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RESUMEN

WhatsApp se ha consolidado como un cana estratégico para la comunicacion comercial, a
facilitar una atencion directa, rapida y personadizada que influye en la experiencia y
comportamiento del consumidor. Nyazabe et a. (2025) evidenciaron que la exposicion a contenido
comercial mediante WhatsApp favorece la intencion de compra, mientras que Estrada Mojica 'y
Campines Barria (2025) demostraron su influencia en la decisién de compra del consumidor
panamefio. Sin embargo, persiste la necesidad de profundizar en el papel especifico del tiempo de
respuesta como factor asociado a la conversion comercial. Por ello, esta investigacion tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el tiempo de respuesta mediante WhatsApp y la decision de
compra del consumidor en Ciudad de Panamd, bajo la hipbtesis de que una menor demora
incrementa la probabilidad de compra. Se desarrollé un estudio cuantitativo, correlacional y
transversal, con una muestra de 200 consumidores seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia. Los datos fueron recopilados mediante una encuesta estructurada
en Google Forms® y analizados con Microsoft Excel e IBM SPSS Statistics version 31. La
correlacién de Spearman evidencié una asociacion negativa y significativa entre el tiempo de
respuesta y la intencién de compra. El 48% de los participantes esperaba recibir respuesta en
menos de cinco minutos y, entre quienes efectivamente la recibieron dentro de ese intervalo, se
registr6 una probabilidad de compra del 82%. Estos resultados confirman que la rapidez de
atencion favorece la conversion y contribuye a reducir €l abandono de clientes potenciales. En
consecuencia, el tiempo de respuesta debe gestionarse como un indicador estratégico de laatencion
comercia digital. Se recomienda a las empresas optimizar sus procesos de atencion inmediata
mediante WhatsApp para fortalecer la experiencia del cliente, aumentar las oportunidades de
conversion y mejorar su desempefio comercial.
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