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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la calidad del sitio
web de una plataforma de compras en linea, Chiclayo, 2022. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental - transversal. Se encuestd a 385
millennials, se aplicé como técnica la encuesta con un instrumento Webqual que estuvo
conformada con 26 preguntas cerradas. Los resultados evidenciaron que el 68,1% de los
encuestados estan en desacuerdo con la calidad de servicio. De otra parte, el 14,5% estan de
acuerdo con la calidad de servicio. El 11,4% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad
de servicio y el 4,7% estan totalmente de acuerdo con la calidad de servicio; mientras que 1,3
estan totalmente en desacuerdo con la calidad de servicio de una plataforma web de compras
en linea. Concluyendo que para los compradores, millenials online valoran que la calidad de
servicio de las plataformas es relevante, partiendo por su facil uso y navegacion y que sea de
facil acceso para los clientes, por la cual la pasarela de productos y su entorno web debe ser
amigable y que genere atraccion en los clientes online no solamente para la generacion
millennials sino para futuras generaciones que cada dia se vuelven mas exigentes a la hora de

realizar una compra.

Palabras Clave: Calidad del sitio web, clientes, millennials, plataforma virtual.



Abstract

The general objective of this research is to determine the quality of the website of an
online shopping platform, Chiclayo, 2022. The methodology was a quantitative approach,
descriptive level and non-experimental - cross-sectional design. 385 millennials were found,
the survey was applied as a technique with a Webqual instrument that was made up of 26 closed
questions. The results showed that 68.1% of those surveyed disagree with the quality of service.
On the other hand, 14.5% agree with the quality of service. 11.4% neither agree nor disagree
with the quality of the service and 4.7% totally agree with the quality of service; while 1.3
totally disagree with the quality of service of an online shopping web platform. Concluding that
buyers for online millennials value that the quality of service of the platforms is relevant,
starting from its easy use and navigation and that it is easily accessible to customers, for which
the product gateway and its web environment must be friendly and that generates attraction in
online customers not only for the millennial generation but for future generations who become

more demanding every day when making a purchase.

Keywords: Website quality, customers, millennials, virtual platform.



Introduccion

La tecnologia de la informacion y las comunicaciones han ido cambiando y se ha vuelto
un instrumento relevante para el desarrollo y la transformacion social. Siendo muchas las
personas que acceden a internet y utilizan los canales digitales para adquirir productos,
generando en muchos usuarios nuevos cambios y habitos en su vida cotidiana, por tanto, los
canales digitales desarrollan no solo una comunicacion unidireccional, sino también un dialogo
de marca a cliente y de cliente a cliente, donde el rol del cliente es interactivo y este quiere tener

el control, teniendo asi una comunicacion bidireccional (Guarnizo & Villanueva, 2020)

Por otro lado, las compras online incluyen precio, confianza, seguridad, conveniencia,
tiempo, servicio postventa y otros factores. La experiencia del cliente online no solo tiene que
ver con ese contacto a traves de la pantalla, sino también con todo lo que existe, como
consecuencia de ese contacto, la experiencia del cliente no termina con el pago, sino continua
con la postventa, entonces todos esos elementos y modelos conceptuales como la piramide de
experiencia del cliente son muy importantes al momento de la decisién de compra (Shaikh &
Thakkar, 2019)

Cabe recalcar que, en la industria del comercio electrénico, la calidad del sitio web es
fundamental, ya que las opiniones de los usuarios sobre la calidad del sitio web influyen
directamente en sus decisiones de compra. Debido a su papel fundamental en la mejora de las
intenciones de compra de los consumidores, la calidad del sitio web ha recibido mucha atencién
tanto de profesionales como de académicos (Ongsakul y otros, 2020). Al comprar en linea, los

compradores demandan un buen servicio de los sitios web (Hossain y otros, 2021)

El uso de plataformas de compras en linea realizadas en aplicaciones moviles para el
sector moda, alimentos, reserva de viajes, automoviles y boletos aéreos estd aumentando en
todo el mundo (Chi, 2019). Las compras de los consumidores dependen significativamente de
la informacion correcta y completa de los proveedores de productos o servicios (Zhao y otros,
2019). No obstante, los sitios web presentan desafios que restringen las decisiones de compra
de los consumidores en linea. La falta de informacion completa y la confianza son los pocos
factores significativos que reducen la confianza de los consumidores para realizar compras en
linea (Bonson y otros, 2019). Cabe recalcar que, los clientes buscan informacion completa y
confiable que destaque los beneficios de los servicios con el nivel de sistema y la calidad de

servicios adecuados (Kimy otros, 2019).
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Por otro lado, en Lima, la Camara de Comercio de Lima (CCL), en una encuesta a mas
de 3.000 personas realizada por una de las asociaciones empresariales méas representativas de
Per(, encontrd que el 23% de los peruanos tiene acceso a un sitio web de compra en linea. De
estas personas, el 51,3% eran mujeres y el 48,7% hombres. Como era de esperar, los millennials
también son el grupo demografico lider en compras en sitios web de marcas de moda, con
personas de 25 a 34 afios (41 %) que compran productos peruanos en linea. Es claro que los
peruanos prefieren comprar en linea usando teléfonos inteligentes (53,15%) en lugar de tablets
(4,8%). Esta cifra puede reflejar el estudio del INEI, que arrojo que el 93,1% de los peruanos
entre 25 y 40 afios posee su propio teléfono movil. Otro porcentaje evidencio también que el
39% de millennials han realizado una compra en sitios web basandose en la recomendacion de
un familiar o amigo, mientras que 19% lo hizo considerando los reviews online, asimismo se
evidencia en este estudio que los millennials se describen a si mismos de la misma forma: 48%
dice que su generacion es materialista por la cual es la que adquiere mas compra a través de

sitios web (Ipsos, 2019).

En la actualidad se desconoce de la calidad de uso de los sitios web de las marcas de
moda por los compradores millennials, porque existe la necesidad de obtener informacion que
los gerentes de las marcas de moda tengan conocimiento acerca del nivel de la calidad de sus
sitios web que tiene en su rubro, y a partir de alli establecer mejoras de interaccién con la
finalidad de mejorar los procesos de compra y navegabilidad en el mercado Chiclayano.
Asimismo, no existen estudios ni literatura en la region y a nivel nacional con esta variable, por
lo tanto, se tomaré como referencia estudios internacionales de calidad de servicio de sitios web
con el objetivo de contribuir literatura cientifica a la comunidad cientifica y sustentar las teorias

con informacion de calidad.

Siendo los millennials la poblacion en estudio, ya que son los consumidores que mas
realizan compras online, pero se encuentran expuestos a estafas, como las transferencias
interbancarias, y no entrega del producto solicitado, etc., a diferencia de realizar compras de la
manera tradicional donde pueden interaccionar con el vendedor, palpar el producto, etc.
generandole confianza al momento de adquirir el producto. Con relacién al problema de
investigacion quedo formulado de la siguiente manera ¢ Cual es el nivel de calidad del sitio web

de una plataforma de compras en linea, Chiclayo, 20227

Ademas, tiene aporte tedrico porque el presente estudio evidenciard que el sitio web

cumpla con las métricas de calidad de servicio de un sitio web y por ende si los consumidores
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se encuentran satisfechos con la calidad del sitio web que este le brinda al momento de adquirir
un producto (Quezada y otros, 2020) siendo relevante determinar las preferencias de los
consumidores online, si realizan comparacion de precios, calidad de productos, si toman en

cuenta la marca, todo ello para identificar el nivel de calidad de un sitio web.

El estudio tiene relevancia practica, porque debido a los resultados obtenidos de la
investigacion, brindara informacion fundamental para que los gerentes de las marcas de moda
pueden tomar medidas adecuadas para la mejora de las caracteristicas de su plataforma web de
acuerdo a la segmentacion millennials, ademas de tomar en cuenta como es la usabilidad,
navegabilidad, nivel de interaccidn, informacion claray entendible del sitio web, con el objetivo

de desarrollar sitios web de fécil acceso y amigable.

La investigacion tiene relevancia social, porque los beneficiados seran los gerentes de
marketing, ya que gracias a la identificacion del nivel de calidad de los servicios de los sitios
web respeto a un producto ofrecido por este canal digital, podran establecer estrategias que
puedan mejor su plataforma y por ende se beneficiaran no solo a los consumidores millennials
sino a todas las personas que adquieran un producto por los canales digitales. Ademas, también
se beneficiara el sector empresarial del rubro de moda, porque buscara soluciones y establecera
tacticas para mejorar la navegabilidad y usabilidad de sus sitios web con la finalidad de

incrementar sus ventas en los canales digitales.

Finalmente, los sitios web estudiados seran las Marcas Saga Falabella y Ripley, La
primera marca mencionada es la segunda e-commerce con mas trafico de 9.6 millones de visitas
a nivel nacional, y tiene una gran cantidad de productos. Debido al Covid-19, el canal online
de Falabella ha experimentado un importante crecimiento pospandemia. Sin embargo, segun el
Indecopi, durante la cuarentena, una parte importante de la insatisfaccion de los consumidores
se concentrd en la mencionada tienda minorista, pues fue la tienda online que mas reclamos y
denuncias recibid. Sin embargo, la plataforma esta invirtiendo fuertemente en tecnologia para
mejorar el servicio al cliente, mejorar la entrega de sus productos y lograr una mejor experiencia

de usuario.

Al igual que Falabella, Ripley ha entrado en modo Marketplaces tras la crisis sanitaria
y es el tercer sitio de comercio electrénico con mas trafico con 7 millones de visitas. También
es el portal de comercio electronico con el segundo mayor numero de denuncias, segun

Indecopi, a pesar de un aumento de tres digitos en los canales online de la empresa durante el
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periodo de cuarentena. (Bravo, 2022). Por la cual, el rubro analizado sera el de moda (ropa de

varon, damas, calzado, etc.)

Siendo su objetivo general, determinar la calidad del sitio web de una plataforma de
compras en linea, Chiclayo, 2022 y los objetivos especificos: identificar la usabilidad de una
plataforma web de compras en linea, Chiclayo, 2022, identificar la calidad de la informacion
de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo, 2022, determinar la calidad de la

interaccion de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo, 2022.
Revision de la literatura

Para mayor consistencia de la investigacion se hizo una indagacion y recopilacion de

diferentes investigaciones, los cuales seran mencionados posteriormente:

Espinosa et al. (2020) realizan un analisis de la calidad de servicio, las plataformas web
respecto a las compras online. Por la cual los clientes afirman que prefieren comprar a través
de tiendas virtuales por el facil acceso y otras tiendas fuera de la ciudad les ofrecia un producto
que no encontraban en el lugar donde residia, ademas el sitio web le brindaba una fécil
navegabilidad, por otra parte, los consumidores son temerosos de utilizar su tarjeta de crédito o
débito, también realizar transferencias bancarias, por el temor a ser estafados, pero el pablico
satisfecho son los millennials debido a que ellos les evita pérdida de tiempo en realizar el pago,
recojo del producto, etc. Por otro lado, en un estudio realizado por Longstreet et al. (2022) Este
estudio proporciond informacion sobre la investigacion basada en WebQual e identifico
diferencias originales en la utilizacidn de sefiales entre los géneros. Los resultados sugieren que
puede ser beneficioso para los gerentes de marca centrarse en un subconjunto de dimensiones
de calidad, en lugar de asumir que los consumidores se sienten comodos usando todos los

atributos del sitio web para formular juicios de calidad.

Ademas, Jeon y Jeon (2018) en su articulo cientifico evidencié que los clientes perciben
que el sitio web proporciona informacién atil y funciones convenientes, aspectos experienciales
y reputacion favorable, reconocen alto nivel de calidad del servicio del sitio web. Esto significa
que los clientes percibiran el servicio de un sitio web de alojamiento calidad basada en sus
experiencias con las funciones practicas del sitio web, la amabilidad del entorno del sitio web
y la reputacion del hotel. Segun el autor Dapas et al. (2019) Los resultados de la investigacién
muestran que, el servicio de calidad tiene una influencia positiva y notable en la intencién de

compra, ademas la calidad del sitio web tiene una influencia positiva y notable en la intencién

13



de compra. Por tanto, se ha comprobado que las intenciones de compra y las decisiones de
compra de sus clientes se ven afectadas por la calidad de servicio y la calidad de sitio web, estos
resultados tienen implicaciones con respecto a la necesidad de aumentar la calidad de servicio

en Zalora.com.

Belver et al. (2021) afirman que las empresas hoteleras deben cumplir con las
expectativas de los clientes online. Por la cual deben mostrar claramente sus clasificaciones en
todas canales posibles, como sus propios sitios web con calidad, donde la navegabilidad y
usabilidad sean las caracteristicas principales de la plataforma, con la finalidad de que el cliente
se sienta satisfecho con lo que ofrece el canal digital del hotel. Esta sefial de calidad de sitio
web favorece la busqueda de hoteles por parte de los consumidores, procesos de seleccion y
compra, especialmente aquellos con baja tendencia a buscar variedad. Por su parte, Nwokah &
Walter (2019) el estudio concluye que las dimensiones de la calidad del sitio web se relacionan
significativamente con las compras en linea de tiendas minoristas electronicas en Nigeria. Por
tanto, las empresas de comercio electronico deberian prestar mucha atencién a la seguridad
web, si deben obtener mas patrocinio de los clientes, ya que tiene la relacion méas positiva con
las compras en linea, con varias sugerencias para otros investigadores interesados en el mismo

o similar tema de estudio.

Dentro de las bases tedricas se tomd en cuenta los siguientes autores donde definiran

las teorias y dimensiones de la calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea:

Calidad percibida, se define como el juicio subjetivo del cliente. Una alta calidad
percibida significa atractiva del producto o servicio para el cliente (Al-Shami , 2018). Sin
embargo, el atractivo es un concepto relativo, se basa en las experiencias anteriores y existe
solo en contraste con lo que no llama la atencién (Bjorn y otros, 2017). La calidad percibida es
como una construccion multidimensional del disefio de sitios web, el servicio al cliente, la

garantia y la gestion de pedidos (Cristébal y otros, 2017)

Calidad de servicio de los sitios web, Es el grado que una plataforma web tiene para
brindar respuesta de forma rapida y eficaz una compra, sustentandose en la capacidad de llenar
las necesidades de los consumidores sin problema alguno (Franco, 2017). Segun Santos (2017)
es la valorizacion general y opinion que los clientes refieren respecto a la calidad y excelencia

de los servicios en el mercado virtual. Ademas, es la valorizacion que un cliente asigna a un
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proveedor online respecto a la calidad de los procesos de compra e interaccion con este al
momento de brindarle informacion y venta de un producto (Gummerus y otros, 2017).

Compras online, Kotler (2018) afirma que las compras en linea es la compra — venta
que se realiza a traves de canales electronicos, especialmente por internet. Ademas, Las
compras en linea pueden considerarse como un sistema que permite a las entidades comerciales
comunicarse directamente con vendedores y consumidores, haciendo que las relaciones
comerciales sean mas atractivas mediante el uso de redes electronicas para las actividades
comerciales cotidianas, como el pago o la entrega de comida y servicio. (Cristébal y otros,
2017)

Por tanto, dentro de la metodologia se utilizé al Webqual que es un método o técnica
para medir la calidad de un sitio web basado en la percepcion del usuario final. Este método es
un desarrollo de SERVQUAL, que es ampliamente utilizado anteriormente en la medicién de
la calidad del servicio. Webqual ha sido desarrollado desde 1998 y ha experimentado varias
interacciones en la formulacion de las dimensiones y elementos de la pregunta. Tres
dimensiones que representan la calidad de un sitio web, a saber, usabilidad, calidad de la

informacidn y calidad de la interaccion del servicio (Tarigan, 2008)

Figural
Webqual 4.0 model

Information Quality User Satisfaction

Nota. User Satisfaction Using WebQual Instrument: A Research on Stock Exchange of Thailand
(SET) (Tarigan, 2008)

El presente modelo mide la calidad de los sitios web desde la percepcién de los
compradores online, por la cual utilizan como instrumento el WebQual que se basa en tres

dimensiones: usabilidad del sitio web, calidad de la informacién y calidad de la interaccion del
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servicio, para crear una vision completa de la percepcion de compras online (Vidgen & Barnes
, 2017).

Segun Vidgen y Barnes (2017) explica de la siguiente forma las dimensiones de la

percepcion de compras en linea:

- Dimension Usabilidad del sitio web. La literatura cubre no solo la nocion
tradicional de que la informacion sea facil de leer y entender, sino también la importancia
de la utilidad (operaciones intuitivas) y la navegacion (facilidad de comprension) para un

sitio web.

- Dimensiones Calidad de informacion. Ciertas caracteristicas del proceso parecen
ser importantes independientemente de la actividad de busqueda de informacién. Estos
incluyen calidad de la informacién y la capacidad del sitio para proporcionar al consumidor

informacidn a medida a través de cosas como los campos de busqueda.

- Dimensiones Calidad de Interaccion del servicio. Un sitio web debe respaldar el
deseo del consumidor de realizar una transaccion en linea. El sitio debe satisfacer las
necesidades funcionales de la tarea del consumidor. (Ajuste funcional a la tarea) y tiempos
de respuesta esperados (tiempo de respuesta), y obtener la ventaja del consumidor. El
Servicio al cliente proporcionado por una empresa mejora o resta valor para la capacidad del
consumidor para realizar la tarea. Otros factores importantes son la capacidad de realizar las
transacciones necesarias en linea (integridad en linea), las ventajas relativas para los
consumidores de realizar transacciones en linea en comparacion con otros medios y
proyectar una imagen de empresa coherente en Internet. Para Vidgen y Barnes (2017) define
que los indicadores relacionados con la usabilidad del sitio web con la facilidad de
comprension y las operaciones intuitivas. Relacionado con la calidad de informacién estan
los indicadores recopilacién de la informacion y la informacion personalizada. En relacién
con calidad de interaccion del servicio se encuentran la adecuacion funcional a la tarea, la
confianza, el tiempo de respuesta, la imagen coherente, la integridad en linea, la ventaja

relativa y el servicio al cliente.

Finalmente es importante definir a la generacién millennials, que son las personas que
han nacido entre el afio 1981- 2000, por la cual actualmente tienen entre 25 a 40 afios de edad,

siendo el internet el que ingreso a sus vidas en épocas de la nifiez 0 adolescencia, por lo tanto,
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la era digital y la tecnologia ha influenciado en su vida, esta generacion ha descendido de la
conocida generacion X (Begazo & Fernandez, 2015)

Los millennials son las personas que tiene como opcion preferencial realizar home
office, ser emprendedor o abrir su propio negocio. Son la generacion que en sus empleos duran
poco tiempo, ya que cuentan con altas expectativas respecto a sus puestos de trabajo. Por lo
general son personas que no le toman en cuenta medios o canales de comunicacion, puesto que
al enterarse de noticias lo reciben por medio de redes sociales, ademas es una generacion que
le dedica menos tiempo a la lectura y tienen una vida social activa, no tienen una religién en
especial, algunos no la profesan, son idealistas, tienen grandes suefios para su vida, asi como
realizar aportes para la sociedad. Es un ser que apuesta por el cuidado del medioambiente, optan

por comer balanceado y sano (Begazo & Fernandez, 2015)

Los millennials peruanos son fieles seguidores de la tecnologia, y sus smartphones son
una de sus sefias de identidad, incluso més importante que las laptops o televisores. Lo utilizan
para conectarse a Internet, y quienes tienen la mejor situacién financiera realizan compras
online y generan contenido en sus redes sociales. Siempre estan dispuestos a compartir su

experiencia, lo que no se comparte no tiene valor y nunca existe (Begazo & Fernandez, 2015)
Materiales y métodos

El estudio fue de tipo basica, de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, ya que
consiste en la recoleccion de datos y analizar la situacion actual de la empresa en estudio y la
poblacién involucrada. Asimismo, fue de disefio no experimental de corte transversal porque la
informacion se recogié en un solo tiempo y espacio, ademas la informacion de las variables en

estudio no se manipuld (Hernandez et al., 2018)

Para este estudio se tomo en cuenta una poblacidn de los millennials chiclayanos, segin
Datum Internacional (2019), los millennials en su mayoria son nacidos entre 1981 y el 2000,
gue se volvieron adultos con el cambio de siglo y, aspectos en relacién con su mayor nivel
educativo, y su cercania a la tecnologia, dentro de los criterios de inclusion se solicitd que sean
personas que sus edades oscilen entre 25 — 40 afios, de ambos sexos, que realicen compras en
tiendas Ripley o Saga Falabella dentro de los 6 meses, ya que son las tiendas virtuales que han
tenido mas quejas y reclamos segun Indecopi (Bravo, 2022) y son marcas reconocidas en la
region Lambayeque, clientes con tarjeta débito o de credito, y que den su consentimiento para

responder al instrumento.
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Por tanto, fueron excluidos clientes que hayan realizado compras en otras tiendas
virtuales, clientes menores de 25 afios y mayores de 40 afios y cuestionarios respondidos de
manera incompleta, para obtener la muestra en estudio se utilizé la férmula de poblacion finita.
Se estimo entre los usuarios y lo manifestado un nivel de veracidad del 95% y un fallo de
estimacion del 5 % para un universo de 286 600 millennials en Chiclayo, se realizaron encuestas
a 385 de ellos para recolectar informacion requerida en este analisis. Asimismo, fue un muestreo

probabilistico de tipo aleatorio simple.

Respecto a las técnicas y métodos aplicados, siendo la encuesta que sirvié para la
recoleccion de informacion (Tamayo, 2003). Se aplicd un instrumento Webqual que estuvo
conformada con 26 preguntas cerradas. Se dividio dos partes: la introduccion, donde se realizd
una breve presentacion y se sefialo el objetivo de la encuesta, ademas, la segunda parte lo
conforman las preguntas cerradas del estudio. También se procede a la revision de juicio de 3
expertos, para que el instrumento sea confiable en el &rea, los cuales dieron su visto bueno al
cumplir con los tres criterios de coherencia, consistencia y validez, ademas la confiabilidad se
calcul6 con una prueba piloto de 77 personas la cual se procesé en el SPSS V26, para obtener

el alfa de Cronbach que obtuvo un valor de 0,865 siendo un instrumento altamente confiable.

Posteriormente, se procedio a seguir los siguientes pasos para realizar el procedimiento
de recoleccion de informacion: Se contacté a la muestra involucrada, teniendo acceso a sus
correos electronicos de clientes afiliados con sus tarjetas a ambas plataformas web, la cual se
le aplicd un cuestionario virtual subido en el Drive de Google, tuvo una duraciéon de
accesibilidad de 15 dias luego se procedio a bloquear el llenado del cuestionario online el
16/05/2022, finalmente se procedid a pasar la informacion obtenida del cuestionario, al SPSS
V.26 vy luego procesar la informacién de acuerdo a los items del cuestionario y obtener los
resultados en Tablas y Graficos (Analisis Descriptivo) por la cual se mostraron de acuerdo a

los objetivos especificos y se procedio a realizar el analisis e interpretacion de los resultados.
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Tabla 1l

Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion de las variables de calidad de servicio de una plataforma web

19

Variable Definicién Dimensién Indicadores Items
Conceptual
Calidad de Es el grado que una Usabilidad del sitio web Facilidad de comprension 1,2,3,4,5,6,7,8,9,

servicio de una plataforma web tiene para

plataformaweb brindar respuesta de forma

rapida y eficaz una compra,
sustentdndose  en la
capacidad de llenar las
necesidades de los
consumidores sin problema
alguno (Zeithaml et al,
2002 citado por Franco,

2017)

Operacion intuitiva

Calidad de la informacién

Recopilacion de la informacion

Informacion personalizada.

10,11, 12,13,14,15,16

Calidad de la interaccion del

servicio

Adecuacidn funcional a la tarea
La confianza

El tiempo de respuesta

La imagen coherente

La integridad en linea

La ventaja relativa

Servicio al cliente.

17,18,19,20,21,22,23,
24,25,26

19
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Resultados y discusion

A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos en la investigacion, después de
haber realizado las encuestas correspondientes a millennials chiclayanos, tanto mujeres como
hombres, se observaran la representacion en tablas las cuales inician en la distribucion de
frecuentas por objetivos especificos y posteriormente distribucion de frecuencias del objetivo

general de la investigacion.

Para identificar la usabilidad de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo-
2022, se muestra la siguiente tabla:

Tabla 2

Distribucién de frecuencias de la dimension de la usabilidad de una plataforma web de

compras en linea, Chiclayo, 2022.

Fi %
Totalmente de acuerdo 19 4,9
De acuerdo 60 15,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 91
En desacuerdo 260 67,5
Totalmente en desacuerdo 11 2,9
Total 385 100,0

Nota. Evaluacion de la usabilidad de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo, 2022

Se observa que el 67.5% de encuestados estan en desacuerdo con la usabilidad de la
plataforma, ya que para ellos es relevante esta caracteristica en los sitios web y por ende las
plataformas de Saga Falabella y Ripley deben contar con caracteristicas como facilidad para
acceder y navegar en estas paginas de forma intuitiva, sencillay rapida. Por tanto, este resultado
obtenido se contrasta con los autores Belver et al. (2021) afirman que las empresas hoteleras
deben cumplir con las expectativas de los clientes online. Por la cual deben mostrar claramente
sus clasificaciones en todos los canales posibles, como sus propios sitios web con calidad donde
la navegabilidad y usabilidad sean las caracteristicas principales de la plataforma con la

finalidad de que el cliente se sienta satisfecho con lo que ofrece el canal digital del hotel.
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Siendo la usabilidad una caracteristica de alta relevancia para los consumidores porque
le permitira tener experiencias positivas si el servicio es el optimo, y los clientes al sitio web le
brindaran una valoracion positiva. Por tanto, la marca es la que debe obtener mejor trafico a su

plataforma web para incrementar la interaccion y comunicacion con los compradores online.

Para identificar la calidad de la informacidon de una plataforma web de compras en linea,
Chiclayo-2022

Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la dimension de la calidad de la informacion de una plataforma

web de compras en linea, Chiclayo, 2022

Fi %
Totalmente de acuerdo 10 2,6
De acuerdo 82 21,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 252 65,5
En desacuerdo 30 7,8
Totalmente en desacuerdo 11 2,9
Total 385 100,0

Nota. Evaluacion de la calidad de la informacion de una plataforma web de compras en linea,
Chiclayo, 2022

En la tabla se observa que el 65,5% de encuestados estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo con la calidad de informacion que brindan las plataformas de Ripley y Saga
Falabella, por la cual deben priorizar la navegacion rapida, tener imagenes optimizadas, evitar
innecesarios recursos, y que se encuentren aptos para funcionar en varios buscadores y
dispositivos. Por tanto, este resultado obtenido se contradice con los autores Jeon y Jeon (2018)
y Espinosa et al. (2020) afirman que la interaccion entre el cliente y la plataforma debe ir de
la mano con la facil navegabilidad dentro de la plataforma, ademas los gerentes de las marcas
deben preocuparse por la seguridad que se le brinda al cliente, para evitar posibles estafas,
incumplimiento de entregas de pedidos, mas que todo debe asegurarse que el cliente debe ser
atendido dentro de plazo establecido evitando asi inconformidades entre la marca y el cliente,

y que éste recomiende negativamente a la empresa.
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Por la cual la informacion debe ser la idonea de acuerdo al rubro de la marca, con un
entorno amigable y de calidad, con la finalidad de que los clientes obtengan la mejor
experiencia y pueda recomendar la marca. Cabe recalcar que un sitio web de calidad con
adecuados contenidos debe estar bien redactado y de acuerdo a sus objetivos empresariales de

la marca, con la finalidad de incrementar sus clientes y ventas.

Para determinar la calidad de la interaccion de una plataforma web de compras en linea,
Chiclayo, 2022

Tabla 4

Distribucién de frecuencias de la dimension calidad de la interaccion del servicio de una

plataforma web de compras en linea, Chiclayo,2022

fi %
Totalmente de acuerdo 22 57
De acuerdo 49 12,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 10,9
En desacuerdo 267 69,4
Totalmente en desacuerdo 5 1,3
Total 385 100,0%

Nota. Evaluacién de la calidad de la interaccion del servicio de una plataforma web de compras

en linea, Chiclayo, 2022

Respecto a la calidad de interaccion del servicio de una plataforma web, el 69,4% de
encuestados no estdn de acuerdo con esta caracteristica porque las plataformas de Saga
Falabella y Ripley no cumplen idoneamente con este aspecto, ademas al describir calidad de la
interaccion de un sitio web se refiere a la capacidad de éste para mejorar respetando ciertos
requisitos. Es decir, cumplir con las expectativas de los buscadores y visitantes. Por la cual,
estas evidencias se contrastan con los autores Nwokah & Walter (2019) El estudio concluye
que las dimensiones de la calidad del sitio web se relacionan significativamente con las
compras en linea de tiendas minoristas electronicas en Nigeria. Por tanto, las empresas de
comercio electrénico deberian prestar mucha atencion a la seguridad web si deben obtener méas
patrocinio de los clientes, ya que tiene la relacion mas positiva con las compras en linea. con

varias sugerencias para otros investigadores interesados en el mismo o similar tema de estudio.
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Por otro lado Vidgen y Barnes (2017) afirma que un sitio web debe respaldar el deseo
del consumidor de realizar una transaccion en linea. El sitio debe satisfacer las necesidades
funcionales de la tarea del consumidor. (Ajuste funcional a la tarea) y tiempos de respuesta
esperados (tiempo de respuesta), y obtener la ventaja del consumidor.

Ante lo evidenciado, cabe afirmar que la calidad de interaccion del servicio de sitio web
con los clientes debe ser la mejor, porque, asi como se genera una experiencia positiva cuando
el cliente asiste a una tienda fisica, solicita la atencién de un vendedor y este debe brindarle
una atencion de calidad, asi debe ser la atencion virtual ya que esté influye en la experiencia

online y con sus recomendaciones puede generar posicionamiento de la marca en el mercado.

Finalmente, en el objetivo general, determinar el nivel de calidad del sitio web de una

plataforma de compras en linea, Chiclayo, 2022

Tabla b

Distribucién de frecuencias la Calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea,
Chiclayo, 2022

fi %
Totalmente de acuerdo 18 4,7
De acuerdo 56 14,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44 11,4
En desacuerdo 262 68,1
Totalmente en desacuerdo 5 1,3
Total 385 100

Nota. Evaluacion de la calidad del sitio web de una plataforma de compras en linea, Chiclayo,
2022

En la tabla se observa que el 68.1% de encuestados esta en desacuerdo con la calidad
del sitio web de las plataformas de Saga Falabella y Ripley debido a que no cumplen con las
tres dimensiones usabilidad, calidad de informacion y calidad de interaccion del servicio de
una plataforma web, por la cual es relevante para estas marcas mejoren sus sitios con la
finalidad de reducir las quejas y reclamos y por ende incrementar sus ventas online. Por la cual
esto resultados se contrastan con Espinosa et al. (2020) y Dapas et al. (2019) afirman que los
clientes buscan una atencion de calidad tanto en virtual como fisico, asimismo explican que la

navegabilidad es relevante para ellos, al igual que la informacion de los productos que ofrecen
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en las plataformas porque de ello depende el cierre de la venta, toda marca que explique a
detalle su producto y se encuentre con valoracion a 5 es una venta fija, por ende es relevante
que el jefe de ventas y marketing se involucren en el desarrollo del entorno del sitio web con

la finalidad de realizar ventas.

Es relevante afirmar que la calidad de todo sitio web, debe ser la méas optima en todas
sus dimensiones (usabilidad, calidad de informacién, calidad de interaccidn) porque estas
suman experiencia en el consumidor online y pueder dar referencias y recomendaciones
positivas, ademas que en un futuro puede realizar recompras, y por ende se debe trabajar en la
fidelizacién de este tipo de consumidores. Asimismo, se debe establecer estrategias digitales
donde el consumidor online se sienta identificado y por ende involucrado en el crecimiento de
la marca. Cabe recalcar, que la calidad de servicio en toda organizacion ya sea fisica o virtual
tiene que ser alta, ya que esta genera satisfaccion en los clientes y por ende a generar recompras,
y arecomendar la experiencia online. Ademas, es importante que la calidad de sitio web cumpla
con todas las caracteristicas como amigable, navegable, alto nivel de interaccion para que el

cliente no pierda el interés y por ende llegue a concluir una compra online.
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Conclusiones

En el presente estudio de investigacion identifica que, si bien la usabilidad de una
plataforma web facilita el manejo operativo de compras en linea, debido a que es facil de
entender y manejar, en algunas plataformas virtuales de marcas reconocidas en la ciudad de
Chiclayo, presentan deficiencias al momento de realizar compras online, ademas, demuestra
un bajo nivel en cuanto a la calidad de informacion en cuanto al campo de busqueda que se le
proporciona al consumidor al momento de ver el stock o productos para su compra. Por Gltimo,
y no menos importante se observa lentitud en la interaccion del servicio, haciéndola insegura

al momento de realizar los pagos en linea.

No obstante, esto no obvia el hecho de que existen algunas dimensiones que no puedan
mejorarse, por el contrario, se busca definir los problemas que enfrentan las diferentes marcas
de las plataformas web para que en un futuro el nivel de calidad del servicio de compra aumente

y sea el adecuado para los compradores.

En este sentido el estudio de la calidad de servicio de una plataforma web permite el

siguiente diagnostico:

Con respecto al nivel de usabilidad se obtuvo que el 67.5% de los que opinaron estan
en desacuerdo con respecto a esta dimension, por la cual tiene ciertas deficiencias que las hacen

inoperante a las plataformas de Saga Falabella y Ripley.

En cuanto al nivel de la calidad de informacién se obtuvo que el 65.5% de los que
dieron respuesta que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, debido a que la informacién no es
clara, concreta y concisa al momento de mostrarse en los sitios web, 0 en otras ocasiones por
errores de informacion mal informan generando tantas pérdidas para las marcas estudiadas o

se hacen incumplimiento con los clientes.

Con respecto al nivel de calidad de interaccion del servicio de una plataforma web; el
69.4% de los encuestados afirmaron que no se encuentran de acuerdo, porque en muchas
ocasiones se vuelve lenta, 0 no es amigable con respecto a la distribucién de sus areas y por

ende se confunden.

Asi mismo el nivel de calidad del sitio web, el 68.1% de encuestados esta en desacuerdo

con la calidad del sitio web de las plataformas de Saga Falabella y Ripley debido a que no
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cumplen con las tres dimensiones usabilidad, calidad de informacion y calidad de interaccion

del servicio de una plataforma web.

Recomendaciones

Considerando la importancia que tiene esta investigacion y en funcion de los resultados
obtenidos se formulan algunas sugerencias tanto para el area gerencial, como para el personal
operativo y de marketing dentro de las organizaciones en estudio como son Saga Falabella 'y
Ripley, asimismo, de manera general a diferentes centros comerciales que manejan una
plataforma web de compras en linea, esto con la finalidad de lograr el adecuado servicio de
calidad al momento de realizar compras, asi como conseguir el crecimiento organizacional de
las marcas, volviéndose exitosas y reconocidas, para ello se hace llegar a las siguientes

recomendaciones

Al personal y jefe de marketing realizar un trabajo conjunto con el area de disefio web
con la finalidad de mejorar la usabilidad del sitio web, lograr una mejora de las caracteristicas
de las plataformas y tengan méas facilidad para la navegacion y acceso de estas paginas de

manera sencilla y rapida.

Asimismo, al area de ventas trabajar conjuntamente con el area de sistemas, con el
propdsito de mejorar la calidad de informacién de los productos que se ofrecen al pablico,
asimismo realizar una verificacion para evitar informacion engafiosa evitando multas por los

entes reguladores.

Asi como también, a los encargados de manejar y brindar mantenimiento de las
plataformas, mejorar los sitios web con informacidn que incremente el nivel de interaccion,
ademas, mejorar las experiencias de usuarios y evitar asi la desercion de clientes a otras

plataformas de empresas retail.

Por ultimo, a los estudiantes que se encuentren incentivados en realizar un estudio en
relacion a la variable calidad de sitio web, realizarla a profundidad con otras variables
vinculadas como satisfaccion de compradores online, decision de compra online entre otras,
con la finalidad de obtener el aporte de la variable conjuntamente a otra, beneficia a las

organizaciones que se desempefian en el rubro online.
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Anexos
Anexo 1:Matriz de Consistencia de la investigacion

Titulo de Problema de Objetivo General Hipotesis Variable Dimension Indicadores
Investigacion Investigacion
Calidad del sitio ¢Cual es el nivel de Determinar la calidad del sitio web de No tiene Calidad de  Usabilidad del sitio web Facilidad de comprension
web de una calidad delsitioweb una plataforma de compras en linea, hipdtesis servicio de Operacién intuitiva
plataforma de de una plataforma Chiclayo, 2022 una i i - — _ -
compras en linea, de compras en linea, plataforma Calidad de la informacion Recoplla(;[on de la mformacmn
Chiclayo, 2022 Chiclayo, 20227 web Informacion personalizada.

Obijetivos Especificos

- ldentificar la usabilidad de una
plataforma web de compras en
linea, Chiclayo-2022.

- ldentificar la calidad de la
informacion de una plataforma web
de compras en linea, Chiclayo-
2022.

- Determinar la calidad de la
interaccion de una plataforma web
de compras en linea, Chiclayo-
2022.

Calidad de la interaccién del
servicio

Adecuacién funcional a la tarea
La confianza

El tiempo de respuesta

La imagen coherente

La integridad en linea

La ventaja relativa

Servicio al cliente.

Facilidad de comprension
Operacidn intuitiva.

Poblacién, muestra y muestreo

Instrumentos de recoleccién de datos

Procedimiento

Procesamiento

Poblacién

286 600 millenials chiclayanos segln
INEI (2017)

Muestra

En total 385 personas con la aplicacion
de la formula de poblacion finita.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Se le explica el objetivo de la investigacion y se les pide el
consentimiento para responder el cuestionario virtual
localizado en Drive de google

Se establecera fecha limite para responder el cuestionario
virtual.

La informacién recolectada por encuestas
se vaciard en el SPSS V. 26 tal cual se
muestran en los cuestionarios, luego de
analizado y constatado con las teorias
planteadas para proceder a la discusién.
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Anexo 2: Instrumento de la Calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea

A continuacion, encontrard una serie de situaciones acerca de coémo se relacionan a la

percepcion de las compras en linea en los Millenials Chiclayanos. Por favor, indique con qué

frecuencia ha experimentado cada una de las siguientes situaciones. Marque con un aspa (X) el

ndmero que mejor describa su opinidn segun la siguiente escala de respuesta.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
N° 3 |45
1 | Las compras online son rapidas
2 | Las compras online son transparentes
3 | Las compras online ofrecen acceso a nuevos mercados /
productos que no estan disponibles de forma tradicional.

4 | Los sitios de compras son muy interactivos

5 | Cada etapa de las compras en linea se desarrolla sin
problemas

6 | Las compras en linea utilizan las soluciones de Tl méas
nuevas

7 | El uso de la interfaz de la plataforma de compras no
requiere aprendizaje.

8 | Una politica de precios transparente caracteriza las
compras en linea

9 | La forma de comprar online es adecuada para los
usuarios

10 | Las compras en linea satisfacen las necesidades por
encima de las expectativas.

11 | Las compras online tienen opiniones positivas

12 | Los sitios web que ofrecen compras en linea funcionan
correctamente

13 | Las compras online hacen que los usuarios se sientan
bien

14 | La compra online permite mejorar la imagen de la
empresa

15 | La compra online proporciona toda la informacion
necesaria.

16 | Las compras en linea estan disponibles 24 horas al dia, 7
dias a la semana

17 | Las compras en linea ofrecen una variedad de opciones
de pago.

18 | Al comprar en linea, el contacto con el servicio al cliente
es incomodo en comparacion con una tienda tradicional.

19 | Las transacciones de pago son seguras

20 | Una politica de privacidad comprensible acomparia a las
compras en linea.
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21 | Las compras en linea ofrecen un control mas
significativo sobre el proceso de compra.

22 | Las compras en linea son confiables

23 | Las compras online garantizan el anonimato de los
compradores

24 | La compra online responde a las necesidades
individuales de los usuarios

25 | El proposito de la compra online es satisfacer las
necesidades y expectativas de los usuarios.

26 | La plataforma de compras en linea muestra

recomendaciones de productos adicionales en
consonancia con las preferencias de los usuarios
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Anexo 3: Validacion de Expertos

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de licenciada en administracién de
empresas, titulado Calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo,
2022, elaborado por el estudiante, Bofion Olivera Daylin Jasmin; reune los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 16 de abril de 2022.

=S

Mg. Angel Eduardo Llatas Rivas
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccién de datos de |la tesis para obtener el titulo de licenciada en administracidn de
empresas, titulado Calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea,
Chiclayo, 2022, elaborado por el estudiante, Bofion Olivera Daylin Jasmin; redne los
requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables y, por tanto,

aptos para seraplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacian.

Atentamente

Chiclayo, 21 de abril de 2022,

I' .
Apel lidos y-No mbres del experto

Firma

MBA Sammy Antonio Bernilla Zamora
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de de licenciada en administracion de
empresas, titulado Calidad de servicio de una plataforma web de compras en linea, Chiclayo,
2022, elaborado por el estudiante, Bofion Olivera Daylin Jasmin; redine los requisitos
suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser

aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 20 de Abril de 2022,

d &

Y/
.__/ ’f'a

Mz, Juan Pablo Po mares Villesas
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Anexo 4: Confiabilidad de Instrumento de Calidad de servicio de una plataforma web de
compras en lineas

1. Autor : Daylin Jasmin Bofion Olivera

2. Administracion > Individual

3. Duracion : 15 minutos

4. Sujetos de Aplicacion : Usuarios que utilizan las plataformas online

5. Administracion y Calificacion:

Se administré utilizando los siguientes materiales:

e Formulario de Google Drive

e Con fecha de inicio y cierre de cuestionario

6. Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplico la consistencia interna dada por

el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define como:

Resumen de procesamiento de casos

Casos Valido
Excluido?

Total

N %
77 100,0
0 0
77 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,865

26

Como a (alfa de Cronbach) es mayor a 0.7 entonces el instrumento es altamente confiable.
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