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Uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccion de los
clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima — 2023

Use of digital applications “Paid Store” and customer satisfaction in the company
Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023

Marco Anfonio Jiménez Berru. Universidad Peruana Union. (htips.//orcid. orgl@PE5684-5755)

Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre el uso de aplicativos digitales
“Tienda pago” y la satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima —2023.La
metodologia fue de enfoque cuantitativo, correlacional, descriptivo y transversal. Su resultado fue que se
determind que existe relacién significativa entre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericd SAC, Lima — 2023, donde se aprecia
un rho = 0.836, el cual es positivo y alto, asi también, un p-valor por debajo del 5%, lo cual desestima la
Ho y admite La Hi. Se concluye que existe una relacion relevante entre las variables de la referida empresa.

Palabras clave

Uso de aplicativos moviles, tiendas de pago, satisfaccion de los clientes, utilidad, riesgo percibido,
seguridad y confianza

Abstracts

The objective of this research was determining the relationship that exists between the use of digital
applications "Paid Store" and customer satisfaction in the company Comercializadora Jericé SAC, Lima -
2023. The methodology was a quantitative, correlational, descriptive approach. and transversal. Its result
was that it was determined that there is a significant relationship between the use of digital applications
"Paid Store" and customer satisfaction in the Comercializadora Jeric6 SAC company, Lima - 2023, where
a rho = 0.836 is seen, which is positive and high, as well as a p-value below 5%, which rejects Ho and
admits Hi. It is concluded that there is a relevant relationship between the variables of the aforementioned
company.

Abstracts

The objective of this research was determining the relationship that exists between the use of digital
applications "Paid Store" and customer satisfaction in the company Comercializadora Jericé SAC, Lima -
2023. The methodology was a quantitative, correlational, descriptive approach. and transversal. Its result
was that it was determined that there is a significant relationship between the use of digital applications
"Paid Store" and customer satisfaction in the Comercializadora Jericé SAC company, Lima - 2023, where
a rho = 0.836 is seen, which is positive and high, as well as a p-value below 5%, which rejects Ho and
admits Hi. It is concluded that there is a relevant relationship between the variables of the aforementioned
company.
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Use of mobile applications, payment stores, customer satisfaction, usefulness, perceived risk, security and
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1. Introduccién

El uso global de aplicativos digitales plantea una problematica como la privacidad de datos, la
ciberseguridad y la difusién de desinformacion. Ademas, fomenta la adiccion digital y amplia la brecha
digital, mientras que grandes empresas tecnoldgicas ejercen monopolios. La dependencia de la tecnologia
aumenta la vulnerabilidad a interrupciones, y la infraestructura digital impacta negativamente en el medio
ambiente. La regulacion y la ética se vuelven desafiantes debido al rapido avance tecnoldgico, y la
automatizacién puede provocar desempleo, lo que requiere una mejor adaptacion laboral. Estos desafios
afectan a individuos, empresas y sociedades en todo el mundo.

De acuerdo con Da Silva & Nufiez, (2019) la regiéon ya muestra signos de cambios en el sector industrial
automotor y la adopcion del modelo de negocios basados en plataformas digitales debido a la creciente
datificacion de la economia. Los gobiernos y las autoridades enfrentan el desafio de anticiparse a las
tendencias digitales, para aprovechar las oportunidades que estas ofrecen. Aunque las plataformas
digitales plantean desafios regulatorios y de competencia, también presentan un potencial transformador
tanto para el sector publico como para el privado. Comprender estos modelos es esencial, para aprovechar
las oportunidades y mitigar las amenazas para las pequefas empresas disruptivas.

A nivel internacional, el uso de aplicativos digitales introduce una serie de desafios complejos que
requieren una cooperacion y coordinacion efectiva entre paises y organizaciones internacionales, para
abordarlos de manera adecuada. Estos desafios involucran aspectos legales, tecnoldgicos, éticos y
econoémicos que deben ser considerados en un contexto global. Como es el caso de La privacidad de
datos es un desafio cuando se trata de la transferencia de informacién a través de aplicativos digitales
que cruzan fronteras internacionales. Los ciberataques no tienen fronteras, lo que dificulta la cooperacién
global para su identificacion y enjuiciamiento. La regulacion de contenido en plataformas digitales varia y
plantea preocupaciones acerca de las censuras y limitar las libertades de expresion. Grandes empresas
tecnoldgicas operan a nivel mundial, lo que genera preocupaciones sobre la regulaciéon antimonopolio y
competencia. La ciberdelincuencia, la desinformacion y la evasion fiscal son desafios que requieren
acciones de cooperacion internacional. La brecha digital global y la regulacién del comercio electrénico,
también son temas importantes.

Segun Piedrahita, (2020) la estrategia adoptada por los bancos para fomentar en los usuarios financieros
el uso de canales mdviles esta dando resultados positivos a nivel nacional. En consonancia con las
politicas publicas en el ambito de las Tic, la iniciativa de la banca tradicional se centra en incursionar en
el mercado financiero digital, ya que hay una considerable porcion de la poblacién a nivel nacional, que
aun enfrenta dificultades en el acceso a productos o servicios financieros. Este enfoque hacia los canales
moviles, presenta notables ventajas en comparacion con el modelo de negocio tradicional, al ser mas
accesible, econémico y capaz de optimizar significativamente la propuesta de valor ofrecida a los
consumidores.

Asi mismo, Chipuxi, (2018) menciona que no hay una alternativa de solucion al problema planteado para
que los estudiantes, estén mas interesados en el contenido del aprendizaje porque los docentes de la
institucion no sabian como usar las apps educativa que disponen el internet, por lo tanto, contintian los
inconvenientes de cémo utilizar los instrumentos de apoyo al aprendizaje, debido a que no existe apps
con la informacién perteneciente al pais Ecuador, que incluso supera a otras asignaturas porque es una
educacion tradicional.

En el Perd, el uso de aplicativos digitales enfrenta varios desafios, como la brecha digital en areas rurales,
amenazas de seguridad cibernética y la falta de regulacién de proteccion de datos personales. También,
surgen preocupaciones sobre la regulacion y fiscalizacion de servicios digitales, obstaculos para la
educacion virtual que se acelerd en plena pandemia en Perq, pero esta transicion ha evidenciado desafios
de acceso a internet y tecnologia para estudiantes y docentes en todo el pais; también, la difusién de
desinformacion en redes sociales y la economia informal en aplicativos, como se evidencia el uso de
aplicativos digitales para actividades econdémicas informales, como la venta ambulante, han generado
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preocupaciones en términos de regulacién fiscal y seguridad laboral. Asi mismo, el acceso a servicios
publicos en linea y el apoyo al emprendimiento digital, son areas que requieren mejoras, y se debe abordar
el impacto ambiental del aumento de la tecnologia digital.

La problematica del uso de aplicativos digitales de tienda y pago en Lima, incluye desafios como la
disponibilidad limitada de acceso a internet y tecnologia en algunas areas, la brecha digital y la falta de
adiestramiento en el uso de estos recursos. La seguridad cibernética es una preocupacion, y la regulacién
y fiscalizacion de estos servicios pueden variar. La competencia y las opciones de mercado también juegan
un papel importante, al igual que los desafios relacionados con la economia informal y la inclusion
financiera. Promover la educacién y la conciencia sobre estos aplicativos es fundamental, para su adopcion
en la comunidad limena.

En este sentido, Alarcon (2019) indica que existe una correlacion entre las compras a través de aplicativos
digitales y las obligaciones tributarias. Esto sugiere la necesidad de incorporar a las empresas digitales en
la normativa tributaria para formalizar las operaciones en linea. La SUNAT puede desarrollar estrategias
para recaudar impuestos y reducir las fugas tributarias, que actualmente son un problema en operaciones
digitales internacionales.

La investigacion se justifica porque con el uso de aplicativos digitales de tienda pago se puede comprender
mejor las preferencias de los consumidores, mejorar la seguridad cibernética, promover la inclusion
financiera y anticipar las tendencias de mercado. Esta investigacion es esencial para adaptar estrategias
empresariales, tomar decisiones informadas y desarrollar tecnologias mas eficientes y seguras en el mundo
digital.

Asi mismo, esta investigacion en el uso de aplicativos digitales de tiendas, el pago es esencial para
beneficiar tanto a las empresas como a los consumidores, ya que ayuda a optimizar la tecnologia, mejorar
la seguridad, fomentar la inclusién financiera y mantenerse al tanto de las tendencias cambiantes en el
mercado digital.

Los beneficiarios serian los clientes de la compafia Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023. Los
beneficios que se obtuvieran a través del uso de aplicativos digitales de tienda pago serian, la mejora de
la experiencia del consumidor al optimizar la usabilidad, reforzamiento de la seguridad cibernética y
proteccion de datos, estimulacion de la innovacién y desarrollo de productos, la promocion de la inclusion
financiera adaptando soluciones, facilitacion de decisiones estratégicas y politicas publicas, aumento de la
competitividad y adaptacion al mercado, generacién de empleo y crecimiento econémico, fortalecimiento
de la confianza del usuario en los aplicativos.

Con relacion a los antecedentes internacionales y nacionales. Con respecto a los antecedentes
internacionales. Segun Vendetta & Yataco, (2022) el proposito primordial fue proponer a los restaurantes y
fast food, el uso de aplicativos para pagos digitales. La metodologia fue descriptiva. Los hallazgos revelaron
que lo propuesto es completamente factible de implementar, y que la viabilidad de adoptar aplicaciones
para pagos digitales cumple con los requerimientos esenciales para su ejecucién, contribuyendo asi, al
crecimiento del comercio electrénico. Llegd a concluir que una de las alternativas mas efectivas en este
tipo de herramientas son las carteras digitales, debido a los beneficios que ofrecen al recibir pagos por
ventas realizadas, asegurando una transaccion rapida y segura para los consumidores.

Rodriguez, (2021) en su investigacion, su objetivo fue desarrollar las habilidades creativas en los nifios de
afno de basica y escuela del Padre Marcos Bonetazo de la ciudad de Babahoyo provincia de Los Rios,
Ecuador. Su metodologia fue descriptiva, cualitativa y transversal. Llegé a concluir que se ha alcanzado
un progreso considerable al fomentar la creatividad en los nifios, impulsando el fortalecimiento de sus
capacidades y habilidades mediante la utilizacion y dominio de aplicaciones digitales educativas, lo cual
contribuira a mejorar su proceso de aprendizaje.

Escorcia & Gome, (2019) en su tesis, tuvieron por propésito desarrollar un prototipo de aplicacion para
vincular las tecnologias con el desarrollo de las habilidades del lenguaje, usando como base los saberes
de los docentes, los nifos y la teoria ya existente, Colombia. Su metodologia fue cualitativa exploratoria.
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Llegaron a concluir que el uso de una aplicacién digital puede resultar funcional y apropiada durante la
edad infantil, siendo pertinente para diversos grupos de poblacién, al lograr vincular la necesidad,
motivacion e interés individual de cada usuario.

Parra, (2022) en su investigacion, el objetivo fue: determinar la relacion entre las competencias digitales y
el uso de aplicativos educativos de los docentes de Universidades Publicas, Peru. La metodologia fue
cuantitativa no experimental. Los resultados revelaron una conexién importante entre las variables por
parte de los educadores de las casas de estudio, con un nivel de significancia de 0.001, que es menor a
0.05. Asi mismo, esta relacion es robusta y directamente positiva, evidenciada por un coeficiente de
correlacion de 0.753. Se concluyé que las competencias digitales se sostienen prioritariamente por el uso
o pericia de aplicativos didacticos.

Castillo, (2022) en su investigacion, tuvo como objeto principal, determinar la influencia de los aplicativos
digitales en la ensefianza aprendizaje en docentes de instituciones educativas rurales de Piura, 2022,
Perd. Su metodologia fue cuantitativa correlacional. Los hallazgos revelaron la conexion entre las
aplicaciones digitales y el proceso de ensefianza-aprendizaje, con un nivel de significancia de P=0,019; el
cual esta por debajo de 0.05. Llegdé a concluir que un mejor dominio y utilizaciéon de las aplicaciones
digitales por parte de los educadores en IE rurales conducira a una optimizacién del desarrollo de la
ensefianza/aprendizaje.

Piedrahita, (2020) en su tesis, tuvo como objetivo caracterizar la situacion actual de las aplicaciones
digitales de los bancos colombianos y determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios financieros
digitales. Su método fue descriptivo, cuantitativo y no experimental. Por resultado revelé6 una marcada
preferencia de los participantes por sugerir en gran medida el uso de las aplicaciones de sus bancos. Mas
del 80% de los participantes expreso su disposicidon por recomendar estas aplicaciones. Llegd a concluir
que la estrategia adoptada por el sector bancario, para fomentar el uso de canales moéviles esta generando
resultados positivos. Respaldada por politicas publicas en el ambito de las Tic, este enfoque aporta
notables ventajas en comparacion con el modelo de negocio convencional, de facil acceso, menor costo
y posibilita optimizar relevantemente la propuesta de valor para los clientes.

Correa & Porras, (2018) en su investigacion, su objetivo fue definir y desarrollar las etapas para la
planificacion del SGC, bajo la norma NTC- ISO 9001:2015 para la compafiia Appsolution S.A.S. que
desarrolla aplicativos digitales, Colombia. Su metodologia fue descriptiva, cualitativa. Los hallazgos
revelaron carencias en la estructura organizacional, ya que los empleados estaban desempefiando roles
que no les correspondian. Su conclusion fue que la compafiia tenia Unicamente una mision y visién, pero
estas no estaban actualizadas. Se llevd a cabo una reestructuracion considerando la incorporacién de
nuevos servicios que la organizacion brinda, la inclusién de un nuevo integrante y la perspectiva de un
consumidor.

Haciendo el analisis respectivo en las investigaciones encontradas, se explica de la siguiente manera:
que, tanto a nivel internacional como nacional, los estudios presentan similitudes en su enfoque hacia el
desarrollo y uso de aplicaciones digitales en diversos ambitos. Por ejemplo, Vendetta & Yataco (2022)
proponen el uso de aplicativos digitales en restaurantes y fast food para mejorar las transacciones
comerciales, similar al enfoque de Piedrahita (2020) en la banca, destacando la preferencia y satisfacciéon
de los usuarios con estas herramientas. En el ambito educativo, Rodriguez (2021), Escorcia & Gémez
(2019), Parra (2022) y Castillo (2022) coinciden en su interés por el uso de aplicaciones digitales para
fomentar habilidades, competencias y mejorar la ensefianza-aprendizaje. Sin embargo, mientras los
primeros estudios se centran en el sector comercial y financiero, los segundos estan mas orientados hacia
el ambito educativo, evidenciando su aplicacién en diferentes areas. En cuanto a las diferencias, los
estudios internacionales como el de Vendetta & Yataco (2022) y Piedrahita (2020) se enfocan en la
implementacion de aplicativos digitales en sectores comerciales y financieros, mientras que los estudios
nacionales como los de Rodriguez (2021), Escorcia & Gémez (2019), Parra (2022) y Castillo (2022) se
centran en el ambito educativo. Ademas, los métodos de investigacion varian entre descriptivos,
cualitativos, cuantitativos y exploratorios, destacando los enfoques especificos para sus respectivas areas
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de estudio, mostrando la diversidad de enfoques y aplicaciones de las aplicaciones digitales en distintos
contextos y propdésitos.

Sin embargo, lo que se podria mejorar estaria en una ampliacién en la muestra, permitiendo una
perspectiva mas representativa. Ademas, en estudios sobre aplicaciones digitales en sectores especificos
como la banca o el comercio, seria relevante profundizarlas en las perspectivas y requerimientos de los
usuarios para obtener una comprension mas completa y enriquecedora. En los estudios centrados en el
ambito educativo, seria util considerar la implementacion real de las aplicaciones digitales en entornos de
aprendizaje para evaluar su efectividad a largo plazo, y su impacto en los resultados académicos.
También, se podria explorar la integracion de multiples métodos de investigacion para enriquecer la
comprension de los fendmenos estudiados.

Respecto a la definicion del uso de aplicativos digitales, se menciona que son herramientas que se
integran con el uso de algun dispositivo o instrumento, posibilitando la realizacion y simplificacion de
diversas acciones al poder replicar la informacion, organizar contenidos y/o colecciones multimedia, y
contribuir a la educacién e investigacion en entornos virtuales. (Maldonado, 2017). Segun, Steagall (2022)
los aplicativos digitales son softwares que permiten a los usuarios realizar diversas tareas en medios
digitales, como la creacién de imagenes, videos, musica, entre otros. Estos aplicativos son utilizados por
artistas y disefiadores para crear y manipular contenidos digitales, y son seleccionados en funcién de las
herramientas que se acoplen favorablemente al desarrollo de la tarea. Asi mismo, Cook (2023) una
definiciéon de "aplicativos digitales" sefiala que son programas informaticos que permiten a los usuarios
realizar diversas tareas en medios digitales, como la creacion de imagenes, videos, musica, entre otros.
Estos aplicativos son utilizados por artistas, disefiadores, y también por los llamados "digital nomads"
quienes trabajan de manera remota y necesitan herramientas digitales para llevar a cabo sus tareas.
Ademas, el articulo propone una nueva clasificacion de los tipos de "digital nomads" en funcién de su
actividad laboral y su estilo de vida.

Con respecto, el modelo teérico de uso de aplicativos digitales. Segun, Escobar-Reynel et al., (2021)
mencionan que el modelo se implementd como una intervencién en un proceso de aprendizaje en los
niveles de educacion basica y media. En este sentido, se recopilan datos utilizando técnicas de
observacion, entrevistando al estudiantado y educadores, asi como revisién documental, entre otras
metodologias. Se enfoco en identificar tanto los problemas de aprendizaje como el area cognitiva en la
que se manifiestan, permitiendo asi delimitar las competencias que pueden ser mejoradas mediante el
uso de aplicaciones moviles. Posteriormente, en la fase de caracterizacion del grupo estudiantil, se
identificaron aspectos como la edad cronologica, el curso, el estrato socioeconémico, la disponibilidad, la
habilidad con los recursos tecnoldgicos y el nivel de familiaridad con las herramientas de las Tic.

Con relacion a las dimensiones de la variable: uso de los aplicativos digitales. Segun, Villalta et al., (2012)
mencionan que las dimensiones del uso de los aplicativos digitales, destacan la importancia de aquellos
que se dedican al estudio y elaboracién de pautas de usabilidad y problemas de accesibilidad especificos,
asi como la creacion de criterios generales para el desarrollo de aplicaciones. Estas actividades son
fundamentales para garantizar que las aplicaciones sean funcionales, accesibles y satisfactorias para los
usuarios, y a su vez, optimizan la experiencia del usuario y la inclusion de diferentes colectivos.
Seguridad y confianza. Las compafiias y los usuarios dedican su atencién prioritaria a salvaguardar la
informacion, buscando establecer y mantener una relacion de confianza mutua. En este escenario,
adquiere importancia el término confianza digital, el cual se utiliza para evaluar el grado de credibilidad
existente entre una entidad, sus clientes, socios y colaboradores en el entorno en linea. La integridad de
los datos esta directamente relacionada con la confianza digital, en consecuencia, deben ser fiables, de
calidad e inalterables (Alvarez-Flores, 2021). Asi también, de utilidad. Ramirez et al., (2016) La utilidad
en el uso de aplicativos digitales se refiere a la medida en que una aplicacién o software proporciona
beneficios, valor o ventajas a los usuarios, cuando la utilizan para llevar a cabo tareas especificas o
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satisfacer sus necesidades. Esta definicion se centra en cémo un aplicativo digital cumple con su propésito
y contribuye de manera efectiva a la experiencia del usuario. El cual se mide a través de la funcionalidad,
usabilidad, eficiencia, relevancia, valor afiadido, fiabilidad, adaptabilidad.

Facilidad de uso. Madrid, (2020) la facilidad de uso en aplicativos digitales se refiere a la medida en que
una aplicacién o software es intuitiva, accesible y amigable para los usuarios, lo que les permite interactuar
con la aplicacién de manera eficiente y sin esfuerzos innecesarios. En otras palabras, se trata de lo facil
que es para las personas aprender a usar la aplicacion, realizar tareas dentro de ella y comprender su
funcionamiento sin requerir un esfuerzo excesivo o una capacitacién extensa. Como es el caso de la
interfaz de usuario intuitiva, navegacion sencilla, instrucciones claras, retroalimentacion inmediata, disefio
responsive, accesibilidad y feedback de usuarios.

Riesgo percibido. El riesgo percibido en el uso de aplicativos mdviles hace referencia a la evaluacion
subjetiva que un usuario hace de los posibles peligros, amenazas o desventajas asociados con la
usabilidad de una aplicacion movil en particular. Este riesgo se basa en la percepcién individual del usuario
y puede variar de persona a persona, dependiendo de su experiencia, conocimiento y percepciones
personales. Con respecto a los riesgos percibidos estan la seguridad de los datos, la invasion de su
privacidad, malware y virus, rendimiento deficiente, transparencia, experiencia del usuario, cuestiones
legales y de cumplimiento (Yeeply, 2021). La dimension afinidad en el uso de aplicativos digitales se
refiere a la preferencia de un usuario por una aplicaciéon en particular, producto de diversos factores que
implica: la experiencia del usuario, las caracteristicas, el disefo, la seguridad y las recomendaciones. Esta
afinidad puede influir en la eleccion de un usuario para usar una aplicaciéon especifica de manera regular
y a largo plazo (Asana, 2022).

Definicion de la segunda variable. Segun, Zarraga et al., (2018) la satisfaccion del cliente esta influida
de manera significativa, por la evaluacién que se hace del producto o servicio. Tratdndose de un
restaurante y el servicio que ofrece podria incluir aspectos destacados como: la atencion del personal, el
horario, la infraestructura, el moblaje, la diversidad de platillos, el ambiente del restaurante y el tiempo de
prestacion del servicio. Segun, Lizano & Villegas, (2019) mencionan que la satisfaccion y la calidad del
servicio tienen ciertas cosas en comun; sin embargo, la satisfaccién en general es una idea mas amplia y
la calidad del servicio, se concentra particularmente en la medicion del servicio. Aunque se comuniquen a
través de distintos factores, la calidad podria afectar la satisfaccién del cliente, la cual actia como un
indicador de calidad. Segun, Zeithaml et al., (1993) estos autores ven la satisfaccién del cliente como un
juicio global basado en la experiencia total, incluyendo calidad del servicio, interacciones y mas, no solo
aspectos tangibles.

Modelos tedricos de la segunda variable: satisfaccion del cliente

Bayol et al., (2000) mencionan que el modelo de ECSI de satisfaccion al cliente evalla la satisfaccion del
cliente, a través de factores latentes y multiples indicadores. Se centra en la satisfaccion del cliente como
nucleo, vinculando elementos como expectativas, imagen, calidad percibida y valor a la lealtad y quejas
del cliente. Sus componentes claves incluyen la satisfaccion, calidad del servicio y del producto, valor
percibido, imagen y fidelidad. La fidelidad refleja el compromiso del cliente con la empresa, influyendo en
la intencion de recompra y la disposicién a recomendar, asegurando ingresos futuros y la retencién del
cliente.

El modelo Kano, (1984) menciona el modelo de la satisfaccion del cliente; el cual, se centra en categorizar
las necesidades y caracteristicas valoradas por los clientes en el desarrollo de productos y servicios.
Identifica seis categorias de atributos de calidad, donde los tres primeros influyen en la satisfaccion del
cliente: 1) factores basicos son requisitos minimos, 2) factores de entusiasmo generan satisfaccién
adicional, 3) factores del desempeno siguen una relacion lineal. Las otras categorias incluyen cualidades
indiferentes, cuestionables e inversas, que no inciden relevantemente en la satisfaccion del cliente.



El modelo Servqual, acuiiado por Bassa, (2011) evalta la calidad del servicio comparando el rendimiento
de una organizacion con las expectativas de los clientes. Utiliza encuestas basadas en cinco dimensiones:
elementos tangibles, confiabilidad, responsabilidad, garantia y empatia. Estas dimensiones reemplazaron
los diez originales, y ayudan a identificar brechas en la calidad del servicio. El modelo es un recurso
empirico que posibilita a las companias medir y mejorar la calidad del servicio al recopilar percepciones
de los consumidores y compararlas con organizaciones reconocidas como excelentes. El objetivo es
alinear el servicio ofrecido con las expectativas del cliente, y brindar una experiencia de alta calidad.

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente. Segin, Axioma Sales Training, (2020) la
"profesionalidad del vendedor" abarca comportamientos que inspiran confianza en los clientes y
conducen al éxito en ventas. Incluye conocimiento del producto, habilidades de comunicacion, ética,
empatia, persistencia y adaptabilidad. Los vendedores profesionales actian con integridad, se adaptan a
clientes diversos y alcanzan metas de ventas, priorizando la satisfaccion del cliente y la construccion de
relaciones sélidas. Asi también, Hansson, (2001) la profesionalidad en la entrega de las ventas se trata
de ofrecer una experiencia completa y satisfactoria para el cliente, cumpliendo con los compromisos,
brindando un excelente servicio y manteniendo altos estandares éticos en todo momento. Esto no solo
fomenta la satisfaccion del cliente, sino que también aporta construyendo relaciones a largo plazo y al
éxito sostenible en las ventas. Se relaciona con, Hansson, (2001) la capacidad de reaccion del servicio
se refiere a la habilidad de una empresa para ser flexible y responder de manera efectiva a las necesidades
y demandas de los clientes, lo que contribuye a una mayor satisfaccién del cliente y a la competitividad en
el mercado.

2. Materiales y método

Segun, Hernandez et al. (2010) refieren que el disefio metodoldgico, es descriptiva porque intentd
especificar las cualidades y los aditivos relevantes de sujetos, grupos, poblaciones o cierta modalidad
sujeta de analisis, asimismo, el estudio es correlacionar porque intenta evaluar la relacion entre tres
variables y es transversal, dado que se enfoca en el estudio de un solo afio; en esta investigacion se
determind la relacién que existe entre gestién de la seguridad y salud y la motivacién laboral en la
institucion edil distrital de San José, Chiclayo, 2023.

En linea con, Tamayo y Tamayo (2004) mencionan que la poblacion se refiere que es el total del fenédmeno
bajo investigacion, en el cual los componentes de la poblacion tienen una singularidad comun que se
evalla, y resultan los datos para el estudio. En este sentido, la poblacion estuvo conformada por los
clientes de la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima — 2023, siendo un total de 100 clientes

El concepto de muestra esta referida a un subconjunto representativo de la poblacién total, que se
selecciona para llevar a cabo una observacion o estudio de una fraccion especifica de un todo (Hernandez
& Mendoza, 2018). Para este caso, fue un total de 100 clientes, elegidos por conveniencia, y fue el mismo
que la poblacion.

Criterios de inclusidon. Se consideraron a los clientes de la compafia, hombres y mujeres que se
encuentren en capacidad de comprar la mercaderia o servicio ofrecidos.

Criterios de exclusion. Serian los visitantes a la empresa, pero no compran nada, nifios menores de
edad.

Referente a la técnica de recoleccion de datos. Se empled la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento el cuestionario para el levantamiento de informacion. En ese sentido, se visité a la compafiia
Jerico SAC, Lima — 2023, con el fin de solicitar la autorizacion para poder usar en la investigacion el
nombre de la empresa, y a la vez, encuestar a los clientes.
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Las técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién. Se procedié a validar con la
técnica de juicio de expertos (03) mediante firma de las constancias respectivas.

Tabla 1.
N Datos de los validadores %
1 Dr. Ilvan Apaza Romero 90%
2 Mg. Mariano Lépez 100%
3 Mg. Gloria Ivon Luy Medina 90%

Asi mismo, la confiabilidad. Es la validez y confiabilidad que se analizaron con el SPSS V. 26 para la
variable uso de aplicativos digitales, obteniendo una correlacion de Pearson de item inter item 0.949 (r >
0.70) y un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.924 (a > 0.70).

Tabla 2
Validez y confiabilidad del instrumento uso de aplicativo digital
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach R Pearson

924 ,949

Confiabilidad del instrumento: satisfaccion de los clientes, del mismo modo, la satisfaccién de los clientes
tuvo un valor maximo de item inter item 0.864 (r > 0.70) y un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.941 (a
> 0.70); en ambas variables se consideran confiabilidades aceptables

Tabla 3. Estadisticas de fiabilidad
Validez y confiabilidad del instrumento satisfaccién
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach R - Pearson

,941 ,864

Con relacién a los instrumentos utilizados en la investigacion: Ordoéfiez et al., (2021) validaron el
instrumento: uso de aplicativos digitales. Las dimensiones son: seguridad y confianza (2 items), utilidad (6
items), facilidad de uso (2 items), riesgo percibido (3 items) y afinidad (3 items) con una escala de Likert:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en desacuerdo, total en desacuerdo.

Caballero, (2009) en el instrumento de satisfaccién de los clientes, tiene las siguientes dimensiones como:
profesionalidad del vendedor (4 items), profesionalidad de la entrega (3 items), capacidad de reaccién del
servicio (4 items). Se utilizé el cuestionario con una escala de Likert: nunca (1), rara vez (2), a veces (3),
casi siempre (4), siempre (5).

Con relacion al procesamiento y analisis de datos. Se hizo con el estudio cuantitativo concluyente
apoyandose en la estadistica descriptiva y tablas de frecuencias, para mejorar la precision y analisis de
los datos logrados. Luego de la prueba correspondiente, se empleé la estadistica no paramétrica, la cual
implicé las pruebas de hipotesis y los coeficientes de correlacién de Spearman.



Los aspectos éticos. Se solicitd a la empresa, el pase respectivo para la administracién de la encuesta a
los empleados de la institucion, el cual esta anexado. A la vez, se solicitd el consentimiento informado
para completar el cuestionario. Asi mismo, este estudio realizado aportara a otros estudios con propésitos
académicos y para el desarrollo y optimizacion de la compania comercializadora.

3. Resultados
Analisis descriptivos
Tabla 4

Nivel de uso de aplicativos digitales “Tienda pago” de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé
SAAC, Lima - 2023

Aplicativos digitales N %
Bajo 2 2.0%
Regular 16 16.0%
Alto 82 82.0%
Total 100 100.0%

En la tabla 4, se muestra el nivel de uso de aplicativos digitales “Tienda pago” de los consumidores, en el
cual se observa que el 82% tiene un nivel de uso alto, el 16% regular y el 2% bajo.

Tabla 5

Nivel de uso de aplicativos digitales “Tienda pago” segun las dimensiones de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

Dimensiones Niveles N %

Bajo 1 1.0%

Seguridad y confianza Regular 12 12.0%
Alto 87 87.0%

Bajo 2 2.0%

Utilidad Regular 13 13.0%
Alto 85 85.0%

Bajo 2 2.0%

Facilidad de uso Regular 19 19.0%
Alto 79 79.0%

Bajo 3 3.0%

Riesgo percibido Regular 21 21.0%
Alto 76 76.0%

Bajo 4 4.0%

Afinidad Regular 27 27.0%
Alto 69 69.0%
Total 100 100.0%




La tabla 5, se muestra el nivel de uso de aplicativos digitales “Tienda pago” de los consumidores, en el
cual se observa la dimension seguridad y confianza en la que el 87% tiene un nivel de uso alto, el 12%
regular y el 1% bajo; respecto a la dimension utilidad, el 85% tiene un nivel de uso alto, el 13% regular y
el 2% bajo; segun la dimension factibilidad de uso, el 79% tiene un nivel de uso alto, el 19% regular y el
2% bajo; sobre la dimension riego percibido, el 76% tiene un nivel de uso alto, el 21% regular y el 3% bajo;
finalmente, en la dimensién afinidad el 69% tiene un nivel de uso alto, el 27% regular y el 4% bajo.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

Satisfaccion del cliente N %
Bajo 1 1.0
Regular 5 5.0

Alto 94 94.0

Total 100 100.0

En la tabla 6, se observa que el 94% de los consumidores, se encuentra en el nivel alto, respecto a la
satisfaccion, el 5% se ubica en el nivel regular, y el 1% en el nivel bajo.

Tabla 7

Nivel de satisfaccion de los clientes segun dimensiones en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima
-2023

Dimensiones Niveles N %

Bajo 6 6.0
Profesionalidad del vendedor Regular 23 23.0
Alto 71 71.0
Bajo 10 10.0
Profesionalidad en la entrega Regular 41 41.0
Alto 49 49.0

Bajo 2 2.0
Capacidad de reaccion del servicio Regular 17 17.0
Alto 81 81.0
Total 100 100.0

La tabla 7, expone la satisfaccion de los clientes de la empresa Comercializadora Jericé SAC segun sus
dimensiones, donde se puede apreciar, segun la profesionalidad del vendedor, que el 71% de los clientes
se encuentra en un nivel alto, el 23% regular y el 6% bajo; segun la profesionalidad de la entrega, que el
49% de los clientes se encuentra en un nivel alto, el 41% regular y el 10% bajo; finalmente, segun la
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capacidad de reaccion del servicio, el 81% de los clientes se encuentra en un nivel alto, el 17% regular y
el 2% bajo.

Analisis inferencial
Tabla 8

Prueba de la normalidad sobre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccién de los clientes
en la empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima - 2023

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Seguridad y confianza 0.245 100 0.000
Utilidad 0.162 100 0.000
Facilidad de uso 0177 100 0.000
Riesgo percibido 0.169 100 0.000
Afinidad 0.145 100 0.000
APLICATIVOS DIGITALES 0.130 100 0.000
Profesionalidad del vendedor 0.195 100 0.000
Profesionalidad en la entrega 0.125 100 0.001
Capacidad de reaccion del servicio 0.195 100 0.000
SATISFACCION DEL CLIENTE 0.134 100 0.000

Ho. Las variables y dimensiones se distribuyen de manera normal

Ha. Las variables y dimensiones no se distribuyen de manera normal

En la tabla 8, podemos apreciar que tanto las variables, uso de los aplicativo digitales, asi como sus
dimensiones seguridad y confianza, utilidad, facilidad de uso, riesgo percibido y afinidad; asi como también
la variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones: profesionalidad del vendedor, profesionalidad en la
entrega y capacidad de reaccion del servicio tienen valores de significancia inferiores al 5% por lo tanto
se desestima la Ho y se admite la Ha sefalado que tanto las variables como las dimensiones no tienen
distribucién normal. Estos resultados nos indican que para el calculo de la correlacion se usaran pruebas
no paramétricas en este caso especifico Rho de Spearman.

Prueba de hipotesis
Tabla 9

Relacién en el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccion de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

o o Speamer s St
Coeficiente de correlacion 1.000 ,836™
Aplicativos digitales Sig. (Bilateral) 0.000
N 100 100
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Coeficiente de correlacion ,836™ 1.000

Satisfaccion del cliente Sig. (Bilateral) 0.000

N 100 100

Figura 1

Diagrama de dispersion sobre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima - 2023
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Ha. Existe relacion significativa entre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccién de los
clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

Ho. No existe relacion significativa entre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccion de
los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

En la tabla 9 se presenta la correlacion entre las variables: uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la
satisfaccion de los clientes, donde se aprecia un rho = 0.836, el cual es positivo y alto, asi también un p-
valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y admitiéndose la Hi; del mismo modo, se aprecia en la
figura 1 que las variables de aplicativos digitales “Tienda pago” y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Comercializadora Jerico tienen una tendencia positiva, el mismo que se encuentra representado
por la ecuacion lineal y = 0.6253x + 2.3889 y R2 = 0.66, eso quiere decir que la satisfaccion del clientes
se encuentra explicado por el uso de los aplicativos digitales en un 66%.
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Hipétesis especificas
Tabla 10

Relaciéon del uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimension de seguridad y confianza y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

Rho de Spearman Satisfaccion del Seguridad y

cliente confianza
Coeficiente de correlacion 1.000 646"
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Coeficiente de correlacion 646" 1.000
Seguridad y confianza Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

Ha1. Existe relacion significativa entre la seguridad y confianza y la satisfaccién de los clientes en la
empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima — 2023

En la tabla 10 se presenta la correlacion entre las variables Uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en
la dimension de seguridad y confianza y la satisfaccién de los clientes, donde se aprecia una rho = 0.646,
el cual es positivo y moderado, asi también, un p-valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y
admitiéndose la He la cual sefiala que, existe relacidn relevante entre las variables.

Tabla 11

Relacién en el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimension de utilidad y la satisfaccion de
los clientes en la empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima - 2023

Satisfaccion del

Rho de Spearman , Utilidad
cliente
Coeficiente de correlacién 1.000 723"
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Utilidad Coeficiente de correlacion 723" 1.000
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Sig. (bilateral) 0.000

N 100 100

Ha2. Existe relacion significativa entre la utilidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa
Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023

La tabla 11 expone la correlacion entre las variables uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la
dimensiodn utilidad y la satisfaccion de los clientes, donde se aprecia una rho = 0.723, el cual es positivo y
moderado, asi también, un p-valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y admitiéndose la He la cual
senala que, existe relacion relevante entre las variables.

Tabla 12

Relacién en el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimensién de factibilidad de uso y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023

Rho de Spearman Satlsfa.cmon del Facilidad
cliente de uso
Coeficiente de correlacién 1.000 ,680”
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Coeficiente de correlacién ,680” 1.000
Facilidad de uso Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

Ha3. Existe relacion significativa entre la facilidad de uso y la satisfaccién de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericé SAC, Lima — 2023

La tabla 12 expone la correlacion entre las variables uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la
dimension de factibilidad de uso y la satisfaccién de los clientes, donde se aprecia un rho = 0.680, el cual
es positivo y moderado, asi también, un p-valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y admitiéndose
la He la cual sefala que, existe relevante relacion entre las variables.
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Tabla 13

Relacion del uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimensién de riesgo percibido y la satisfaccion
de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC, Lima - 2023

Rho de Spearman Sahsfgcmon del R|e§go
cliente percibido
Coeficiente de correlacion 1.000 7317
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Coeficiente de correlacién 7317 1.000
Riesgo percibido Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100

Ha4. Existe relacion significativa entre el riesgo percibido y la satisfaccion de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericdé SAC, Lima — 2023

La tabla 13, presenta la correlacion entre las variables uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la
dimension de riesgo percibido y la satisfaccion de los clientes, donde se aprecia un rho = 0.731, el cual es
positivo y moderado, asi también, un p-valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y admitiéndose la
He la cual sefala que, existe relevante relacion entre las variables.

Tabla 14

Relacién en el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimension de afinidad y la satisfaccién de
los clientes en la empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023

Satisfaccion del

Rho de Spearman diente Afinidad
Coeficiente de correlacion 1.000 7417
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
Coeficiente de correlacién 7417 1.000
Afinidad Sig. (bilateral) 0.000
N 100 100
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Ha5. Existe relacion significativa entre la afinidad y la satisfaccién de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericd SAC, Lima — 2023

En la tabla 14, se presenta la correlacion entre las variables uso de aplicativos digitales “Tienda pago” en
la dimensién de afinidad y la satisfaccion de los clientes, donde se aprecia una rho = 0.731, el cual es
positivo y moderado, asi también un p-valor por debajo del 5% desestimandose la Ho y admitiéndose la
He la cual sefiala que, existe una relacion relevante entre las variables.

4. Conclusiones y discusion
4.1 Conclusiones

Segun el OG, se encontrd una relacion significativa entre el uso de la aplicacién digital "Tienda Pago" y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé SAC en Lima, durante el 2023. El
coeficiente rho de Spearman fue 0.836, indicando una correlacion positiva y alta. Ademas, el p-valor fue
menor al 5%, lo que llevo a rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (Hi), confirmando
una relacion significativa entre las variables.

Segun el OE1, se encontrd una relacion significativa entre el uso de la aplicacion digital "Tienda Pago" en
términos de seguridad y confianza, y la satisfaccién de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé
SAC, Lima, en 2023. El coeficiente rho de Spearman fue 0.646, lo que indica una correlacion positiva y
moderada. Ademas, el p-valor fue menor al 5%, lo que llevé a rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alterna (He), confirmando una relacion significativa entre estas variables.

Segun el OE2, se determindé que hay una relacién favorable entre el uso de la aplicacion digital "Tienda
Pago" en la dimension de utilidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé
SAC, Lima, en 2023. El coeficiente rho de Spearman fue 0.723, indicando una correlacién positiva y
moderada. Ademas, el p-valor fue menor al 5%, lo que llevd a rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alterna (He), confirmando una relacion significativa entre las variables.

Segun el OE3, se determiné que hay una relacién favorable entre el uso de la aplicacion digital "Tienda
Pago" en la dimension de factibilidad de uso y la satisfaccion de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericd SAC, Lima, en 2023. El coeficiente rho de Spearman fue 0.680, lo que indica una
correlacién positiva y moderada. Ademas, el p-valor fue menor al 5%, lo que llevé a rechazar la hipétesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (He), confirmando una relacién significativa entre las variables.

Segun el OE4, se determiné que existe una relacion favorable entre el uso de la aplicacion digital "Tienda
Pago" en la dimensién de riesgo percibido y la satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora
Jerico SAC, Lima, en 2023. El coeficiente rho de Spearman fue 0.731, lo que indica una correlacion
positiva y moderada. Ademas, el p-valor fue menor al 5%, lo que llevo a rechazar la hipotesis nula (Ho) y
aceptar la hipotesis alterna (He), confirmando una relacion significativa entre las variables.

Segun el OE5, se determiné que hay una relacion favorable entre el uso de la aplicacion digital "Tienda
Pago" en la dimension de afinidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé
SAC, Lima, en 2023. El coeficiente rho de Spearman fue 0.731, indicando una correlacién positiva y
moderada. Ademas, el p-valor fue menor al 5%, lo que llevd a rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alterna (He), confirmando una relacion significativa entre las variables.
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4.2 Discusiones

1.

3.

Respecto a la HG. existe relacién significativa entre el uso de aplicativos digitales “Tienda pago” y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora Jericé6 SAC, Lima — 2023, donde se
aprecia una rho = 0.836, el cual es positivo y alto. Se basa en la teoria, segun Steagall (2022) los
aplicativos digitales son software que permiten a los usuarios realizar diversas tareas en medios
digitales, como la creacion de imagenes, videos, musica, entre otros. Estos aplicativos son utilizados
por artistas y disefiadores para crear y manipular contenido digital, y son seleccionados en funcién
de las herramientas que se acoplen favorablemente al desarrollo de la tarea. Se corrobora con,
Vendetta & Yataco, (2022) y se concluyd que una de las alternativas mas efectivas en este tipo de
herramientas son las carteras digitales, debido a los beneficios que ofrecen al recibir pagos por ventas
realizadas, asegurando una transaccion rapida y segura para los consumidores. Basado en el
analisis, esta relacion puede estar relacionada con la facilidad de uso, la seguridad en las
transacciones y la eficiencia en el proceso de compra que ofrece la aplicacion "Tienda pago”, lo cual
incide en la satisfaccion general de los clientes de Comercializadora Jerico SAC. Es importante
considerar también otros posibles factores que podrian influir en la satisfaccién del cliente, como la
calidad del servicio, el producto ofrecido.

Respecto a la He 1: se determind existe relacién significativa entre el uso de aplicativos digitales
“Tienda pago” en la dimension de seguridad y confianza y la satisfaccién de los clientes en la empresa
Comercializadora Jericé SAC, Lima — 2023, donde se aprecia una rho = 0.646, el cual es positivo y
moderado. Se basa en la teoria, seguridad y confianza. Las companfias y los usuarios dedican su
atencion prioritaria a salvaguardar la informacion, buscando establecer y mantener una relacién de
confianza mutua. En este escenario, adquiere importancia el término confianza digital, el cual se utiliza
para evaluar el grado de credibilidad existente entre una entidad, sus clientes, socios y colaboradores
en el entorno en linea. La integridad de los datos esta directamente relacionada con la confianza
digital, en consecuencia, deben ser fiables, de calidad e inalterables (Alvarez-FIoreS, 2021). Asi
mismo, Piedrahita, (2020) llegd a concluir que la estrategia adoptada por el sector bancario para
fomentar el uso de canales moviles esta generando resultados positivos en el pais. Respaldada por
politicas publicas en el ambito de las Tic, Este enfoque aporta notables ventajas en comparacién con
el modelo de negocio convencional, de facil acceso, menor costo y posibilita optimizar relevantemente
la propuesta de valor para los clientes. Basado en el andlisis correspondiente, puede estar
relacionada con la confiabilidad percibida de la plataforma de pagos digitales, su capacidad para
proteger la informacion personal y financiera, y la sensacién de seguridad que brinda a los clientes al
utilizarla. Estos factores pueden influir directamente en la satisfaccién general de los clientes al
interactuar con la compania. Es importante considerar otros elementos que podrian influir en la
satisfaccion del cliente, como la calidad del servicio o la experiencia general de compra, para obtener
una comprension holistica de como los aspectos de seguridad y confianza de los aplicativos digitales,
en este caso, la aplicacion "Tienda pago", impactan en la satisfaccion de los clientes en
Comercializadora Jerico SAC.

Respecto a la He 2: se determin6 que existe relacion favorable entre el uso de aplicativos digitales
“Tienda pago” en la dimension utilidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa Comercializadora
Jericé SAC, Lima — 2023, donde se aprecia una rho = 0.723, el cual es positivo y moderado. Se basa
en la teoria de utilidad. Ramirez et al., (2016) la utilidad en el uso de aplicativos digitales se refiere a
la medida en que una aplicacion o software proporciona beneficios, valor o ventajas a los usuarios
cuando la utilizan para llevar a cabo tareas especificas o satisfacer sus necesidades. Se corrobora
con, Rodriguez, (2021) quien llegd a concluir que se ha alcanzado un progreso considerable al
fomentar la creatividad en los nifos, impulsando el fortalecimiento de sus capacidades y habilidades
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mediante la utilizacion y dominio de aplicaciones digitales educativas, lo cual contribuird a mejorar su
proceso de aprendizaje. Con relacion a las coincidencias, puede estar relacionada con la percepcion
de los clientes sobre la facilidad de uso, eficiencia en las transacciones y los beneficios que la
aplicacion "Tienda pago" les brinda al realizar sus compras. La capacidad de la aplicacién para
satisfacer sus necesidades y proporcionar ventajas tangibles puede incidir directamente en la
satisfaccion general del cliente. Es crucial considerar otros factores, que podrian influir en la
satisfaccion del cliente, como la calidad del servicio al cliente o la experiencia general de compra, para
obtener una imagen completa de cémo la utilidad percibida de la aplicacion "Tienda pago" impacta en
la satisfaccion de los clientes en Comercializadora Jerico SAC.

Respecto a la He 3, se determiné que existe relacion favorable entre las variables uso de aplicativos
digitales “Tienda pago” en la dimensién de factibilidad de uso y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Comercializadora Jeric6 SAC, Lima — 2023, donde se aprecia una rho = 0.680, el cual es
positivo y moderado. Segun, Correa & Porras, (2018) la conclusion fue que la compafiia tenia
Unicamente una mision y vision, pero estas no estaban actualizadas. Se llevé a cabo una
reestructuracion considerando la incorporacion de nuevos servicios que la compadia brinda, la
inclusién de un nuevo integrante y la perspectiva de un consumidor. Por lo tanto, esta percepcion
positiva de la factibilidad de uso puede estar relacionada con una interfaz intuitiva, un proceso de
pago claro y accesible, asi como una navegacién sencilla dentro de la aplicacion. Estos aspectos
contribuyen a una experiencia satisfactoria para el cliente al utilizar esta aplicacion en particular. En
este sentido, es importante tener en cuenta que existen multiples factores que inciden en la
satisfaccion del cliente, como la calidad del servicio, la seguridad de la transaccion, entre otros.
Estos elementos podrian complementar la percepcién de la factibilidad de uso de la aplicacion y su
impacto en la satisfaccion general del cliente en Comercializadora Jerico SAC.

Respecto a la He 4, se determind que existe relacion favorable entre las variables uso de aplicativos
digitales “Tienda pago” en la dimensién de riesgo percibido y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023, donde se aprecia una rho = 0.731, el cual es
positivo y moderado. Asi mismo, Parra (2022) se concluy6 que las competencias digitales se
sostienen prioritariamente en el uso o pericia de aplicativos didacticos. Escorcia & Gomez, (2019)
llegaron a concluir que el uso de una aplicacion digital puede resultar funcional y apropiada durante
la edad infantil, siendo pertinente para diversos grupos de poblacion, al lograr vincular la necesidad,
motivacion e interés individual de cada usuario. Por lo tanto, la correlacién positiva y moderada
encontrada entre el uso de la aplicacién "Tienda pago" en la dimension de riesgo percibido y la
satisfaccion del cliente en Comercializadora Jerico SAC indica que la percepcién de riesgo puede
jugar un rol relevante en la experiencia del cliente al utilizar esta aplicacién. Una menor percepcion
de riesgo puede estar asociada con una mayor satisfaccion del cliente, lo que resalta la relevancia
de la adecuacion de la aplicacion a las necesidades individuales y la competencia digital de los
usuarios.

Con relacion a la He 5, se determind que existe relacion favorable entre las variables uso de
aplicativos digitales “Tienda pago” en la dimension de afinidad y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Comercializadora Jerico SAC, Lima — 2023, donde se aprecia una rho = 0.731, el cual es
positivo y moderado. Segun, Castillo, (2022) llegé a concluir que un mejor dominio y utilizacion de las
aplicaciones digitales por parte de los educadores en IEs rurales conducira a una mejora en el
desarrollo de la ensefianza/aprendizaje. En este sentido, la conclusion sobre el dominio de
aplicaciones digitales por parte de los educadores podria extrapolarse para sugerir que un mayor
dominio o familiaridad con aplicaciones digitales por parte de los clientes puede influir en su afinidad
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hacia estas herramientas. En el caso de la aplicacion "Tienda pago", una mayor afinidad percibida
podria estar relacionada con la satisfaccion que experimentan los clientes al utilizarla, lo que sugiere
que la comodidad y el manejo habil de la aplicacién pueden impactar positivamente en su
experiencia. Por lo tanto, la correlacién positiva y moderada encontrada entre el uso de la aplicacién
"Tienda pago" en la dimensién de afinidad y la satisfaccién del cliente en Comercializadora Jerico
SAC resalta la importancia de la comodidad percibida y el nivel de dominio de las aplicaciones
digitales para mejorar la satisfaccion del cliente al interactuar con esta herramienta especifica.

Se sugiere mejorar la experiencia del cliente en Comercializadora Jerico SAC centrando los
esfuerzos en la seguridad, la facilidad de uso y la calidad del servicio en la aplicacion "Tienda pago".
Reforzar la confiabilidad de la plataforma de pagos, ajustar la aplicacién a las necesidades del cliente y
reducir la percepcidon de riesgo los cuales son considerados como puntos clave para potenciar la
satisfaccion del cliente. Enfocarse en una interfaz intuitiva, eficiencia en transacciones, seguridad y
adaptacién a necesidades individuales son estrategias recomendadas para mejorar la experiencia del
cliente al usar la aplicacion "Tienda pago" en la empresa mencionada. Asi también, Implementar medidas
avanzadas de proteccion de datos y educar a los clientes sobre la seguridad digital puede aumentar la
confianza y, por ende, la satisfaccion del cliente.
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