UNIVERSIDAD PERUANA UNION
ESCUELA DE POSGRADO

Unidad de Posgrado de Ciencias Empresariales

UPel

UNIVERSIDAD PERUANA UNION

D

a A

Validacion e invarianza de una escala de calidad de servicio
electronico

Tesis para obtener el Grado Académico de Maestro(a) en Administracién de
Negocios con mencion en Gestion Empresarial

Autor:

Luz Quispe Ccoa
Cleofe Nerida Hinostroza Martinez

Asesor:

Mg. Wilter Charming Morales Garcia

Lima, agosto de 2023



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 Union.

DECLARO:

Que la presente investigacion titulada: “Validacién e invarianza de una Escala de
Calidad de Servicio Electrénico” 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 Union, el dia 21 del mes de agosto del afio 2023, siendo las 10:30
horas se reunieron en la sala virtual hitps://adventistas. zoom. us/j/87579619092 de la
Universidad Peruana Union, bajo la direccion de la Sefiora Presidente del Jurado: Mg.
Gladys Toyohama Pocco y los demas miembros siguientes:

Secretaria:  Mtra. 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 Nérida Hinostroza Martinez conducente a la
obtencion del Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios con mencion
en Gestion Empresarial.

El presidente del jurado dio por iniciado el acto académico, invitando a las candidatas a
hacer uso del tiempo sefialado para su exposicion (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. Wencido 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 BUENO, 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.

Py

Presidents Secretaria

Candidato Candidato

Vocal Vocal



Tabla de contenido
[RUSEY ST 0 111 o

TaYdfoTe [V ool o o SRR
T U1 =T Lo L3P
D11y o{ U] o o USRS
(@0 ol (V1] T 1SS

Y =T E=] Lol L TP TR RPPR



Validacion e invarianza de una Escala de Calidad de Servicio Electréonico

Resumen

En este estudio se evalud la calidad de servicio electrénico en una libreria virtual en Perd, 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 realizd un analisis factorial confirmatorio de primer orden, que
confirmé la versidn espanola de cuatro dimensiones (Disefio, Funcionalidad, Privacidad y Fiabilidad) y
se encontrd que todos los items cargaron significativamente en sus respectivos factores. Ademas, se
realizd un analisis 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 evaluacién. 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.

Palabras clave: Calidad de servicio electronico.

Introduccion

En los ultimos afios, el E-commerce ha adquirido gran relevancia en el mercado de compra y venta,
especialmente después de la Pandemia del COVID-19, donde cerca del 90% de la poblacién mundial
ha realizado compras via internet (Orus, 2022). En el Peru, el incremento del uso de servicios
electrdnicos ha continuado avanzando, donde en el afio 2021 casi el 42% de los peruanos realizaron
compras electrénicas (CAPECE, 2021). Este crecimiento ha dado un nuevo impulso a la calidad del
servicio electrénico, lo que ha llevado a la implementacion de diferentes medidas y estrategias para
mejorar la calidad en el Marketplace (Barrera et al., 2020). El comercio electrénico o e-commerce se
refiere a la realizacién de actividades econdmicas utilizando una conexién electrénica, soportado por
medios electronicos y en especial por internet (Thompson, 2005). El servicio electrénico o calidad del
servicio electrénico se define como evaluaciones generales del cliente y juicios sobre la excelencia y
la calidad de la prestacion de servicios electrénicos en el Marketplace (Santos, 2003). La calidad del
servicio electrénico se mide en diferentes dimensiones, como la calidad virtual, que se refiere a la
calidad del sitio web; la calidad fisica, que se identifica como cumplimiento logistico e interaccidn
humana; y la calidad de integracién, que se define como la capacidad de proporcionar a los clientes
una experiencia de servicio perfecta a través de multiples canales (Sousa & Voss, 2006).

La adopcién del comercio electrdnico es un impulsor importante del éxito econdmico en los paises
desarrollados y en desarrollo, donde las tasas de adopcidn de dichas tecnologias estdn muy rezagadas
(Tan & Ludwig, 2016). La calidad del servicio electrénico es un factor importante para el éxito en el e-
commerce (Khan et al., 2018). Ademas, la facilidad de comparar informacion de productos o servicios
a través de internet es una de las ventajas del e-commerce (Muhammad et al., 2016). A medida que
la preferencia de los consumidores hacia las compras en linea ha aumentado, la calidad del servicio
electrénico juega un papel importante en todas las sociedades (Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Los
clientes pueden estar satisfechos si el sitio web les da motivos para confiar, y cuando el cliente percibe
una mejora en la calidad del servicio electrénico, su comportamiento de compra se verd influenciado
de forma favorable en sus futuras decisiones de compra, ademds de aumentar su intencidn de
permanecer fiel y disminuir las quejas (Al-dweeri et al., 2019)(Al-dweeri et al., 2019) .

Por otro lado, el uso del servicio electrénico es una estrategia importante en el comercio, ya que puede
ser mas rapido y estandar, pero también puede existir riesgos como la privacidad y la seguridad (Rod



& Ashill, 2010). Ademas, la llegada del comercio electrénico hace aun mas dificil la fidelizacion de los
clientes, ya que se ha incrementado la competencia y para el consumidor el coste del cambio se ha
hecho minimo, lo que hace importante disponer de una clara conceptualizacion y medida de la
fidelidad de los consumidores (Garcia & de Marcos, 2016). En general, la evolucién de Internet ha
hecho del comercio electrénico uno de los métodos mas eficaces y eficientes de hacer negocios
considerando que la preferencia de los consumidores ha incrementado y es una de las tendencias mas
usadas actualmente (Miluska et al., 2020). La innovacidon del servicio con la evaluacion del valor del
cliente permite mejorar las habilidades de servicio, por lo tanto, la calidad del servicio puede influir
en los valores percibidos por los clientes (Lee et al., 2022).

Por lo tanto, el éxito en el e-commerce depende en gran medida de aumentar las experiencias
positivas de los clientes al mejorar los altos niveles de calidad del servicio entregado a través del
proceso de interaccidon (Chang et al., 2019). Es importante destacar que los servicios electrdnicos
atraen principalmente a los consumidores jovenes y conocedores de la tecnologia que disfrutan de la
comodidad de no tener que ir corriendo a las tiendas fisicas (Muhammad et al., 2016). Por lo tanto, es
necesario tomar en cuenta las caracteristicas y preferencias de los clientes al disefiar y mejorar los
servicios electrénicos para aumentar su satisfaccion y fidelidad. Asi, el a) disefio web es un aspecto
fundamental en la calidad del servicio electrénico. Segun estudios realizados por (Cohen et al., 2021),
(Choi & Lee, 2012) y (Pelet & Taieb, 2022) (Coursaris et al., 2008), los atributos estéticos como el color,
el contraste y la tipografia son los determinantes mas (Dianat et al., 2019) encontraron que el disefio
y el rendimiento web son los principales predictores de la usabilidad del sitio web y que la satisfaccion
del cliente esta influenciada por los atributos del disefio web. Por tanto, los disefiadores de sitios web
deberian centrarse mads en este atributo para mejorar la usabilidad y la satisfaccion del usuario. b) La
funcionalidad del sitio web se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente, segun el estudio
realizado por (Tandon et al.,, 2018). Ademds, (Barrera-Barrera et al., 2015) mencionan que la
funcionalidad se determina verificando si la pagina web esta disponible, es facil y rapido. Asimismo,
es importante contar con un conjunto de métricas objetivas para medir la funcionalidad del sitio web.
También la c) privacidad en el ambito de la economia digital, la privacidad y seguridad de los datos
personales en las aplicaciones de sitios web son de vital importancia. Segun (Lin et al., 2022) y (Wu et
al., 2021), los sitios web deben implementar medidas basicas de proteccidn de la informacién personal
y de la divulgacion de politicas de proteccidén de informacion personal. El problema de la privacidad
del usuario se ha convertido en uno de los principales obstaculos para el desarrollo y la aplicacién del
comercio electrénico. Finalmente, d), la fiabilidad del sitio web es importante ya que la informacion
gue se muestra en el sitio web debe ser igual al producto ofrecido. Segun (Karim, 2011), (Pavlou &
Chai, 2002) y (Barusman, 2019) la calidad de los sitios web depende en gran magnitud por la fiabilidad
y el tiempo de respuesta. Asimismo, la fiabilidad y la confianza son uno de los factores que influyen
en los consumidores en la eleccién en linea comerciantes. En Espafia se realizé una escala para medir
la calidad en la compra de servicios a través de Internet, como billetes de transporte, reserva de
alojamientos y compra de entradas. La escala consta de 4 dimensiones: disefo, funcionalidad,
privacidad vy fiabilidad. Se realiz6 un modelo factorial de primer orden para evaluar la validez y la
fiabilidad de la escala, y se demostrd que la escala utilizada tiene validez y fiabilidad en cada uno de
los 3 servicios. Ademas, se encontrd que la escala posee equivalencia de medida entre los diferentes
servicios, lo que permite utilizar una misma escala de medida para evaluar la calidad en la compra de
diferentes servicios electrénicos.

Es necesario evaluar una libreria online ya que los negocios online estan siendo muy demandados en
la actualidad, asi mismo este método ofrece ventajas tanto para las empresas como los clientes.
(Barrera-Barrera et al., 2015).



Se observa que, en el contexto peruano, aun no se ha evaluado el constructo de calidad de servicio
electrénico en una libreria virtual. Por tanto, es necesario evaluar la confiabilidad, validez e invarianza
segln genero para corroborar si es una herramienta eficiente en este contexto cultural.

Materiales and Métodos
Disefio y poblacion de estudio

Se disefid un estudio instrumental (Ato et al.,, 2013). Para el tamafio de la muestra, se analizé el
tamafio del efecto por medio de la calculadora electrénica Soper (Soper, 2021), que considera el
numero de variables observadas y latentes en el modelo, el tamafio del efecto anticipado (A =0.1), la
significancia estadistica deseada (a = 0.05) y el nivel de poder estadistico (1 - B = 0.90), la cual sugirié
una muestra de 199. Participaron un total de 412 clientes de la libreria peruana online, los cuales
tuvieron edades de entre 18 a 72 afios (M=31.8 y DS =8.3). En cuanto al sexo, el 58.7% de los
encuestados son masculinos, mientras que el 41.3% son femeninos. En relacién a la instruccion, la
mayoria de los encuestados, el 76.9%, tiene nivel universitario. Finalmente, en cuanto a la religion,
una abrumadora mayoria del 98.3% se identifica como Adventista.

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas

Caracteristicas n %
Sexo Femenino 170 41.3
Masculino 242 58.7
Instruccién Ninguno 4 1.0
Otro 19 4.6
Posgrado 36 8.7
Secundaria 21 5.1
Técnico 15 3.6
Universitario 317 76.9
Religién Adventista 405 98.3
Catdlico 2 0.5
Otro 4 1.0
Testigo de 1 0.2
Jehova
Procedimientos

Previo a la recoleccion de datos se obtuvo la aprobacién del comité de ética de la Universidad Peruana
Unién (2023-CEUPeU-023), se considerd los lineamientos estipulados en la Declaracién de Helsinki y
las normas de confidencialidad informando a los participantes sobre la naturaleza del proyecto,
seguido de la obtencién del consentimiento informado. Se presento la solicitud al Gerente de la
empresa. Una vez obtenido los permisos se realizé la recoleccién de datos a través del Google forms,
Gmail, whatssApp y llamadas telefénicas. La recoleccion se realizé durante los meses de abril hasta
setiembre del 2022.

Instrumentos

Escala de Calidad de servicio electrénico - ONTSI, (Barrera-Barrera et al., 2015). Se utilizo la escala
validada en un contexto espafiol. La escala estd compuesta por 16 items de tipo Likert: En total
desacuerdo = 1; en total acuerdo = 7. Estd compuesta por cinco factores: Disefio, Funcionalidad,



Privacidad y Fiabilidad. La escala tuvo una buena consistencia interna con un alfa de Cronbach para
las cuatro dimensiones: 0.776, 0.876, 0.767 y 0.823.

Analisis de Datos

El AFC a la escala se realizd mediante estimador MLR, el cual es apropiado para variables numéricas y
por ser robustos a las desviaciones de normalidad inferencial (Muthen & Muthen, 2017). Se considerd
para el modelo de ajuste: chi-square test (x2), indice de Confirmatory Fit Index y Tucker-Lewis index
(CFl'y TLI 2 0.90) (Schumacker & Lomax, 2016), the Root Mean Square Error of Approximation y el
Standardized Root Mean Square Residuals (RMSEA y SRMSR < 0.08) (Kline, 2016). Adicionalmente,
para evidenciar validez interna, a través de validez convergente, se calculd la varianza media extraida
(AVE) por factor (AVE > 0.50), pues indica que mas del 50% de la varianza es debido a sus indicadores
(Fornell & Larcker, 1981). Adicionalmente, para evidencia de validez interna, mediante validez
convergente, se calculd la varianza promedio extraida (AVE) por factor (AVE > 0.50). También se
calcularon correlaciones interfactoriales (¢) segun afinidad conceptual, ya que la evidencia de validez
discriminante se evalla por diferenciacion empirica entre el AVE y el cuadrado de las correlaciones
interfactoriales (¢2) donde se espera que la primera sea mayor (AVE > ¢2) (Fornell & Larcker, 1981).

Finamente, la confiabilidad se analizé a través del coeficiente alfa (a) y el coeficiente w (McDonald,
1999) esperando magnitudes elevadas (> 0.70) (Dominguez-Lara, 2016; Raykov & Hancock, 2005).

Todo el analisis estadistico se realizé mediante el software libre R 4.1.1. (R Foundation for Statistical
Computing, Vienna, Austria; http://www.R-project.org).

Resultados

Estadisticos descriptivos de los items

En la Tabla 2 se evidencian los estadisticos descriptivos, la media mas alta fue para el item 5 (5.46) y
la mas baja para el item 9 (4.99). La asimetria (g1) varia desde -0.6 (items 5y 8) a 0.25 (item 13), lo
que sugiere que la distribucién de los datos no estd demasiado sesgada. La curtosis (g2) varia desde -
0.68 (item 10) a 1.67 (item 12), lo que indica que algunos items tienen distribuciones mas o menos
picudas que la distribucidn normal. Las correlaciones item-total estdn en el rango de 0.69 a 0.91, lo
gue sugiere que todos los items estan relacionados con el constructo correspondiente (>0.30). La
consistencia interna (alfa de Cronbach) para la escala completa es de 0.97, lo que indica una alta
fiabilidad de la escala.

Table 2. Estadistica descriptiva y confiabilidad

M sd gl g2 r.cor alpha

Disefio
La pagina web es atractiva 5.35 0.92 0.11 -0.39 0.79 0.97
La pagina web tiene un tipo de letra adecuado 5.42 0.87 0.23 -0.33 0.88 0.97

La pagina web utiliza colores atractivos
5.29 1.11 0.59 1.27 0.79 0.97

Funcionalidad

La pagina web esta en cualquier momento disponible

para su acceso 551 1.02 -04 0.23 0.84 0.97
Los enlaces de la pagina web funcionan correctamente 546 1.13 -0.6 0.87 0.76 0.97




El tiempo de carga de la pagina web es rapido

La pagina web permite un acceso rapido

Resulta facil y rdpido navegar dentro de la pagina web
Privacidad

En la pagina web aparecen simbolos y mensajes que
indican la seguridad de esta

La pagina web garantiza la proteccidn de la informacién
personal del cliente

La pagina web garantiza que la informacién del cliente
no la compartird con otras empresas o sitios webs
Fiabilidad

El servicio ofrecido es exactamente el contratado en la
pagina web

El proveedor online realiza una facturacién del servicio
sin errores

La informacidn que aparece en la pagina web es facil de
comprender

La informacidn que aparece en la pagina web esta
actualizada

La informacidn que aparece en la pagina web es
detallada

5.49
5.46
5.37

4.99

5.05

4.99

5.28

5.26

5.33

5.22

5.24

1.12
1.07
1.16

1.14

1.09

1.09

1.05

0.94

0.92

1.05

0.96

0.59
-0.4
-0.6

0.71

0.1

0.6

-0.47

-0.68

-0.02

1.67

-0.18

0.1

0.88
0.89
0.86

0.75

0.78

0.69

0.79

0.83

0.88

0.89

0.91

0.97
0.97
0.97

0.97

0.97

0.97

0.97

0.97

0.97

0.97

0.97

Validez basada en la estructura interna

Posteriormente se realizé el AFC y se considerd un primer modelo con la totalidad de los items el cual
mostré indices de bondad de ajuste adecuados: x* = 338.96, gl= 88; p= <.001; CFl = 0.94, TLI = 0.94,
RMSEA = 0.08 (90% CI 0.08 - 0.09), SRMR = 0.04 y posee cargas factoriales de magnitudes adecuadas
(A>0.70), lo que sugiere que cada item mide su factor correspondiente de manera confiable. De igual
forma, para validez convergente, los AVE alcanzaron una magnitud aceptable (>0.50) y son robustos
para cada factor, indicando que los factores estan midiendo adecuadamente las variables que
representan. En cuanto a la validez discriminante interna, se observé que los AVE iguales o superiores

a la varianza compartida entre factores (AVE > ¢?) en todos los factores (Tabla 3).

Tabla 3. CFAy confiabilidad.

Iltems F1 F2 F3 F4
1 0.84

2 0.91

3 0.79

4 0.83

5 0.75

6 0.91

7 0.92

8 0.84

9 0.91
10 0.96

[y
[EEN

0.79




12 0.74
13 0.81
14 0.81
15 0.91
16 0.92
AVE 0.72 0.73 0.79 0.71
F1 0.656 0.462 0.706
F2 0.81 0.372 0.792
F3 0.68 0.61 0.548
F4 0.84 0.89 0.74

a 0.88 0.93 0.91 0.92
Q 0.88 0.92 0.92 0.90

a: Alfa de Crombach; w = Omega de McDonald; A=Carga factorial, AVE= varianza media extraida

Invarianza factorial

Después de realizar un andlisis de invarianza factorial por género, se ha descubierto que los umbrales,
las cargas factoriales, los interceptos y los residuos son constantes en ambos grupos (Brown, 2015).
En otras palabras, los elementos del cuestionario miden la variable latente de manera similar tanto en
hombres como en mujeres, 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 evaluacién. Estos hallazgos son importantes para investigaciones futuras sobre la
calidad de servicio electronico segun el género, ya que permiten una comparacién mas precisa y
confiable de los resultados entre ambos grupos (Tabla 4).

Tabla 4. Invarianza factorial seguin género

X2 df SRMR TLI CFI ACFI
M1 603.86 176 0.05 0.89 0.92
M2 626.217 188 0.06 0.90 0.92 0.00
M3 670.408 200 0.06 0.90 0.91 0.01
M4 698.103 216 0.07 0.89 0.90 0.01

M1= Configural, M2= Métrica, M3= Escalar, M4=Estricta

Discusion

El comercio electrénico ha experimentado un gran crecimiento en los Ultimos afos, especialmente
después de la pandemia de COVID-19. En Perd, el uso de servicios electrénicos también ha
aumentado, y la calidad del servicio electrénico ha adquirido gran importancia en el mercado. La
calidad del servicio electrénico se mide en diferentes dimensiones, como la calidad virtual, fisica e
integracion. La facilidad de comparar informacion de productos o servicios a través de Internet es una
de las ventajas del comercio electrénico. La privacidad y la seguridad son riesgos importantes a
considerar. La innovacién del servicio con la evaluacidon del valor del cliente permite mejorar las
habilidades de servicio y la calidad del servicio puede influir en los valores percibidos por los clientes.
El éxito en el comercio electrénico depende en gran medida de aumentar las experiencias positivas
de los clientes al mejorar los altos niveles de calidad del servicio entregado a través del proceso de
interaccion. La calidad del disefio, la funcionalidad, la privacidad y la fiabilidad del sitio web son



aspectos importantes a considerar en la calidad del servicio electrénico. En el contexto peruano, aun
no se ha evaluado el constructo de calidad de servicio electronico en una libreria virtual. Por tanto, es
necesario evaluar la confiabilidad, validez e invarianza para corroborar si es una herramienta eficiente
en este contexto cultural.

En el andlisis factorial se realizé6 un modelo de primero orden y confirmé la versidn espafiola de 4
dimensiones, asimismo, se encontrd que todos los items cargan significativamente en sus respectivos
factores. A diferencia de la version en espafiol que realizdé también un andlisis factorial confirmatorio,
pero en este caso se utilizé un modelo de segundo orden de la escala de calidad de servicio electrénico
en cada uno de los tres servicios estudiados, y se empled el método de distribucion libre asintdtica
(ADF).

En el caso de la version peruana, se observa una alta consistencia interna (alfa de Cronbach de 0.97),
la version espafiola también presenta una alta consistencia interna y los indices de ajuste del modelo
factorial son adecuados. Ademas, se realizé un analisis de invarianza factorial por género, lo que
permite una comparacion mas precisa y confiable de los resultados entre ambos grupos. También, las
dos versiones evaluaron la validez convergente, discriminante. Se encontré que todos los items cargan
significativamente en sus respectivas dimensiones, y se garantizé la validez convergente de la escala
de calidad de servicio electrdnico.

Ademas, se demuestra que los elementos del cuestionario miden la variable latente de manera similar
tanto en hombres como en mujeres, 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 evaluacién. Mientras que en el caso espafiol, se obtuvieron resultados
significativos en los tres servicios estudiados, lo que indica que la escala es util en diferentes contextos.

Implicancias

El estudio presenta implicancias tedricas y practicas importantes en el contexto del comercio
electrénico y la calidad del servicio electrénico en una libreria virtual en Perd. Desde una perspectiva
tedrica, el estudio permite validar la escala de calidad de servicio electrénico en un contexto cultural
diferente al espafiol, lo que permite su uso en estudios futuros. Ademas, los hallazgos del estudio
contribuyen a la comprensién de los factores que influyen en la calidad del servicio electrénico, lo que
puede ser Gtil para mejorar la experiencia del usuario en una tienda virtual.

Desde una perspectiva practica, el estudio proporciona informacién valiosa a las empresas que operan
en el mercado peruano, en especial a las librerias virtuales, para mejorar la calidad de su servicio
electrénico. La evaluacidn de la calidad de servicio electrénico permitird a las empresas identificar
fortalezas y debilidades en su servicio, lo que puede ayudar en la toma de decisiones en cuanto a
mejoras y estrategias de marketing.

Ademads, la invarianza factorial segin género encontrada en el estudio sugiere que la escala es una
herramienta confiable para evaluar la calidad del servicio electrénico tanto en hombres como en
mujeres, lo que permite una comparacion precisa y confiable de los resultados entre ambos grupos.
Este hallazgo puede ser relevante para futuros estudios que busquen identificar diferencias de género
en la percepcion de la calidad del servicio electrdnico.

Limitaciones

El estudio presentado tiene algunas limitaciones importantes que deben ser consideradas al
interpretar los resultados. En primer lugar, la muestra se limita a un solo pais, lo que puede limitar la
generalizacidon de los resultados a otras poblaciones. Ademas, el estudio se basé en autoinformes, lo



gue puede estar sesgado por las percepciones y actitudes individuales. Por ultimo, se debe tener en
cuenta que el estudio se centrd en una sola variable y no tuvo en cuenta otros factores que podrian
haber influido en los resultados. Para abordar estas limitaciones en futuras investigaciones, se
recomienda ampliar la muestra y considerar la inclusion de multiples paises para obtener resultados
mas representativos. También se podria utilizar multiples métodos de medicidén para obtener una
visién mas completa de la variable en estudio, y considerar la inclusién de otras variables que puedan
influir en los resultados.

Conclusion

La escala de calidad de servicio electronico demostré ser confiable, valida e invariante segln género
y en el contexto peruano. Este estudio proporciona informacién valiosa para los propietarios de
empresas y disefiadores de sitios web en la creacién y mejora de servicios electronicos para aumentar
la satisfaccion y fidelidad del cliente en el mercado peruano.
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