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Resumen

El objetivo general de esta investigacion fue determinar si la satisfaccion y la confianza tienen
un efecto directo en la fidelizacion del cliente de comercio electronico B2C en los estudiantes de
la facultad de ciencias empresariales en una universidad privada de Lima, 2019. Este estudio
corresponde a un estudio no experimental y transversal, su principal proposito fue describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado o especifico, se
encuestaron a 247 estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Peruana Union. Se utilizé la metodologia SEM de ecuaciones estructurales y los resultados
fueron que existe parcialmente un efecto mediador directo de la satisfaccion del cliente en
relacion entre la interfaz del usuario del sitio web en la fidelizacion del cliente (f =-.643, p
<.001); como también un efecto directo positivo de la privacidad percibida en la satisfaccion del
cliente (B =.307, p <.028). Se concluye que las variables latentes como privacidad percibida e

interfaz del usuario influyeron a la satisfaccion del cliente del comercio electrénico.

Palabras claves: B2C, interfaz de sitio web, privacidad percibida, satisfaccion del cliente



Abstract

The general objective of the research was to determine if satisfaction and trust have a direct
effect on B2C e-commerce customer loyalty in students of the business sciences faculty at a
private university in Lima, 2019. This study corresponds to a non-experimental and cross-
sectional study, its main purpose is to describe variables and analyze their incidence and
interrelation at a given or specific time, 247 students from the business sciences faculty of the
Universidad Peruana Union were surveyed. The SEM methodology of structural structures is
used and the results were that there is partially a direct mediating effect of customer satisfaction
in relation to the user interface of the website on customer loyalty (B =-.643, p <.001); as well as
a direct positive effect of perceived privacy on customer satisfaction (B =.307, p <.028).
Concluding that latent variables such as perceived privacy and user interface influenced e-

commerce customer satisfaction.

Keywords: B2C, website interface, perceived privacy, customer satisfaction
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