando asi el rechazo por parte de la poblacion y sobre todo por aquellas personas que se
mantienen informadas por medios como la radio y/o television, recibiendo con frecuencia noticias

sobre estafas; esta exposicion continua a casos de fraude impulsa a evitar el uso del e-commerce.

En ese mismo sentido de analisis, se entiende que, la pregunta con el segundo lugar en
cuanto al promedio mas alto estd vinculada a la preferencia de las personas por elegir de forma
fisica sus productos, manifestando asi, el rechazo hacia el e-commerce porque prefieren ir a la
tienda a hacer su cola, a tocar el producto e inclusive a solicitar su rebaja frente a frente con el

vendedor.
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4.1.5 Nivel de incidencia del factor conocimiento en la decision del no uso del e-commerce en

la poblacion adulta del distrito de Chiclayo - 2024.
Tabla 10

Factor conocimiento.

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Bajo 8 2,1 2,1 2,1
Medio 57 14,9 14,9 17,0
Alto 317 83,0 83,0 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La siguiente tabla evidencia que, dentro de la poblacion adulta estudiada (40-59 afios),
existe una baja incidencia (2,1%) en la decision de no utilizar el e-commerce. Un 14,9% presenta
una incidencia media, mientras que un significativo 83.0% indica una alta influencia. Estos
resultados permiten entender que, la falta de conocimiento sobre el uso adecuado de las
plataformas digitales, los métodos de pago o los mecanismos de proteccion al consumidor podria

generar inseguridad, lo cual se traduce en una mayor resistencia a utilizar este canal de compra.

Tabla 11

Estadisticos descriptivos de la dimension factor conocimiento.

. r . ] Desv.
Dimension Items N Media )
Estandar
(Le resulta dificil hacer uso de
un celular, tablet, computadorau 382 4,67 ,980

Factor otros dispositivos tecnologicos?

conocimiento  congidera que el e-commerce
no ofrece gran variedad de 382 3,74 1,131
productos, ofertas y precios?
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(Percibe que la seguridad digital

382 3,01 ,422
en el e-commerce es aceptable?
(Carece de conocimiento en
relacion al proceso de compra 382 4,84 ,448

que tiene el e-commerce?

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Con base en la informacion presentada en la tabla, se indica que un valor medio de 4,84
participantes carece de conocimientos fundamentales sobre el funcionamiento del proceso de
compra en plataformas de e-commerce. Ademas, se observa que un promedio de 4,67 de las
personas encuestadas presenta dificultades para manejar dispositivos tecnoldgicos como teléfonos
moviles, tabletas, computadoras u otros medios digitales, lo cual representa una barrera técnica
significativa a la hora de realizar transacciones por internet. Estas limitaciones tecnologicas y
cognitivas pueden generar sensaciones de ansiedad y desconfianza frente al entorno virtual,

alimentando actitudes de rechazo o resistencia hacia el e-commerce.

4.1.6 Nivel de incidencia del factor tecnologico en la decision del no uso del e-commerce en

la poblacion adulta del distrito de Chiclayo - 2024.

Tabla 12

Factor tecnologico.

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
Bajo 21 5,5 5,5 5,5
Medio 5 1,3 1,3 6,8
Alto 356 93,2 93,2 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La tabla muestra que, de los encuestados, el 5,5 % sefiala incidencia del factor tecnologico
en la opcion por no emplear el e-commerce en un nivel bajo, un 1,3 % influye en un nivel medio

y en el 93,2 % predomina en un nivel alto.
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Tabla 13

Estadisticos descriptivos de la dimension factor tecnologico

. . i . Desv.
Dimension Items N Media i
Estandar
¢No dispone de acceso a internet 382 4,69 968
en su hogar?
(No cuenta actualmente con un 380 4.57 1.188
equipo tecnoldgico moderno? ’ ’
Fact’or‘ . Considera que los pagos digitales
tecnologico son m4s un riesgo que una 382 4,34 ;7130
solucion?
Considera usted que, ;la
informacion que se proporciona en 382 475 929

una compra por internet puede ser
utilizada para otros fines?

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La tabla indica que, los encuestados tienen temor de que la informacion proporcionada al
momento derealizar una compra sea usada para otros fines, siendo esa la interrogante con la media
ponderada mas alta (4,75) evidenciando asi, una clara desconfianza por parte de la poblacion
estudiada hacia el e-commerce, ademas los resultados sefalan que, los adultos del distrito de
Chiclayo entre 40 y 59 afios se encuentran sin conexion a internet en sus hogares, limitando de

esta manera, su disposicion a realizar compras en linea.
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4.1.7 Nivel de incidencia del factor imprevisto en la decision del no uso del e-commerce en la

poblacion adulta del distrito de Chiclayo - 2024.
Tabla 14

Factor imprevisto.

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes 1
validos acumulados
Bajo 20 5,2 5,2 5,2
Medio 126 33,0 33,0 38,2
Alto 236 61,8 61,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

De acuerdo con la informacion registrada en la tabla, el 5,2% de los consultados manifiesta

que el factor imprevisto incide en un nivel bajo en su decision de no emplear el e-commerce. Por

su parte, un 33% presenta una incidencia de nivel medio, y el 61,8% indica una fuerte influencia,

clasificandolo en un nivel alto. Esto sugiere que la posibilidad de enfrentar situaciones inesperadas

representa una barrera importante para el uso de plataformas digitales de compra.

Tabla 15

Estadisticos descriptivos de la dimension factor imprevisto

Dimension tems N Media D’esv.
Estandar
(Recibir un producto diferente al
solicitado o con fallas disminuye su
. Y 382 4,73 955
probabilidad de comprar por
Factor internet?
imprevisto (Cree usted que puede ingresar su
mformacion erroneamente en estas 382 4,55 , 798

plataformas?
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Teniendo en cuenta, el contexto
social, como huelgas o paros de
transportistas que provocarian la
demora en la entrega del producto,
(le incomodaria el retraso de su

382 3,74 1,131

compra?

Suponiendo que ocurra imprevisto
natural, ;le incomodaria el retraso 382 1,07 ,468
de su producto?

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

La tabla indica que, de los encuestados un promedio de 4,73 considera que al recibir un
producto distinto al solicitado en el pedido tras la equivocacion de la empresa o con defectos
porque se maltrat6 en el traslado reduce la posibilidad de comprar en linea, pues en lo general el
usuario busca su satisfaccion en cualquier compra; ademads, refieren que podrian digitar su
informacion de manera erronea en la plataforma electronica por la falta de comprension del uso de
este. Esto trae como consecuencia el rechazo hacia el e-commerce, lo que podria disminuir la

intencion de realizar futuras compras en linea.
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V. Discusion de resultados

A partir delos resultados que hemos obtenido por medio de la encuesta, la cual fue aplicada
a personas adultas que tienen entre 40 y 59 afios de edad, se procedi6 a continuar con la respectiva

discusion:

Al verificar los resultados obtenidos en nuestra investigacion, es evidente que, los 4
factores inciden en la decision del no uso del e-commerce en el distrito de Chiclayo — 2024.
Destacando, el tecnoldgico y conocimiento pues ambos obtuvieron un mayor peso a diferencia del
factor entorno e imprevisto. Concordando con Girdén Avila (2021) quién mediante la ausencia del
internet y de conocimiento demuestra que el factor conocimiento y tecnologico son los limitantes
del e-commerce. Asimismo, para Orihuela y Siuce (2019), manifiesta al entorno y conocimiento
como los factores limitantes del e- commerce. Sin embargo, ellos presentan otro factor
denominado organizacional propio de su investigacion el cual aborda los recursos disponibles que
poseen las organizaciones y la disponibilidad para su uso. Asi también, contradicen nuestros
resultados al indicar al factor tecnoldgico como un incentivo y no como un limitante para poder

emplear el e-commerce.

Los datos obtenidos para evaluar el nivel de incidencia del factor entorno en la decision del
no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo-2024, sefialan un nivel alto
con un 66,5 %, evidenciando la preferencia de los encuestados por el canal de compra tradicional,
es decir por las tiendas fisicas. Asi mismo, se expone el temor de ser estafados por tiendas
fraudulentas en linea. Este hallazgo concuerda con la investigacion realizada por Orihuela y Siuce
(2019), quienes mencionan al factor entorno como parte delos factores que acttian como limitantes
para adoptar el comercio al internet. Sin embargo, sus resultados evidencian un vinculo del factor
entorno con las reglas y regulaciones del estado peruano, el mercado, la presion de los
competidores, los socios y la disponibilidad de los clientes para utilizar el e-commerce; quedando
demostrado que, aun bajo el mismo factor de andlisis, no existe garantia de coincidencia en las

causas, debido a las caracteristicas, la zona y el tiempo de la investigacion.

En referencia al nivel del factor conocimiento, se obtuvo un 83 % en alto. Entendiéndose
asi, la incidencia que presenta al momento de decidir, o no, por comprar en el e-commerce. Este

resultado es consecuencia del desconocimiento en relacion a los procesos de compra, al uso de
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tecnologia moderna (celular, computadora, tablet u otros), a los productos ofrecidos y sus ofertas,
asi como de la seguridad. Este hallazgo guarda relacion con la investigacion de Lema y Reyes
(2022) quienes consideran al conocimiento como un factor que restringe el uso de este tipo de
comercio. En ella explican que, el 14 % de los empresarios consideran al desconocimiento del
comercio electrénico como un obstaculo para la adopcion de la misma. No obstante, para estos

autores el conocimiento estd asociado con el nivel educativo de cada persona.

La informacion recolectada para encontrar el nivel de incidencia del factor tecnolégico
evidenciando un 93,2 % para alto, demostrando que, es consecuencia frente al posible mal uso de
la informacién personal con fines ajenos al consentimiento otorgado, de no tener conexion a
internet en sus hogares, de no poseer un dispositivo electronico moderno y de los riesgos que trae
los medios de pago digitales. De esta manera, nuestros resultados se respaldan con lo encontrado
por Arroyo Suarez (2021), quien considera al factor tecnolégico como uno de los limitantes de la
adopcion del comercio electrénico producto de las estafas existentes por este medio y por
desconocimiento de la velocidad de las transacciones online y el lado positivo como la gran
exposicion de los productos que se ofrecen. Contraponiéndose a esta idea, encontramos a Orihuela
y Siuce (2019) quién refuta lo anterior mencionado, manifestando que, el factor tecnoldgico no
limita al e-commerce, pues, se sustenta en los avances tecnoldgicos y en la mayor seguridad

brindada y en el incremento de personas con acceso a internet.

Finalmente, con la intension de identificar el nivel de incidencia del factor imprevisto en
la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo-2024,
demostramos la existencia de un nivel alto de incidencia con un 61,8 %, sustentando la limitacion
de explorar este tipo de comercio por parte de los participantes del estudio. Lo cual manifiesta de
manera clara que, se debe a temas relacionados con equivocaciones por parte de la empresa o por
los productos que vengan fallados concordando con Cordova Martinez (2020), quién considera a
los factores logisticos como limitantes del e-commerce. Asi mismo, situaciones como huelgas,
paros regionales o paro de transportistas, ocasiona la incomodad por el retraso de su producto. Este
hallazgo guarda relacion con datos recopilados por la INEI (2023), quienes afirman que el 45 %
de los usuarios opositores de compras en linea mencionan los retrasos y problemas de entrega

causados por alguna manifestacion, como uno de los principales motivos de insatisfaccion.
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Es pertinente sefialar que, dentro de este factor, se considera como valor agregado la
incorporacion de los aspectos sociales y naturales. A diferencia de los antecedentes revisados, en
esta ocasion el factor imprevisto abarca tanto huelgas y paros como desastres naturales, elementos
que no habian sido abordados en estudios previos. Su inclusién ofrece una nueva perspectiva al

analisis y enriquece de manera significativa la comprension del tema investigado.
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VI. Conclusiones

1. Objetivo general: Determinar los factores que inciden en la decision del no uso del e-

commerce en la poblacion adulta del Distrito de Chiclayo — 2024.

Finalizada la presente investigacion, se determind que, la poblacion estudiada
perteneciente al grupo etario de 40 a 59 afios toma la decision de no usar el e-commerce
por la incidencia de 4 factores. siendo, el factor tecnoldgico el de mayor incidencia dentro
de este grupo humano pues, refleja una media de 2,88. Asi mismo, el factor conocimiento
presenta una media de 2,81, el factor el entorno 2,58 y finalmente el imprevisto que
manifiesta la media mas baja, equivalente a 2,57.

En conjunto, estos factores explican el motivo por el cual los integrantes de nuestra

investigacion se rehtisan o deciden no optar por el e-commerce.

2. Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de incidencia del factor entorno en la

decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo —
2024.

Respecto al factor entorno, existe una incidencia de 8,4 % en nivel bajo, 25,1 % en nivel
medio y 66,5 % en nivel alto. De acuerdo a los resultados, es debido a la preferencia por ir
a una tienda fisica a elegir su producto o servicio (media de 4,72). A su vez manifiestan el
temor que sienten las personas ante las estafas (media de 4,73), y la publicidad engafiosa
(media de 4,44) e incluso por las malas experiencias de personas que no son ajenas a
nuestro entorno (media de 3,74). Estos elementos, en su conjunto, evidencian y

complementan la posicion de rechazo adoptada por la poblacion frente al e-commerce.

3. Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de incidencia del factor conocimiento en la

decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo —
2024.

Se identifico la presencia del factor conocimiento en los 3 niveles, con resultados de 2,1 %
en bajo, 14,9 % en medio y el 83 % en alto. Quedando en evidencia la incidencia del
mencionado factor, el cual fue consecuencia de la carencia de conocimiento en relacion a

temas como los procesos de compra con una media de 4,84, el uso de dispositivos
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tecnologicos modernos con 4,67, la variedad de tiendas, ademas de los diferentes catalogos
y precios que existen con 3,74. Asi también, la incidencia se debe a la indiferencia sobre la
seguridad proporcionada por los procesos de compra de cada tienda virtual con una media

de 3,01.

Objetivo especifico 3: Identificar el nivel de incidencia del factor tecnologico en la

decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo —
2024.

Se encontr6 incidencia dentro de los niveles bajo, medio y alto con 5,5 %, 1,3 %y 93,2 %
respectivamente. Entendiéndose que, las personas adultas entre 40 y 59 afios se ven
influenciadas por este factor como resultado del temor al robo de informacion para fines
no legales y puedan hacerlos responsables de situaciones ajenas a ellos (promedio de4,75),
por la ausencia de acceso a internet, el cual no permite la conectividad a las diferentes
tiendas virtuales (promedio de 4,69), por la ausencia de un dispositivo electronico moderno

(promedio de 4,57) y por el temor de usar los medios de pago digitales (promedio de 4,34).

Objetivo especifico 4: Identificar el nivel de incidencia del factor imprevisto en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo —
2024.

Finalmente, se identifico la incidencia del factor imprevisto en los tres niveles, bajo con
5,2 %, medio con 33 %, y prevaleci6 el alto con 61,8 %. Este ultimo resultado se explica
principalmente por experiencias negativas como recibir un producto diferente al solicitado
por equivocacion dela empresa o con fallas, reduciendo la probabilidad de compra en linea.
Para muchos de ellos resulta indispensable poder inspeccionar fisicamente el producto, tal
como lo harian al comprar en una tiendapresencial, aspecto reflejado en una media de 4,73.
Asimismo, los encuestados consideran probable cometer errores al ingresar informacion
como la direccion de entrega, talla, color o cantidad del producto, generando desconfianza
y los lleva a evitar este canal de compra, por temor a perder tiempo y dinero. Por otro lado,
ante situaciones como huelgas o paros de transportistas, los participantes manifestaron
incomodidad frente a posibles retrasos en la entrega de sus productos, visto lo anterior

consideran necesario una eficiente gestion por parte de la empresa en lo referido a los
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tiempos de entrega y se mantengan atentas al contexto social. De manera distinta, cuando
el retraso se debe a un imprevisto de origen natural, solo un promedio del 1,07 manifesté
molestia, lo que indica una mayor tolerancia hacia este tipo de eventualidades. Vale la pena
resaltar que, si bien este factor se encuentra presente en los antecedentes revisados, no
contempla la inclusion de huelgas, paros y desastres naturales, cuya consideracion en este
estudio constituye un valor agregado. De este modo, el factor imprevisto amplia su alcance
al integrar tanto aspectos sociales como naturales, ofreciendo una perspectiva novedosa
que no habia sido abordada previamente. Este hallazgo representa un aporte relevante al
analisis y puede servir de base para futuras investigaciones sobre los factores que limitan

el uso del e-commerce en contextos similares.
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1.

VII. Recomendaciones

Se sugiere a las empresas tener en cuenta los resultados obtenidos por medio de la presente
investigacion en la cual quedé demostrado la incidencia de los factores tecnoldgico,
conocimiento, entorno e imprevisto en la decision del no uso del e-commerce en la
poblacion adulta del distrito de Chiclayo — 2024. Por lo tanto, es crucial considerarlas al
disefiar e implementar estrategias que permitan a las personas adultas relacionarse y

comprar por este medio.

Recomendamos al Estado como ente regulador de leyes y sanciones, fortalecer los
mecanismos de regulacion y sancion frente a las acciones ilicitas que se realizan por medio
del e-commerce, tal sea el caso de la estafa y la publicidad engafosa. Sin embargo, para
emplear esta recomendacion, se debe establecer alianzas con el sector privado con el
objetivo de obtener un apoyo coordinado y con buenos resultados. Esta idea se fundamenta
en las normas legales vigentes; el Codigo de Proteccion y Defensa de Consumidor (2023),
el cual se refiere a la informacion clara y veraz de los productos que ofertan los diferentes
proveedores, oponiéndose asi a la publicidad engafiosa mediante sanciones dadas por
INDECOPI. Mientras que, el Codigo Penal (1991), alude al delito de estafacomo el engafio
deuna persona a otra para obtener beneficio econémico. Por tanto, sugerimos que mediante
estas alianzas se impulsen campafias educativas y de concientizacion digital con la
finalidad de informar a los consumidores sobre sus derechos y los canales oficiales para
denunciar estas malas practicas. Asi también, recomendamos al estado establecer una
cooperacion entre entidades estatales y plataformas tecnoldgicas para prevenir, detectary
sancionar cualquier situacion de fraude electronico originando de esta manera un

ecosistema digital seguro y confiable.

Proponemos a las empresas reforzar su sistema de comunicaciéon de marketing, es decir,
adoptar estrategias que combinen medios tradicionales y digitales. Esta accion resulta
conveniente considerando el rol esencial que cumple la publicidad para establecer
confianza, informacion y familiarizacion con los procesos de compra, en especial en
contextos donde el uso de tecnologia puede representar un obstaculo para el desarrollo del

e-commerce. Una comunicacion clara y accesible contribuira a reducir la incertidumbre en
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relacion al e-commerce, promoviendo una adopcidon mas amplia y consciente por parte de

las personas adultas.

Se considera adecuado implementar un curso presencial de “Alfabetizacion Digital” en
alianza con empresas de servicios de internet y aquellas que venden productos
tecnologicos. Dicho curso, debe estar dirigido a poblaciones con bajo acceso al mismo y
debe disponer de recursos tecnoldgicos para que las personas puedan hacer compras
mediante simulaciones que a su vez permitira usar los medios de pago de forma correcta a
fin de no ser considerados como un riesgo.

Este trabajo en conjunto ayudard en la reduccion de brechas tecnoldgicas y sociales,
facilitando que un mayor niumero de personas asimile y haga uso de los medios digitales
de manera efectiva. Ademas, una poblacion con habilidades digitales estard en mejores
circunstancias de interactuar con plataformas de e-commerce, lo cual beneficiara tanto a
los consumidores como a las empresas involucradas.

De esta forma, se esta enfrentando simultancamente el temor al fraude, la falta de
conectividad, la carencia de tecnologia, la percepcion de inseguridad, todo desde una
estrategia comunitaria, participativa y contextualizada, que puede escalarse

progresivamente a otras zonas con caracteristicas similares.

Se propone como solucion a las plataformas o paginas que venden por medio de internet,
implementen un plan de contingencia para la gestion del factor imprevisto, el cual debe
contener acciones especificas ante eventos inesperados, tal sea el caso de errores al poner
los datos, productos intercambiados por equivocacion, huelgas o paros y/o desastres
naturales. Siendo asi, este plan debe incluir un protocolo de doble verificacion de datos
(por ejemplo: via correo electronico), también debe comprender un manual de acciones
que se le debe proporcionar al cliente para casos de productos en mal estado o
equivocaciones a fin de que sea devuelto y el cliente obtenga lo solicitado (se debe
establecer un plazo en el manual) y por Gltimo un sistema de alerta mediante correo
electronico o mensaje de texto en problematicas de nivel social o natural que permita a los

clientes conocer la posible demora de su adquisicion.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario

Instrucciones: Estimado participante, pedimos a usted que responda con veracidad las preguntas
que aparecen a continuacion, toda vez que nos va permitir determinar los factores que inciden en
la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de Chiclayo.
Seguidamente, encontrara una pregunta decisiva para la continuacion del cuestionario, siendo que,
si su respuesta es Si, se daria por concluida su participacion en el cuestionario y a su vez se le
agradece por el apoyo. Sin embargo, de marcar No, podra continuar, sefialando la respuesta con
una X en la columna que usted crea conveniente, respetando la tabla que se le muestra en la parte

superior del cuestionario.

Género: M F Edad:

1. (Harealizado compras por internet?

a) Si [ (Fin del cuestionario)

b) No [
Siempre Casi siempre Nisiempre, ni Casi nunca Nunca
nunca
5 4 3 2 1
ITEMS DEL CUESTIONARIO
N° | Dimension 1: Factor de entorno S5 43| 2 1
1 (En mi entorno hay personas que han tenido malas experiencias
con el e-commerce?
) Al realizar compras por internet, ;deberia tener cuidado con las

estafas?

3 | (Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o servicio?

. Las empresas publican imagenes diferentes a lo que en realidad
venden o entregan?

Dimension 2: Factor de conocimiento 5 4 K] 2 1
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(Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet, computadora u

S otros dispositivos tecnologicos?

6 (Considera que el e-commerce no ofrece gran variedad de
productos, ofertas y precios?

7 | (Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es aceptable?

3 (Carece de conocimiento en relacién al proceso de compra que
tiene el e-commerce?

Dimension 3: Factor tecnologico 2 1

9 | ¢(No dispone de acceso a internet en su hogar?

10 | ;No cuenta actualmente con un equipo tecnoldgico moderno?

1 (Considera que los pagos digitales son mas un riesgo que una
solucion?

12 Considera usted que, ;la informacion que se proporciona en una
compra por internet puede ser utilizada para otros fines?

Dimension 4: Factor imprevisto 2 1

13 (Recibir un producto diferente al solicitado o con fallas disminuye
su probabilidad de comprar por internet?

14 (Cree usted que puede ingresar su informacion errdbneamente en
estas plataformas?
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas o paros de

15 | transportistas que provocaria la demora en la entrega del producto,
(le incomodaria el retraso de su compra?

16 Suponiendo que ocurra imprevisto natural, ;le incomodaria el

retraso de su producto?

Muchas gracias.
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Anexo 2. Validacion de cuestionario N°1

THIVERSIDAD NACTONAL FEDRO EUIT GALLO
ESCTUELA DE ADMINISTRACTON

INFORME DE OPINION DE EXFERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATO: GENERALES:

1.1 Apellidos v Nombres del validador: CAPREISTAN CAMPOS MARCO
1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Lic. Adm. DOCENTE UNPRG
1.3 Nombre del Instromenta: Cusstionzrio
1.4 Totulo de la Investigacion: Factores que inciden en 1a dacizion dal po uso del e-commesce an la poblacion
adulta dal dizrite de Chiclayo - 2024,

15 Auter(a): Yesnny Mechan v Jean Biontenegma.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Fegular| Busna Wby Exce-
Clants Busna lemte
INDICADORES CRITERIOS D0-20% |21-20%| 41-60% | 61-30% | 21-100%
Ezta  formmlade  com
1.CLARIDAD lenmmzje apropiado. X
Esta exprazato a1
LOBIETIVIDAD condoctzs oheervablas, X
- Adernado al avance de la
FACTUALIDAD cisncia v la termologla. X
. Comprenda los aspectos en
4 SUFICIENCIA cantidad y calid X
Adernado  para walorar
SIMTEMCIOMNALIDAD | aspectos de las estratemias o X
aplicaciones.
Easzdo en aspactos tedrico-
§.CORSISTENCIA clemt] _ X
Enfre lo= mdices,
T.LCOHEREMCIA indicadars: ¥ la= X
La estratepiz responde al
ENETODOLOGIA propasito del trabaja. X
El inztrumento 25 adecuado
& PERTIMENCIA para el proposito de la X
investizacion.
PROMEDIO DE
VALIDACTON 100%

III. PROAMEDIO DE VALORACTON: 14,

IV: OPINION DE AFLICABILIDAD:
(30 El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

{...3 El inztrumento defbe sar mejorado antes de sar aplicado.

Lambayague, 20 de diciembre dal 2024
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Entrevista N°1

GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadasa cada variable (concepto teorico) del tema. Se le
solicita marcarcon una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los
resultados de esta evaluacion, servirdn para determinar el coeficiente de validez de contenido delpresente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de

Chiclayo -2024.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblaciéon adulta

del Distrito de Chiclayo -2024.

items relacionados con los factores que inciden en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion
adulta del distrito de Chiclayo -2024.

JEs

pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs de

conformidad
para la tesis?

Dimension 1: Factor de entorno

Si

No

Si No

Si

No

(En mi entorno hay personas que han tenido malas
experiencias con el ?

X

X

X

Al realizar compras por internet, ;deberia tener
cuidado con las estafas?

(Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o
servicio?

(Las empresas publican imagenes diferentes a lo que
en realidad venden o entregan?

Dimension 2: Factor de conocimiento

(Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet,
computadora u otros dispositivos tecnoldgicos?

6 (Considera que el e-commerce no ofrece gran
variedad de productos, ofertas y precios?

(Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es
aceptable?

([ Carece de conocimiento en relacion al proceso
de compra que tiene el e-commerce?

Dimension 3: Factor tecnologico

9 | (No dispone de acceso a internet en su hogar?

10 (No cuenta actualmente con un equipo tecnoldgico
moderno?

(Considera que los pagos digitales son mas un riesgo
que una soluciéon?

11

Considera usted que, (la informacidn que se
12 | proporciona en una compra por internet puede ser
utilizada para otros fines?

Dimension 4: Factor imprevisto

(Recibir un producto diferente al solicitado o con
13 | fallas disminuye su probabilidad de comprar por
internet?
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14 (Cree usted que puede ingresar su informacion x
errbneamente en estas plataformas?
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas

15 | o paros de transportistas que provocaria la demora en X
la entrega del producto, ;le incomodaria el retraso de
su compra?

16 Suponiendo que ocurra imprevisto natural, gle X
incomodaria el retraso de su producto?

SUGERENCIAS: NINGUNA.

Muchas gracias por su colaboracion

Firma del experto
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Anexo 3. Validacion de cuestionario N°2

THIVERSIDAD NACIONAL FEDEOQ RUTE GALLO
ESCTELA DE ADMINTSTRACTON

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATO: GENEFRALES:

1.1 Apellidos ¥ Nombre: del validador: DEZA MALCA GERAREDD GASPAR

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: DOCTOR EN ADAINISTRACION

1.1 Mombre del Instromento: Cosstionario

1.4 Titube de la Investigacion: Factores que inciden en la decizion del po uso del e-commesce en la poblacion
adulta dal diswito de Chiclayo - 2024,

L5 Autor{a): YVesmyy Mechan v Jean hontenegra.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Femilar| Busna hixy Exce-
Clants Busna lente

INDICADORES CRITERIOS 00-20% |21-40%4| 41-60% | 61-80% | Z1-100%

Eata formmilado con
lemanzje aprapiado.

E=ta exprazado a1
conductzs obeervables,

Adecnado al avance de la
ciencia v la tecnologiz.

1.CLARIDAD X

2 0BIETIVIDAD

FACTUALIDAD

. Compranda los aspectos en
4 SUFICIENCIA cantidzd v calidad X
Adernado  para walorar
SIMNTEMCIOMALIDAD | aspactos de las estrategias o X
aplicacionas.
COPMISTSTEN Eazzdo en aspecios tedrico-
6. CONSISTENCLA ciemhficos. x
Entre Lo 1adices,
T.COHERENMCIA indicadares ¥ laz X
La estratepiz responde al
EMETODOLOGLA poopdsite del tsbaio. X
El instrumento es adecuado
9. PERTIMENCIA para el proposite de la X
investizacion.
FROMEDIO DE
VALIDACTON 100%

III. FROAEDIO DE VALORACTON: 100%.

IV: OFINION DE APLICABILIDAD:
) El instrumiento pueds ser aplicado, tzl como esta elzborado.
{...) El instrumento debe sar mejorado antes de ser aplicado.

............. Glbogabin”

Firma del Expsarto

Lambaysgue, 13 de diciembre dal 2024

Afigs de experiencia: 43 afios DRI ™ 16633958 Teléfona I 9700240146
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Entrevista N°2

GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadasa cada variable (concepto teorico) del tema. Se le
solicita marcarcon una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los
resultados de esta evaluacion, servirdn para determinar el coeficiente de validez de contenido delpresente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de

Chiclayo -2024.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblaciéon adulta

del Distrito de Chiclayo -2024.

items relacionados con los factores que inciden en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion
adulta del distrito de Chiclayo -2024.

JEs

pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs de

conformidad
para la tesis?

Dimension 1: Factor de entorno

Si

No

Si No

Si

No

(En mi entorno hay personas que han tenido malas
experiencias con el e-commerce?

X

X

X

Al realizar compras por internet, ;deberia tener
cuidado con las estafas?

(Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o
servicio?

(Las empresas publican imagenes diferentes a lo que
en realidad venden o entregan?

Dimension 2: Factor de conocimiento

(Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet,
computadora u otros dispositivos tecnologicos?

(Considera que el e-commerce no ofrece gran
variedad de productos, ofertas y precios?

(Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es
aceptable?

(Carece de conocimiento en relacion al proceso de
compra que tiene el e-commerce?

Dimension 3: Factor tecnolégico

9 | (No dispone de acceso a internet en su hogar?

10 (No cuenta actualmente con un equipo tecnoldgico
moderno?

(Considera que los pagos digitales son més un riesgo

11 -
que una solucion?

Considera usted que, (la informacidn que se
12 | proporciona en una compra por internet puede ser
utilizada para otros fines?

Dimension 4: Factor imprevisto

(Recibir un producto diferente al solicitado o con
13 | fallas disminuye su probabilidad de comprar por
internet?
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(Cree usted que puede ingresar su informacion

14 . X X X
errbneamente en estas plataformas?
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas
o paros de transportistas que provocaria la demora en

15 . , X X X
la entrega del producto, ;le incomodaria el retraso de
su compra?
Suponiendo que ocurra imprevisto natural, gle

16 | . , X X X
incomodaria el retraso de su producto?

SUGERENCIAS: NINGUNA.

Muchas gracias por su colaboracion

., !
] cua,c(oa/n

i —
(% ) A

Firma del experto
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Anexo 4. Validacion de cuestionario N°3

TUNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombre: del validador: Dra. Aurelia Huzman Parades

1.2 Grado académico, cargo e institucion donde labora: Dra. Docents de la UNPRG

1.2 Nombre del Instrumento: Cuestionario
1.4 Titulo de la Investigacion: Factorss que inciden en la decizion del ro uso del e-commerce en la poblacion
adulta dal dizmito de Chiclayo - 2024,

1.5 Autor(a): Yesmy Mechan v Jean Montenegro.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Regular| Busna Nuy Exce-
clenta Busna lente
e T s o ot 00-20% |21-40%| 41-60% | 61-80% | 81-100%
Eszta  formmlado conm
1.CLARIDAD lengusje apropiado. X
Eata exprezado en
2.0BJETIVIDAD conductas obzervables, X
= Adecuado al avance de lz
3 ACTUALIDAD ciancia y la tecnologia. X
Comprends los aspectos en
4 SUFICIENCIA cantidad y calidad X
Adecuado para  valorar
SINTENCIONALIDAD | aspactos de las estrategias o X
aplicacionss.
GCONSISTENCLA | Deado en aspectos tearico- >
ciantificos.
Enme loz mdices,
7.COHERENCIA indicadores ¥ laz X
La eswategia responde al
8 METODOLOGIA Saobas; del trabakci X
El instrumento es adecuado
9. PERTINENCIA para el propdsito de la X
ettt
PROMEDIO DE
VALIDACION
III. PROMEDIO DE VALORACION: 6904.
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elzborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lambayeque, 17 de diciembre 2024
' Finma del Experto

Aoz de experiencia 12 afioz

DNL N° 41371834

Teléfono N° 41371834



Entrevista N°3

GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas relacionadasa cada variable (concepto teorico) del tema. Se le
solicita marcarcon una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los
resultados de esta evaluacion, servirdn para determinar el coeficiente de validez de contenido delpresente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacion adulta del distrito de

Chiclayo -2024.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblaciéon adulta

del Distrito de Chiclayo -2024.

items relacionados con los factores que inciden en la
decision del no uso del e-commerce en la poblacion
adulta del distrito de Chiclayo -2024.

JEs

pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejorar la
redaccion?

JEs de

conformidad
para la tesis?

Dimension 1: Factor de entorno

Si

No

Si No

Si

No

(En mi entorno hay personas que han tenido malas
experiencias con el e-commerce?

X

X

X

2 Al realizar compras por internet, ;deberia tener
cuidado con las estafas?

3 (Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o
servicio?

4 (Las empresas publican imdgenes diferentes a lo que
en realidad venden o entregan?

Dimension 2: Factor de conocimiento

(Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet,
computadora u otros dispositivos tecnologicos?

(Considera que el e-commerce no ofrece gran
variedad de productos, ofertas y precios?

(Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es
aceptable?

(Carece de conocimiento en relacion al proceso de
compra que tiene el e-commerce?

Dimension 3: Factor tecnolégico

9 | ¢(No dispone de acceso a internet en su hogar?

(No cuenta actualmente con un equipo tecnoldgico

10 moderno?

11 Si tuviera la oportunidad de aprendera utilizar medios
de pagos digitales, ;aceptaria usarlas?

Considera usted que, /la informaciébn que se
12 | proporciona en una compra por internet puede ser
utilizada para otros fines?

Dimension 4: Factor imprevisto

(Recibir un producto diferente al solicitado o con
13 | fallas disminuye su probabilidad de comprar por
internet?
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(Cree usted que puede ingresar su informacion

14 . X X X
errbneamente en estas plataformas?
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas
o paros de transportistas que provocaria la demora en

15 . , X X X
la entrega del producto, ;le incomodaria el retraso de
su compra?
Suponiendo que ocurra imprevisto natural, gle

16 | . , X X X
incomodaria el retraso de su producto?

SUGERENCIAS: NINGUNA.

Muchas gracias por su colaboracién

Firma del experto
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Anexo 5. Calculo de v de Aiken — E-commerce

ITEMS DEL CUESTIONARIO

1 (En mi entorno hay personas que han tenido malas experiencias con el e-commerce?

2 Al realizar compras por internet, ;deberia tener cuidado con las estafas?

3 (Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o servicio?

4 (Las empresas publican imagenes diferentes a lo que en realidad venden o entregan?

5 (Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet, computadora u otros dispositivos
tecnologicos?

6 (Considera que el e-commerce no ofrece gran variedad de productos, ofertas y precios?

7 (Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es aceptable?

8 (Carece de conocimiento en relacion al proceso de compra que tiene el e-commerce?

9 (No dispone de acceso a internet en su hogar?

10 | ;No cuenta actualmente con un equipo tecnoldégico moderno?

11 (Considera que los pagos digitales son mas un riesgo que una solucion?

12 Considera usted que, ;la informacion que se proporciona en una compra por internet
puede ser utilizada para otros fines?

13 (Recibir un producto diferente al solicitado o con fallas disminuye su probabilidad de
comprar por internet?

14 | ;Cree usted que puede ingresar su informacion errdbneamente en estas plataformas?
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas o paros de transportistas que

15 | provocaria la demora en la entrega del producto, ;le incomodaria el retraso de su
compra?

16 | Suponiendo que ocurra imprevisto natural, ;le incomodaria el retraso de su producto?
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Escala de evaluacion
1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
FORMULA
V= x—1 Para nuestro n=3 Expertos
k Instrumento: =5 | Niveles de Likert
Experto 01 Experto 02 Experto 03
N°01 5 5 4 4.67 0.92
N°02 5 5 4 4.67 0.92
N°03 5 5 4 4.67 0.92
N°04 5 5 4 4.67 0.92
N°05 5 5 4 4.67 0.92
- Est N°06 5 5 4 4.67 0.92
% formulado con N°07 5 5 4 4.67 0.92 0,09
3 al‘)e::)gp';:(liz . N°08 5 5 4 4.67 0.92
N°09 5 5 4 4.67 0.92
N°10 5 5 4 4.67 0.92
N°11 5 5 4 4.67 0.92
N°12 5 5 4 4.67 0.92
N°13 5 5 4 4.67 0.92
N°14 5 5 4 4.67 0.92
N°01 5 5 4 4.67 0.92
N°02 5 5 4 4.67 0.92
N°03 5 5 4 4.67 0.92
N°04 5 5 4 4.67 0.92
N°05 5 5 4 4.67 0.92
- ) N°06 5 5 4 4.67 0.92
'g exprESS;ZO en N°07 5 5 4 4.67 0.92
g conductas N°08 5 5 4 4.67 0.92 092
S | observables. N°09 5 5 4 4.67 0.92
N°10 5 5 4 4.67 0.92
N°11 5 5 4 4.67 0.92
N°12 5 5 4 4.67 0.92
N°13 5 5 4 4.67 0.92
N°14 5 5 4 4.67 0.92
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N°01 5 5 4 4.67 0.92
N°02 5 5 4 4.67 0.92
N°03 5 5 4 4.67 0.92
N°04 5 5 4 4.67 0.92
N°05 5 5 4 4.67 0.92
= N°06 5 5 4 4.67 0.92
= Adecuado al
% avance de la N°07 5 5 4 4.67 0.92 0.92
g | cienciayla N°08 5 5 4 4.67 0.92 '
< tecnologia.
N°09 5 5 4 4.67 0.92
N°10 5 5 4 4.67 0.92
N°11 5 5 4 4.67 0.92
N°12 5 5 4 4.67 0.92
N°13 5 5 4 4.67 0.92
N°14 5 5 4 4.67 0.92
N°01 5 5 3 433 0.83
N°02 5 5 3 4.33 0.83
N°03 5 5 3 433 0.83
N°04 5 5 3 433 0.83
N°05 5 5 3 433 0.83
N°06 5 5 3 433 0.83
g Comprende .
§ | los aspectos en N°07 5 5 3 4.33 0.83 0.83
£ | cantidady N°08 5 5 3 433 0.83 '
& calidad.
N°09 5 5 3 433 0.83
N°10 5 5 3 4.33 0.83
Nel11 5 5 3 433 0.83
N°12 5 5 3 433 0.83
N°13 5 5 3 4.33 0.83
N°14 5 5 3 433 0.83
N°01 5 5 3 433 0.83
N°02 5 5 3 4.33 0.83
N°03 5 5 3 433 0.83
N°04 5 5 3 433 0.83
= N°05 5 5 3 433 0.83
<
s Adecuado N°06 5 5 3 433 0.83
= para valorar
E aspectos de las N°07 5 5 3 433 0.83 0.83
5 .
£ estrategias o N°08 5 5 3 4.33 0.83
-] aplicaciones.
= N°09 5 5 3 433 0.83
N°10 5 5 3 4.33 0.83
Nel11 5 5 3 433 0.83
N°12 5 5 3 433 0.83
N°13 5 5 3 4.33 0.83
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N°14 5 5 3 4.33 0.83
N°01 5 5 3 4.33 0.83
N°02 5 5 3 433 0.83
N°03 5 5 3 4.33 0.83
N°04 5 5 3 4.33 0.83
N°05 5 5 3 433 0.83
= N°06 5 5 3 4.33 0.83
g Basado en
g aspectos N°07 5 5 3 4.33 0.83 053
Z teorico- N°08 5 5 3 433 0.83
= cientificos
© N°09 5 5 3 4.33 0.83
N°10 5 5 3 4.33 0.83
N°I1 5 5 3 433 0.83
N°12 5 5 3 4.33 0.83
N°13 5 5 3 4.33 0.83
N°14 5 5 3 4.33 0.83
N°O1 5 5 3 4.33 0.83
N°02 5 5 3 4.33 0.83
N°03 5 5 3 4.33 0.83
N°04 5 5 3 4.33 0.83
N°05 5 5 3 433 0.83
= Entre los N°06 5 5 3 4.33 0.83
g indices, N°07 5 5 3 433 0.83
5 |indicadoresy 0.83
£ las N°08 5 5 3 433 0.83
8 dimensiones. N°09 5 5 3 4.33 0.83
N°10 5 5 3 4.33 0.83
Nel1 5 5 3 4.33 0.83
N°12 5 5 3 4.33 0.83
N°13 5 5 3 4.33 0.83
N°14 5 5 3 4.33 0.83
N°01 5 5 3 4.33 0.83
N°02 5 5 3 4.33 0.83
N°03 5 5 3 4.33 0.83
N°04 5 5 3 4.33 0.83
“En La estrategia N°05 5 5 3 4.33 0.83
< | responde al N°06 5 5 3 433 0.83 0.3
S | propésitodel [ N°o7 5 5 3 433 0.83 '
3 trabajo. N°08 5 5 3 433 0.83
N°09 5 5 3 4.33 0.83
N°10 5 5 3 4.33 0.83
Nel1 5 5 3 433 0.83
N°12 5 5 3 4.33 0.83
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N°13 5 5 3 4.33 0.83
N°14 5 5 3 4.33 0.83
N°01 5 5 4 4.67 0.92
N°02 5 5 4 4.67 0.92
N°03 5 5 4 4.67 0.92
N°04 5 5 4 4.67 0.92
El N°05 5 5 4 4.67 0.92
= instrumento N°06 5 5 4 4.67 0.92
g | esadecuado N°07 5 5 4 467 0.92
= para el 0.92
£ | propésito de N°08 5 5 4 4.67 0.92
A~ la N°09 5 5 4 4.67 0.92
investigacion.[ N 5 5 4 4.67 0.92
N°l1 5 5 4 4.67 0.92
N°12 5 5 4 4.67 0.92
N°13 5 5 4 4.67 0.92
N°14 5 5 4 4.67 0.92
0.87
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Anexo 6. Valorizacion e interpretacion del test-retest.

Valor del coeficiente

Nivel de confiabilidad

Interpretacion

Requiere revision del

(<0,50) Pobre instrumento.
Confiabilidad razonable,
(>0,51-0,75) Moderada puede mejorar.
Buena estabilidad, entre
(0,76-0,90) Buena mediciones.
>0.91) Excelente El instrumento es

extremadamente confiable.

Nota. “Adaptado de Establishing the Test-Retest Reliability and Minimal Detectable Change of

the Multiple Sclerosis Resiliency Scale”, Por National Center for Biotechnology Information.

https:/m9.cl/yru51
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Anexo 7. Validacion de cuestionario de la prueba piloto.

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: CAQg |STAN Cameos Moew A\“U\\\’O
1.2 Grado académico, cargo e institucién donde labora: (5¢. Aom. DOCENTE UNPRG
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

1.4 Titulo de la Investigacién: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacién
adulta del distrito de Chiclayo - 2024.

1.5 Autor(a): Yesmy Mechan y Jean Montenegro.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Regular| Buena Muy Exce-
ciente Buena lente
INDICADORES CRITERIOS 00-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta ' formu.]ado con X
lenguaje apropiado.
Esta expresado en
2.0BJETIVIDAD conductas observables. X
3. ACTUALIDAD A‘decgado al avance de la X
ciencia y la tecnologia.
Comprende los aspectos en
A URICIENGIA cantidad y calidad. X
Adecuado para valorar
5.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias o X
aplicaciones.
6.CONSISTENCIA B.asado en aspectos tedrico- )C
cientificos.
Entre los indices,
7.COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.
La estrategia responde al
S DO DR propésito del trabajo. ><
El instrumento es adecuado
9. PERTINENCIA para el propésito de la X
investigacion.
PROMEDIO DE
VALIDACION [00%

111, PROMEDIO DE VALORACION: ...[00.. %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque,.0%.de... SETVEMORE | 2028

Ficma del Experto . ,
e MHAQce HEE3w0R
Afios de experiencia: DNI: Teléfono: C\\_(" qu LI qQx



Entrevista N°1 GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas de la prueba piloto que serd utilizado para conocer la realidad
de nuestro entorno y su relacion con nuestra investigacion. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia,
calidad y adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion, servirdn para
determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblacién adulta del distrito de

Chiclayo.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacién

adulta del Distrito de Chiclayo - 2024.

items relacionados con los factores que inciden en la i"Es " ¢Necesita (Es de
decision del no uso del e-commerce en la poblacion per mel; € mejorar la conformidad
adulta del distrito de Chiclayo - 2024 con e redaccion? | para la tesis?
concepto? o i i )
Si No Si No Si No
1 | (, Harealizado alguna compra por internet? X >< X
2 | (Cual es la razon por la que no compra por internet? >< )( \4
L
v

(Cree que esa razén podria cambiar en el futuro?

&
3 (Por qué? X 7< 7§
4 (Esa razon le afecta solo para compras por internet o X

también en otros d&mbitos digitales? 7< 7< /

¢, Por qué medio se informa de los riesgos que existe X X
5 : /

al comprar por internet? / % {

SUGERENCIAS:
Muchas gracias por su colaboracién
Al €

C MG sTon CAWRS ¥

I { BR34O0¥
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I.  DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos y Nombres del validador: [0S An \Jeeean , HonoeL Dewin
1.2 Grado académico, cargo e institucién donde labora: Msc.. fAom. - DOCENTE ~ ONbRE.
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario
1.4 Titulo de la Investigacién: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacién

adulta del distrito de Chiclayo - 2024.
1.5 Autor(a): Yesmy Mechan y Jean Montenegro.

I1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Regular| Buena Muy Exce-
ciente Buena lente

INDICADORES CHEERIOS 00-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta ) formu.lado con
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD e,  smessdo:  en
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecgado al avance de la
ciencia y la tecnologia.
4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en

cantidad y calidad.
Adecuado para valorar
S.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias o
aplicaciones.

Basado en aspectos tedrico-

S| X< == <> X%

6.CONSISTENCIA r———
Entre los indices,
7.COHERENCIA indicadores y las
dimensiones.
La estrategia responde al
§METODOLOGIA propdsito del trabajo.
El instrumento es adecuado
9. PERTINENCIA para el propésito de la
investigacion.
PROMEDIO DE ( ?/
VALIDACION ()

11l PROMEDIO DE VALORACION: ..[00... %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaboraf
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser apl

Lambayeque, 0%.de.. SETIEMRRE. .. .. 2028}

Aﬁ?e e pe/n'{/(m;iz:g D;/ J% 2,0 V.%‘

77



Entrevista N°1 GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO pararevisar el contenido de las preguntas de la prueba piloto que sera utilizado para conocer la realidad
de nuestro entorno y su relacién con nuestra investigacion. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia,
calidad y adecuacién de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion, servirdn para
determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblacién adulta del distrito de

Chiclayo.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblacién

adulta del Distrito de Chiclayo - 2024.

items relacionados con los factores que inciden en la erfillslin i Necesita (Es de
decision del no uso del e-commerce en la poblacion P soael mejorar la conformidad
adulta del distrito de Chiclayo - 2024 concepto? redaccién? para la tesis?
No Si No

1 | ; Harealizado alguna compra por internet?

2 | ;(Cuél es la razén por la que no compra por internet?

3 (Cree que esa razén podria cambiar en el futuro?
(Por qué?

4 (Esa razén le afecta solo para compras por internet o
también en otros ambitos digitales?

5 |¢ Por qué medio se informa de los riesgos que existe
al comprar por internet?

KA R IR 2

KX AKX ™K 2

SUGERENCIAS: NINGUN N

Muchas gracias por su colaboracién
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

’ C@ J nA o
1.1 Apellidos y Nombres del validador: {ZDM HekL N p: N\OCL\ e HCCTU{ \SQ C—
1.2 Grado académico, cargo e institucién donde labora: M GCSTYL - )XQYT‘E - u M ﬁ‘ =

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario

L. DATOS GENERALES:

1.4 Titulo de la Investigacién: Factores que inciden en la decision del no uso del e-commerce en la poblacién
adulta del distrito de Chiclayo - 2024.
1.5 Autor(a): Yesmy Mechan y Jean Montenegro.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- |Regular| Buena Muy Exce-

ciente Buena lente
INDICADORES CRITERION 00-20% |21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1.CLARIDAD Esta ) formu}ado con
lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en
conductas observables.

3.ACTUALIDAD A.decv..lado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

4.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en

cantidad y calidad.

Adecuado para valorar
5.INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias o

aplicaciones.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos teodrico-

cientificos.

Entre los indices,
7.COHERENCIA indicadores y las

dimensiones.

La estrategia responde al
SMETODOLOGIA proposito del trabajo.

El instrumento es adecuado

9. PERTINENCIA para el propésito de la
investigacion.
PROMEDIO DE g
VALIDACION A00 /

N

111, PROMEDIO DE VALORACION: \0(" %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser-ap

Lambayeque, 02.de.. SERNEMOLE 2028

Afios de experiencia: i 8 ’ ((;L (s lL'Teléfono q }'X 0 S (/) 7\' —"‘



Entrevista N°1 GUIA DE ENTREVISTA A LOS EXPERTOS EN LA MATERIA
a2 VOIAALOS EAPERTOS EN LA MATERIA

Estimado sefior(a) (ita), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido de las preguntas de la prueba piloto que ser4 utilizado para conocer la realidad
de nuestro entorno y su relacién con nuestra investigacion. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia,
calidad y adecuacién de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion, servirén para
determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULO: Factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblacién adulta del distrito de
Chiclayo.

OBJETIVO: Determinar los factores que inciden en la decisién del no uso del e-commerce en la poblacién
adulta del Distrito de Chiclayo - 2024.

items relacionados con los factores que inciden en la i..Es Necesita iEsde
decision del no uso del e commerce en la poblacion Pe"tme'l"e mejorar la conformidid
adulta del distrito de Chiclayvo - 2024 co:(:::peto" redaccién? para Ia tesis?

Si No Si No No

1 | ¢ Harealizado alguna compra por internet?

2 | (Cuil es la razén por la que no compra por internet?

3 (Cree que esa razon podria cambiar en el futuro?
Por qué?

4 (Esa razén le afecta solo para compras por internet o
también en otros ambitos digitales?

5 |¢ Por qué medio se informa de los riesgos que existe
al comprar por internet?

XN X x|
313X > | X
S| XXX X[ e

SUGERENCIAS: SN (OM € NTr DS

Muchas gracias por su colaboracién
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Anexo 8. Calculo de V de Aiken — Cuestionario prueba piloto.

ITEMS DEL CUESTIONARIO

N°1 | ;(Ha realizado alguna compra por internet?

N°2 | ;Cual es larazon por la que no compra por internet?

N°3 | ;Cree que esa razon podria cambiar en el futuro? ;Por qué?

N°4 | ;Esarazdn le afectasolo para compras por internet o también en otros ambitos digitales?
N°5 | ;Por qué medio se informa de los riesgos que existe al comprar por internet?

Escala de evaluacion
1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
FORMULA
V= x—1 Para nuestro n=3 Expertos
Tk Instrumento: c=5 | Niveles de Likert

81




82

Experto 01 Experto 02 Experto 03
N°01 5 5 5 5.00 1.00
S Esta N°02 5 5 5 5.00 1.00
= formulado con o
5 lenguaje N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
1$J apropiado. N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00
N°01 5 5 5 5.00 1.00
2 Esta N°02 5 5 5 5.00 1.00
z | expresadoen N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
=X conductas
8 observables. N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00
N°01 5 5 5 5.00 1.00
E Adecuado al N°02 5 5 5 5.00 1.00
£ | avancedela N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
B ciencia y la
2 tecnologia. N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00
N°01 5 5 5 5.00 1.00
£ Comprende N°02 5 5 5 5.00 1.00
S | los aspectos en
2 o
2 cantidad y N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
a calidad. N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00
= N°01 5 5 5 5.00 1.00
<
= Adecuado N°02 5 5 5 5.00 1.00
E para valorar
E aspectos de las N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
9 .
§ | estrategias o N°04 5 5 5 5.00 1.00
= aplicaciones.
- N°05 5 5 5 5.00 1.00
N°01 5 5 5 5.00 1.00
]
e Basado en N°02 5 5 5 5.00 1.00
D
z aspectos N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
2 teorico-
8 cientificos N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00
Entre 1 N°O1 5 5 5 5.00 1.00
= ntre los
- ]
S indices, N°02 5 5 5 5.00 1.00
S |indicadoresy |  N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
=
S las N°04 5 5 5 5.00 1.00
O | dimensiones.
N°05 5 5 5 5.00 1.00
= N°O1 5 5 5 5.00 1.00
En La estrategia N°02 5 5 5 5.00 1.00
S | respondeal N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
& | proposito del
g trabajo. N°04 5 5 5 5.00 1.00
N°05 5 5 5 5.00 1.00




El

N°01 5 5 5 5.00 1.00
g | Instrumento N°02 5 5 5 5.00 1.00
= es adecuado
E para el N°03 5 5 5 5.00 1.00 1.00
E propdsito de N°04 5 5 5 5.00 1.00
la
investigacion. N°05 5 5 5 5.00 1.00
1.00

83




Anexo 9. Confiabilidad del Test-retest.

MOMENTO N°01: ENCUENTA APLICADA EL DiA 3 DE SETIEMBRE DE 2024

. H .
re;lizz do ,Cual es la razén JEsa razon le afecta solo para JPor qué medio se
por la que no .Cree que esa razén podria compras por internet o informa de los riesgos
Edad | Sexo alguna . 7 kY 2 E q
compra por cambiar en el futuro? ;Por qué? también en otros ambitos que existe al comprar por
compra por . . . ;
. internet? digitales? internet?
internet?
Si, si las plataformas fueran mas Principalmente en compras en Por las noticias de los
PERSONA 01 48 F No Por las estafas. seguras y ofrecieran garantias P , p y 1
linea. periodicos.
claras.
, Si, si recibo capacitacién o alguien i .
N 1 ’ Sol digital P h
PERSONA 02 59 M No 08¢ usa’r a me ensefia como hacerlo paso a ol E,:n compras ¢igita ‘s, OT aImigos que me han
tecnologia. Daso porque si uso otras plataformas. contado.
No sé usar la Podria cambiar si tuviera mas En todo lo digital, me cuesta
PERSONA 03 56 F No tecnolosia practica con el celular o una guia desde abrir correos hasta usar Por las noticias.
gla. sencilla. aplicativos.
Tal vez, si conociera tiendas Solo en compr. r
PERSONA 04 66 M No Por las estafas. seguras o si tuviera una buena 010 €N COMpras, uso otras Por las noticias.
. plataformas sin problema.
experiencia.
L A I Por I tici
PERSONA 05 33 F No Por las estafas o dudo, cada vezse ven mas casos Solo en compras, pero me or las noticias de
de fraude. genera desconfianza general. facebook.
PERSONA 06 35 M No Por lzris.estafas de las Sfi,. si existiera Ufl §istema para En ge,ne.ral me cue;sta confiar en Por las nc.>t.i,cias de
paginas falsas. verificar que las paginas son reales. paginas que piden datos. television.
. Si, si hubiera programas que , -
1 ’ 1 tal 1 -
PERSONA 07 44 F No No s usarr a ensefien a adultos mayores como $i, en todo lo digital, no solo en Por las noticias.
tecnologia. compras.
comprar.
No sé usar la Posiblemente, si alguien cercano $i, en todo lo digital: redes,
PERSONA 08 64 F No , ’ gl aplicaciones, hasta el correo Por television.
tecnologia. me ensefle. L
electronico.
PERSONA 09 48 F No Por las esta fas. Si, ’51. hubiera méas segurlda.(’i y Solo en compras, uso internet Por las noticias de
politicas claras de devolucion. para otras cosas sin problema. facebook.
PERSONA 10 50 M No Por las estafas Dificil, tengo mucha desconfianza. Solo con compras, no confio en Por television
enviar dinero por internet.
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Por inseguridad a que

Si, puede cambiaren el caso que las
tiendas virtuales ofrezcan una

PERSONA 11 41 NO me den un producto garantia con respecto al producto Solo para hacer compras. Por facebook y television.
diferente y estafas. que ofrecen y que sean paginas
oficiales.
No, porque existen personas malas Generalmente desconfié de
Por miedo a que me y pueden usan mis datos para .. . Por las noticias de radio y
HBLSIOIN 12 >7 NO estafen suplantarmiidentidad o hacer otras todas la.s aplicaciones que pidan television.
cosas mis datos personales.
PERSONA 13 31 SI
PERSONA 14 58 NO zzﬁieci:ur):fzg? No, se me complica aprender los También me afecta para usar Por lo que las personas
internI::t p pasos para comprar en linea. otras aplicaciones dicen.
Porque aun tengo
desconfianza alhacer | Si, siempre y cuando la compra que
PERSONA 15 36 NO compras por internet | haga sea con el método pago contra Ii\ln(;;:rsli);(t) Elaeraohzgfi;goﬁgf:dzzr Porque a un familiar ya
porque el producto no entrega y que las tiendas sean ’ gl Iid d’ han estafado.
esigual y me pueden formales. appspersonales con normahcad.
estafar.
PERSONA 16 43 SI
PERSONA 17 28 SI
Porque no sé como se . .
Leelular v ten No sé usarun celular, asi que
PERSONA 18 61 NO usiﬁegzz :uz r;:ego No, porque no sé utilizar un celular. me afecta en todo lo que es Por la television.
estafen. digital.
Porque prefiero ir a la
misma tienda en No, prefiero seguir comprando en Porque la television y
PER A1l 2 . . . : 1 . .
SONA 19 > NO fisico y escoger mi tienda fisica. Solo en compras radio.
producto
La razon es porque Por las noticias de la tele,
me pueden estafar, no Si, prefiero que en las tiendas o 0 oD B 6E por redes sociales,
PERSONA 20 24 NO tengo seguridad de acepten el pago cuando reciba el I N ——— facebook de algunas

que me den lo que
pido y perder mi
dinero

producto y asi no desconfiar de que
perderé mi dinero.

aplicaciones con facilidad.

personas que compran por
internet y resultan
estafadas.
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MOMENTO N°02: ENCUENTA APLICADA EL DiA 23 DE SETIEMBRE DE 2024

; Ha
6 . q
. « « 2 7 « . Por qué medio se
realizado 2 Cuadl es la razon por la .Cree que esa razén podria JEsa razon le afecta solo para . ¢ q q
. . . s informa de los riesgos
Edad | Sexo alguna que no compra por cambiar en el futuro? ;Por compras por internet o también .
. % ) 2 -t . que existe al comprar
compra por internet? qué? en otros ambitos digitales? . 5
: 5 por internet?
internet?
Porque estafan y no Si, si las plataformas nos dieran Mi desconfianza se enfoca sobre Por las noticias de los
PERSONA 01 48 F No dqu any ’ P . todo en las compras realizadas o
quiero ser victima. mayor seguridad. . periddicos.
por mternet.
Desconozco lo
relacionado a las Claro, pero alguien me tiene que | Claro, pero alguien me tiene que .
PERSONA 02 | 59 | M No e > Per0 8.8 d > PETO a gU q Por amigos.
magquinas computadoras enseflar paso a paso. enseflar paso a paso.
y celulares.
Por miedo a que me den | Ya aprendi a utilizar un celular, Teneo desconfianza en todo lo
PERSONA 03 56 F No un producto de un pero sigo teniendo miedo a que 8 . Por las redes sociales.
& A3 = que es comprar por mternet
tamafio diferente me engafien.
Talvez, aunque tiene que ser | La desconfianza surge inicamente
Porque estafan a las . , ..
PERSONA 04 66 M No ersonas una tienda segura para que me al comprar en linea; pero para Por las noticias.
p ' brinde una buena experiencia. usar redes sociales normal.
i , Aungque solo compro
Dificil, cada vez se ven mas ocasionaﬁnente la ver}?iad ue Por las noticias de
PERSONA 05 33 F No Por las estafas. casos en las noticias de s q
esta actividad me provoca facebook.
facebook. .
desconfianza.
Por las estafas de los que | Si, si existiera un sistema para Siento inseguridad cuando las -
. o L L S - Por las noticias de la
PERSONA 06 35 M No venden por medio de verificar que las paginas son péginas solicitan informacion television
tiendas virtuales. reales. personal. )
Por su puesto, si hubiera algo o
No tengo idea de como alguien que ensefie a nosotros Mi desconfianza es general en ..
PERSONA 07 44 F No g p g q . . £¢ Por las noticias.
usar la tecnologia. los mayores a saber como todo lo relacionado al internet.
comprar, pero paso a paso.
No sé utilizar la . dad di
tecnologia como los Quiza si, si alguien cercano me Tengo inseguridad con diversos
PERSONA 08 64 F No i ~ servicios digitales, como redes Por television.
celulares, tablets o ayudara o ensefiara. . .
sociales, aplicaciones y correos.
computadoras.
No, porque mas seguro que me
Porque no sé usar la . , uedo usar otras redes pero para .,
PERSONA 09 48 F No d digan que es, no creo que algin P pefop Por television.

tecnologia.

dia compre.

comprar no.
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Por las estafas que hay y

Dificil, hay desconfianza para

Mi principal temor esta en el
envio de dinero a través de

PERSONA 10 50 No porque no sé usar una . medios como el yape o plin hasta Por television.
comprar por internet. .
computadora. de las transferencias al momento
de realizar compras.
Si podria cambiar de opinion si
Me preocupa que el . , .
roducto no sea el que las tiendas en linca brindan Me limito cuando se trata de Por facebook y la
PERSONA 11 41 NO procu au garantias sobre sus productos y uandce OoxY
pediy que pueda ser " . compras por internet. television.
L. se trata de sitios confiables y
victima de una estafa. e
verificados.
Me da temor que me NO’ porque hay personas’ ,
eneafien o que no malintencionadas que podrian Normalmente no confio en las Por las noticias de radio
PERSONA 12 57 NO 5 q usar miinformacioén personal aplicaciones que solicitan L,
cumplan con lo . . . y television.
. para hacerse pasar por mi o informacion personal.
prometido.
cometer fraudes.
PERSONA 13 31 SI
No tengo conocimientos . , o .
PERSONA 14 58 NO sobre cbmo se realiza No, porqueno entiendo como se También mfluye en miuso de Por lo que'las personas
) realiza una compra por internet. otras aplicaciones dicen
una compra por internet
T i fi 1 . .
odavia no contio en fas Si, siempre que pueda pagaral | No, solo me genera dificultad al .
compras en linea, ya que momento de recibir el producto | compraren linea; el resto de mis Porque un familiar fue
PERSONA 15 36 NO temo que el producto no . Pt ‘pra) ’ estafado y perdio dicho
y sea una tienda seria y aplicaciones y redes las uso con .
sea como lo muestran y . . dinero.
~ reconocida. normalidad.
que me engafien.
PERSONA 16 43 SI
PERSONA 17 28 SI
No sé ‘arbien | Como no sé manejar un celular,
PERSONA 18 61 NO 0 semangjarbien o8 nunca aprendi a usar teléfono tengo dificultades con todo lo Por la television.
celulares actuales . .
relacionado al internet.
Me gusta ir No, ya que me siento mas
PERSONA 19 52 NO personalmente ahla tienda . comodo compranc.lo Solamente,mfa afecta almomento Me §r¥t’er0 por 1a
para poder elegir lo que directamente en una tienda de realizar compras. television y radio.
necesito. presencial.
Porque tengo miedo a
que cuando coloque mis No, prefiero comprarsiempre en Solo alrealizar compras por
PERSONA 20 24 NO datos, los estafadores »P P p prasp Por las noticias de la tele.

virtuales clonen mis
datos y me roben.

tiendas fisicas.

internet.
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TEST-RETEST

N° de preguntas sin cambios

Confiabilidad = 100
onfiabilida Total de preguntas x
Numero de preguntas sin cambios 17
Total de preguntas 20
Confiabilidad 0.85

Anexo 10. Resultados de la Encuesta

Tabla 16

JEn mi entorno hay personas que han tenido malas experiencias con el e-commerce?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes 1
validos acumulados
Nunca 49 12,8 12,8 12,8
Casi nunca 4 1,0 1,0 13,8
Casi siempre 273 71,5 71,5 85,3
Siempre 56 14,7 14,7 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 17

Al realizar compras por internet, ;deberia tener cuidado con las estafas?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 6 1,6 1,6 1,6
Casi nunca 4 1,0 1,0 2,6
Nisiempre, 15 3,9 3,9 6,5
ni nunca
Casi siempre 37 9,7 9,7 16,2
Siempre 320 83,8 83,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0
Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
Tabla 18
¢ Prefiero ir a una tienda fisica a elegir el producto o servicio?
Frecuencias Porcentajes Por?e.ntajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 4 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 8 2,1 2,1 3,1
Ni .51empre, 1 3 3 34
ni nunca
Casi siempre 64 16,8 16,8 20,2
Siempre 305 79,8 79,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 19

¢;Las empresas publican imagenes diferentes a lo que en realidad venden o entregan?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 2 ,5 )5 )9
Casi nunca 24 6,3 6,3 6,8
Ni i .
1 siempre, ni 5 5 5 73
nunca
Casi siempre 131 343 343 41,6
Siempre 223 58.4 58,4 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Tabla 20

¢Le resulta dificil hacer uso de un celular, tablet, computadora u otros dispositivos

tecnologicos?
Frecuencias Porcentajes P?l-'centajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 23 6,0 6,0 6,0
Casi nunca 1 ,3 3 6,3
Casi siempre 30 7,9 7,9 14,2
Siempre 328 85,8 85,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 21

¢ Considera que el e-commerce no ofrece gran variedad de productos, ofertas y precios?

] ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 49 12,8 12,8 12,8
Casi nunca 4 1,0 1,0 13,8
Casi siempre 273 71,5 71,5 85,3
Siempre 56 14,7 14,7 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Tabla 22

¢ Percibe que la seguridad digital en el e-commerce es aceptable?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 10 2,6 2,6 2,6
Casi nunca 353 92,4 92,4 95,0
Casi siempre 16 4.2 472 99,2
Siempre 3 ,8 ,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024
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Tabla 23

¢ Carece de conocimiento en relacion al proceso de compra que tiene el e-commerce?

Frecuencias Porcentajes an:centajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 2 ) ) )
Casi nunca 1 3 3 ,8
Casi siempre 50 13,1 13,1 13,9
Siempre 329 86,1 86,1 100,0
Totales 382 100,0 100,0
Nota. Cuestionario ejecutado 12-2025
Tabla 24
¢No dispone de acceso a internet en su hogar?
Frecuencias Porcentajes an:centajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 21 5,5 5,5 5,5
Casi nunca 1 ,3 3 5,8
Casi siempre 7 1,8 1,8 7,6
Siempre 353 92,4 92,4 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 25

¢;No cuenta actualmente con un equipo tecnologico moderno?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 22 5.8 5,8 5,8
Casi nunca 2 ,5 ) 6,3
Casi siempre 23 6,0 6,0 12,3
Siempre 335 87,7 87,7 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Tabla 26

¢ Considera que los pagos digitales son mas un riesgo que una solucion?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 34 8,9 8,9 8,9
Casi nunca 6 1,6 1,6 10,5
Casi siempre 12 3,1 3,1 13,6
Siempre 330 86,4 86,4 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 27

Considera usted que, /la informacion que se proporciona en una compra por internet

puede ser utilizada para otros fines?

) ) Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Nunca 3 ,8 ,8 .8
Casi nunca 13 3,4 3,4 4,2
Ni ‘51empre, ) 5 5 47
ni nunca
Casi siempre 199 52,1 52,1 56,8
Siempre 165 432 43,2 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Tabla 28

¢ Recibir un producto diferente al solicitado o con fallas disminuye su probabilidad de

comprar por internet?

) ] Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Nunca 21 5,5 5,5 5,5
Casi nunca 3 ,8 ,8 6,3
Ni i
1 ‘s1empre, ) 3 3 6.6
ni nunca
Casi siempre 8 2,1 2,1 8,7
Siempre 349 91,3 91,3 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.



Tabla 29

¢ Cree usted que puede ingresar su informacion erroneamente en estas plataformas?

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes e
validos acumulados
Nunca 3 ,8 .8 ,8
Casi nunca 13 3,4 34 4.2
Nisiempre, 17 45 45 8,7
ni nunca
Casi siempre 86 22,5 22,5 31,2
Siempre 263 68,8 68,8 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.

Tabla 30
Teniendo en cuenta, el contexto social, como huelgas o paros de transportistas que

provocaria la demora en la entrega del producto, ;le incomodaria el retraso de su

compra?
Frecuencias Porcentajes Por?e'ntajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 49 12,8 12,8 12,8
Casi nunca 4 1,0 1,0 13,8
Casi siempre 273 71,5 71,5 85,3
Siempre 56 14,7 14,7 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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Tabla 31

Suponiendo que ocurra imprevisto natural, ;le incomodaria el retraso de su producto?

) ] Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
validos acumulados
Nunca 373 97,6 97,6 97,6
Casi nunca 3 ,8 ,8 98,4
Casi siempre 2 ) ) 99,9
Siempre 4 1,1 1,1 100,0
Totales 382 100,0 100,0

Nota. Cuestionario ejecutado 12-2024.
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