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DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo Wilter Charming Morales Garcia, docente de la Unidad de Posgrado
Administracion, Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién.

DECLARO:

Que la presente investigacion titulada: “Validacién e invarianza de una Escala de
Calidad de Servicio Electréonico” de los autores Luz Quispe Ccoa y Cleofe Nerida
Hinostroza Martinez tiene un indice de similitud de 13 % verificable en el informe del
programa Turnitin, y fue realizada en la Universidad Peruana Union bajo mi direccion.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponde ante cualquier falsedad u
omision de los documentos como de la informacion aportada, firmo la presente
declaracion en la ciudad de Lima, a los 28 dias del mes de setiembre del afio 2023.

Mg. Wilter Charming Morales Garcia



ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS DE MAESTRO

En Lima, Nafia, Villa Unién, el dia 21 del mes de agosto del afio 2023, siendo las 10:30
horas se reunieron en la sala virtual https://adventistas zoom.us/[/87579619092 de la
Universidad Peruana Unidn, bajo la direccion de la Sefiora Presidente del Jurado: Mg.
Gladys Toyohama Pocco y los demas miembros siguientes:

Secretana:  Mira. Dany Yudet Millones Liza

Asesor: Mg. Wilter Charming Morales Garcia
Vocal: Dr. Julio César Rengifo Pefia
Vocal: Dr. Marcos Enrique Flores Gonzalez

Con el proposito de llevar a cabo el acto pablico de la sustentacion de tesis de posgrado
fitulada: “Validacion e invarianza de una escala de calidad de servicio electronico” de
las egresadas: Luz Quispe Ccoa y Cleofé Mérda Hinostroza Martinez conducente a la
obtencidn del Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios con mencion
en Gestion Empresarnial.

El presidente del jurado dio por iniciado el acto academico, invitando a las candidatas a
hacer uso del tiempo sefialado para su exposician (207). Concluida la misma, la Presidente
del Jurado invitd a los demas miembros a realizar las preguntas, cuestionamientos y
aclaraciones pertinentes que fueron absueltas por el candidato, el acto fue seguido de un
receso de quince minutos para las deliberaciones y el dictamen de Jurado. Vencido el
fiempo de las deliberaciones, el Jurado procedio a dejar constancia escrita del resultado en
la presente acta, con dictamen siguiente:

APROBADO por UNANIMIDAD CALIFICACION: APROBADO CON ESCALA
VIGESIMAL 15 ESCALA CUALITATIVA CON NOMINACION DE BUENQ, CON MERITO
MUY BUENO.

La presidente del Jurado hizo alusion a las maestrandas y solicitd a la secretaria la lectura
cormespondiente para poner en su conocimiento el resultado, terminado el mismo y sin
objecion alguna, la presidenta del jurado dio por concluido el acto, en fe de lo cual firman al

pie.
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Validacion e invarianza de una Escala de Calidad de Servicio Electrénico

Resumen

En este estudio se evalud la calidad de servicio electréonico en una libreria virtual en Perq, utilizando
la Escala de Calidad de Servicio Electrénico. Se utilizé un disefio transversal y se recolectaron datos de
412 clientes de la libreria online. Se realizdé un analisis factorial confirmatorio de primer orden, que
confirmé la versién espafiola de cuatro dimensiones (Disefo, Funcionalidad, Privacidad y Fiabilidad) y
se encontrd que todos los items cargaron significativamente en sus respectivos factores. Ademas, se
realizd un anadlisis de invarianza factorial por género y se encontré que los umbrales, las cargas
factoriales, los interceptos y los residuos eran constantes en ambos grupos, lo que sugiere que las
diferencias en las puntuaciones entre los géneros son el resultado de verdaderas discrepancias en el
rasgo latente en lugar de algun posible prejuicio en la herramienta de evaluacidn. Estos hallazgos son
importantes para futuras investigaciones sobre la calidad del servicio electrénico en Perd y permiten
una comparacién mas precisa y confiable de los resultados entre ambos grupos.
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