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Resumen

El objetivo de la investigacion fue analizar los factores que determinan la calidad
de servicio logistico y de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la
perspectiva del usuario, Lima-2021. El tipo de investigacion fue aplicada, de
enfoque cualitativo, el disefio de la investigacion fue fenomenolégico orientado a
las experiencias de los usuarios para describir, detallar y comprender los
saberes, se entrevistd a los participantes mediante una guia de entrevista
semiestructurada, los entrevistados fueron los usuarios de los servicios de
ecommerce de plataformas B2C tomando en cuenta los pedidos gestionado en
una plataforma china de fama mundial. Como resultado se pudo analizar tres
factores determinantes en la percepcion de la calidad de servicio logistico: (a)
calidad de sitio web, (b) entrega del servicio, (c) devolucion del servicio y tres
factores que determinan la calidad de relacién:(d) confianza en la plataforma, (e)
compromiso con la plataforma (f) satisfaccion del cliente. Como conclusion se
pudo verificar y contrastar los factores mas importantes para los clientes que son
(a) la calidad de entrega, (b) la devolucién del producto y (c) la confianza en la
plataforma. Se recomienda que las empresas proporcionen un servicio logistico
excepcional a los clientes, para que incrementen las participaciones en la

plataforma.

Palabras clave: Calidad de servicio, calidad de servicio logistico, calidad de

relacion, comercio electrénico transfronterizo B2C
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Abstract

The objective of the research was to analyze the factors that determine the quality
of logistics and relationship service in B2C ecommerce platforms, from the user's
perspective, Lima-2021. The type of research was applied, qualitative approach,
the research design was phenomenological oriented to the user's experience to
describe, detail and understand the knowledge, the participants were interviewed
through a semi-structured interview guide, the interviewees were users of e-
commerce services of B2C platforms taking into account the orders managed in
a Chinese platform of world fame. As a result, it was possible to analyze three
determining factors in the perception of logistics service quality: (a) website
quality, (b) service delivery, (c) service return and three factors that determine the
quality of the relationship: (d) trust in the platform, () commitment to the platform
(f) customer satisfaction. In conclusion, it was possible to verify and contrast the
most important factors for customers, which are (a) delivery quality, (b) product
return and (c) trust in the platform. It is recommended that companies provide
exceptional logistics service to customers, so that they increase the shares on
the platform.

Keywords: Service quality, Logistic service quality, relationship quality, cross-

border e-commerce B2C
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l. INTRODUCCION



El incremento de la tecnologia de informacion y el auge de las plataformas de
comercio electronico transfronterizo se estuvo desarrollando rapidamente, la
industria del comercio electrénico ha tenido un enorme efecto positivo en el
sector logistico que ha contribuido a su crecimiento es por eso que el comercio
electrénico transfronterizo se considera como pieza fundamental del sector de
mensajeria mundial sin embargo estos enormes volimenes de paquetes

requieren sistemas de entrega eficientes y seguros. (Otsetova, 2017, p.125)

Para competir eficazmente en un mercado globalizado de mensajeria
cada vez mas exigente, las empresas deben encontrar formas de posicionarse
que les permitan aprovechar las nuevas oportunidades, neutralizar las posibles
amenazas inminentes ademas de utilizar tacticas para atraer a nuevos clientes

y retener a los existentes. (Otsetova, 2017, p.95)

Asi mismo el comercio electronico transfronterizo desempefia un papel
importante en el comercio internacional Zhu, Mou y Benyouucef (2019) indicaron:
gue el creciente interés en el comercio electronico transfronterizo esta
convirtiendo en un canal importante para promover el comercio internacional ya
gue brinda enormes oportunidades comerciales para que todos los paises y
regiones obtengan beneficios de las transacciones globales. ElI comercio

electrénico transfronterizo aporta varios beneficios a vendedores y compradores.
(p-88)

El comercio electrénico transfronterizo estad desempefiando un papel
importante en la transformacion del comercio internacional tradicional ya que
acorta las cadenas de suministro al involucrar plataformas de comercio
electrénico como intermediarios a lo largo de la cadena de suministro, lo que
también reduce sustancialmente los tiempos de espera de los clientes. (Qi, Chan,
Hu y Li, 2020, p.58)

La creciente popularidad de las compras en linea se ha vuelto uno de los
principales aspectos de avance del servicio logistico en los ultimos afos, la tasa
de desarrollo de las ventas en linea sera cuatro veces mas rapida que el total de
las ventas al por menor y el servicio B2C seguira siendo el que mas prospere
entre los segmentos del sector del comercio electrénico. En circunstancias de

progresiva popularidad de las compras en linea, el servicio logistico de



mensajeria es un elemento crucial que afecta a la satisfaccion de los clientes
electrénicos y a sus intenciones futuras, pero también al éxito de los minoristas
electrénicos. (Gulc, 2020, p.138).

Los compradores electronicos aprecian la comodidad de la entrega, por
lo que esperan servicios que se adapten a sus necesidades. Por ello la mayoria
de los operadores de mensajeria preparan la oferta dedicada a la rama del
comercio electrénico transfronterizo. Las multiples opciones de entrega, la
informacion de entrega en tiempo real, la posibilidad de reprogramar la entrega
o la entrega en el mismo dia se encuentran entre los intereses de los

compradores electrénicos. (Gulc, 2017, p.125)

El continuo aumento de negocio de comercio electrénico transfronterizo,
la demanda logistica transfronteriza se ha vuelto cada vez mas urgente, sin
embargo, los servicios logisticos transfronterizos actuales de China han estado
lejos de cumplir con las necesidades de desarrollo de comercio electrénico. Este
documento analiza la calidad del servicio de comercio electronico transfronterizo
logistico como punto de penetracion, se espera proporcionar una base teérica
para que las empresas de comercio electronico transfronterizo optimicen la
calidad del servicio logistico, mejoren la fidelidad de los clientes y ayuden a las
empresas de comercio electrénico transfronterizo a mejorar su competitividad
basica. (Du, 2019, p.165)

Si bien gran parte de investigaciones académicas sobre logistica se han
realizado Unicamente desde una perspectiva operativa, como el disefio de rutas,
la reduccion de costes y la investigacion de conflictos., la revision de la literatura
ha mostrado pocas investigaciones que han integrado el concepto y los factores
de calidad de los servicios logisticos en plataformas de ecommerce B2C, que es
un tema emergente en el &mbito de la investigacion sobre logistica y gestion de
la cadena de suministro. (Kaswengi, Lambey-Checchin, y Management, 2019;
Pommi, 2020).

Por lo tanto, debido a la expansién de la industria del comercio electronico
y el aumento del nimero de consumidores de compras en linea gracias a la
propagacion del comercio electronico, la comprension de la calidad del servicio

logistico desde la perspectiva del usuario en el mantenimiento de una relacion



rentable con las empresas de comercio electronico y los consumidores requiere

una investigacion sistematica y continua (Amjad y Siddiqui, 2019; Shirani, 2018).

Es por ello que se propone una metodologia multidimensional para poder
medir la calidad de servicio logistico, Oh y Lee (2021) mencionaron que este
modelo le da mas importancia a la perspectiva del cliente que a las dimensiones
operativas del servicio. Como factores superiores del primer nivel de calidad del
servicio logistico, se reconstruyeron cinco factores como la calidad del sistema,
la calidad de entrega, la calidad de la provision de informacion, el servicio de

seguimiento y el servicio adicional.

El comercio electronico est4d surgiendo como una alternativa y un
importante canal de distribucion para satisfacer las necesidades de los clientes
asiduos en su ocupada vida diaria. Esto se debe a que el papel de la calidad del
servicio logistico es muy importante para superar la brecha que los consumidores
no pueden visitar a los proveedores de servicios logisticos en persona y comprar
los productos, y la diferencia de tiempo y lugar desde el inicio de la compra del
producto hasta la entrega del mismo. (Khan, Wang, Wang, Khan y Javed, 2021,
p.198)

Ejdys y Gulc (2020) mencionaron que, gracias a las avanzadas
herramientas informaticas y soluciones logisticas, actualmente el servicio
logistico se presta a los clientes sin interaccion directa cara a cara, por lo que
poco a poco se esta basando en la tecnologia de autoservicio.

Asi mismo, Otsetova (2017) menciona que las empresas de mensajeria
pueden mantener su eficacia siempre que cuenten con sus clientes satisfechos
y leales. Garantizar la satisfaccion de los clientes y mantener relaciones a largo
plazo es algo esencial para sobrevivir en el competitivo sector de los servicios

de mensajeria.

En cuanto al desarrollo tecnoldgico, la oferta de servicios de mensajeria
ha evolucionado desde la tradicional entrega puerta a puerta hasta un
autoservicio basado en interfaces no humanas con el uso de tecnologias de la

informacion y modernas soluciones logisticas (PWC, 2019)



Sobre la base de realidad problematica presentada se planteé6 el problema
general y los problemas especificos de la investigacion. El problema general de
la investigacion fue ¢Cuales son los factores que determinan la calidad de
servicio logistico y de relaciébn en plataformas ecommerce B2C, desde la
perspectiva del usuario, Lima-2021? Los problemas especificos de la

investigacion fueron los siguientes:

» PE1: ¢La calidad del sitio web es considerado un factor que impacta
en la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C,
desde la perspectiva del usuario, Lima-2021?

= PE2: ;La calidad de entrega es considerado un factor que impacta en
de calidad servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C, desde
la perspectiva del usuario, Lima-2021?

» PE3: ¢La calidad de devolucion es considerado un factor que impacta
en la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C,
desde la perspectiva del usuario, Lima-2021?

» PE4: ¢La confianza es considerado un factor que impacta en la calidad
de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva
del usuario, Lima-2021?

» PE5: ¢El compromiso es considerado un factor que impacta en la
calidad de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la
perspectiva del usuario, Lima-20217?

» PE®6: ¢ La satisfaccion del cliente es considerado un factor que impacta
en la calidad de relaciéon en plataformas de ecommerce B2C, desde la

perspectiva del usuario, Lima-20217?



El objetivo general fue analizar los factores que determinan la calidad de
servicio logistico y de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la
perspectiva del usuario, Lima-2021. Los objetivos especificos fueron los

siguientes:

= OEL1: Identificar la calidad del sitio web como un factor que impacta en
la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C,
desde la perspectiva del usuario, Lima-2021.

= OEZ2: Identificar la entrega del servicio como un factor que impacta en
la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C,
desde la perspectiva del usuario, Lima-2021.

= OE3: Identificar devolucién del servicio como un factor que impacta en
la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C,
desde la perspectiva del usuario, Lima-2021.

= OE4: Identificar la confianza como un factor que impacta en la calidad
de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva
del usuario, Lima-2021.

= OES5: Identificar el compromiso como un factor que impacta en la
calidad de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la
perspectiva del usuario, Lima-2021.

= OES6: Identificar la satisfaccion del cliente como un factor que impacta
en la calidad de relacion en plataformas de ecommerce B2C, desde la

perspectiva del usuario, Lima-2021.



II. MARCO TEORICO



El marco teodrico estad conformado por los antecedentes de las variables del tema
calidad del servicio logistico, comercio electronico transfronterizo y calidad de
relacion en las plataformas web con el fin de analizar los estudios realizados
anteriormente de estos temas viendo los objetivos, métodos de investigacion,
conclusién y recomendacion, para tener mas conocimiento en el desarrollo de la

investigacion

Muljono y Setiyawati (2019) tuvieron como objetivo examinar el efecto de
la calidad del servicio, el costo de envio, la marca y la actitud hacia la intencion
de los clientes de elegir servicio de mensajeria urgente en el comercio
electrénico. Para su metodologia de investigacion se utilizd como muestra la
técnica del modelo de ecuacion estructural, realizando un estudio cuantitativo
entre los clientes que pretendian que sus productos se enviaran utilizando
servicio de mensajeria urgente. Como resultado del estudio se concluyé que la
metodologia sugiere que la actitud del consumidor hacia la eleccion de un
servicio de mensajeria actta como un mediador entre costo de envio y marca en
lo que respecta a la intencion del consumidor de elegir un servicio de mensajeria
urgente. Asimismo, recomendaron examinar el efecto de la calidad del servicio,
el costo de envio, la marca y la actitud hacia la intencion de los clientes de elegir

el servicio de mensajeria urgente en el comercio electronico.

Khan, et al., (2021) tuvieron como objetivo examinar la relacion entre el
nivel de calidad del servicio logistico, la calidad de la relacion y la intencién de
recompra en el sector minorista electrénico de Pakistan. Para su metodologia de
investigaciéon se utiliz6 un modelo holistico para examinar el papel de la
percepcion del cliente, realizando un estudio a la calidad del servicio logistico
LSQ el cual se integré en el proceso de compra paso a paso, incluidos los
factores de pre compra, compra y pos compra. Como resultado del estudio
se concluyé que proporcionan un marco de calidad para la gestion de los
proveedores de servicios logisticos que trabajan en la industria minorista
electronica de Pakistan. Asi mismo recomendaron evaluar las fortalezas y
limitaciones de su prestacion de servicios y luego identificar las areas donde

podria ser necesarias mejorar su prestacion de servicios.



Oh y Lee (2021) tuvieron como objetivo explorar qué factores entre los
factores de calidad que constituyen los servicios logisticos se reconocen como
importantes y revelan la relaciobn entre importancia y necesidad. Para su
metodologia de investigacion se utiliz6 un modelo de referencia y revisaron
teorias sobre AHP (Analytic Hierarchy Process) y estudios previos relacionados
con la calidad del servicio logistico. Como resultado del estudio se concluyé que
los factores que componen la calidad de los servicios logisticos e identifican la
Importancia relativa de cada factor, contribuimos a priorizar los criterios de
servicio a considerar para la mejora o innovacion de la calidad del servicio
logistico. Asi mismo recomendaron la prestacion de servicios de logistica

adecuados para las transacciones y actividades comerciales.

Huang, Lee y Lin (2019) tuvieron como objetivo examinar el comercio
electrénico transfronterizo es una de las industrias mas importantes para
capturar un mercado de consumo digital de rapido crecimiento. Para su
metodologia de investigacion se utilizd un modelo QFD (El despliegue de la
funcion de calidad) multicapa para evaluar la calidad del servicio logistico del
operador de comercio electronico transfronterizo. Como resultado del estudio se
proporcionaron conocimientos e implicaciones para los operadores de comercio
electronico, proveedores de logistica y operadores de plataformas con
soluciones para mejorar la calidad del servicio. Asimismo, recomendaron adoptar

estrategias agresivas de expansion del mercado.

Ho y Chuang (2020) tuvieron como objetivo examinar la calidad del
servicio de las plataformas comercio electrénico transfronterizo (CBEC) se ha
identificado como los factores importantes del éxito de CBEC, pero hay una falta
de trabajo empirico para identificar la calidad del servicio de las plataformas
CBEC de empresa a empresa. Para su metodologia de investigacion se utilizo el
modelo Delphi para la recopilacion de datos con los expertos y proveedores en
la plataforma. Como resultado del estudio se concluyé que contribuiran a la
academia mediante la creacién de un modelo de calidad de servicio de la
plataforma B2B CBEC. Asimismo, recomendaron identificar la calidad de servicio

de las plataformas.



Lekhawichit, Chavaha, Chienwattanasook y Jermsittiparsert (2021)
tuvieron como objetivo examinar el papel mediador del tiempo de espera en la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio actual
ha presentado importantes indicios sobre el vinculo positivo y directo entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Para su metodologia de
investigacion se utilizo el modelo de ecuaciones estructurales minimas parciales.
Como resultado del estudio se concluyé que el nivel de satisfaccion del cliente
con la calidad del servicio completo tiene un vinculo con el tiempo de espera.
Asimismo, recomendaron que los clientes estarian satisfechos con el servicio

reducido cuando el tiempo de espera sea mucho menor.

Ejdys y Gulc (2020) tuvieron como objetivo examinar el efecto de las
relaciones entre cinco constructos: la utilidad de los servicios de mensajeria, la
facilidad de uso de los servicios de mensajeria, la confianza en los servicios de
mensajeria, la calidad del servicio y la intencion futura de utilizar los servicios de
mensajeria. Para su metodologia de investigacion se utilizO el modelo
cuantitativo, un cuestionario electrénico para realizar entrevistas confidenciales.
Como resultado del estudio se concluy6é un papel importante de los aspectos
tecnoldgicos en la calidad del servicio de mensajeria, que se convertira en el
principal determinante del desarrollo de este sector en el futuro. Asimismo,

recomendaron un nuevo enfoque para la definicion de confianza en el servicio.

Gulc, (2020) tuvo como objetivo identificar y clasificar los factores clave
gue determinan la percepcion de la calidad del servicio de mensajeria por parte
de los clientes que compran por Internet. Su metodologia de investigacion fue de
enfoque cuantitativo mediante encuestas. Como resultados mostraron las
dimensiones claves que afectan en la calidad de servicio de mensajeria desde
el punto de vista de los clientes son: Fiabilidad, identificacion visual, complejidad
del servicio, responsabilidad social, capacidad de respuesta y calidad técnica.
Ademds, recomendaron identificar y clasificar los factores clave que determinan
la percepcion de la calidad del servicio de mensajeria por parte de los clientes

que compran por Internet.
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Gulc, (2017) en su articulo tuvo como objetivo hacer un analisis critico de
la literatura sobre la evaluacion de la calidad del servicio de mensajeria y
verificacion de las expectativas del cliente hacia el servicio de mensajeria. Para
su metodologia de investigacion se utilizé el modelo teorico de la literatura
cientifica, encuestas CAWI y analisis estadistico de datos obtenidos. Como
resultado del estudio se concluy6 que las opiniones de los clientes pueden ser la
fuente de ideas interesantes e innovadoras para el desarrollo del servicio de
mensajeria en el futuro. Asimismo, recomendd que las expectativas de los
clientes que usan los servicios de mensajeria cambian con el tiempo, por ello los
servicios deben estar relacionados al precio, embalaje, tecnologia e

instalaciones técnicas.

Du, (2019) tuvo como objetivo examinar el propésito de suplir las
deficiencias de la calidad del servicio logistico anterior, que solo se centraba en
el entorno empresarial tradicional en el modelo de negocio B2C, y enriquecer la
literatura existente sobre la calidad del servicio logistico en el ambito del
comercio electronico transfronterizo. Para su metodologia de investigacion se
utilizoé el modelo cuantitativo mediante encuestas. Como resultado del estudio se
concluy6é que la fiabilidad, la puntualidad, la informacion, la capacidad del
personal y la economia de la calidad de servicio logistico de la plataforma de
comercio electrénico transfronterizo tendran un impacto positivo en la fidelidad
de los clientes. Asimismo, recomend6 que a través de la satisfaccién y la

confianza tendran un efecto positivo en la veracidad de los clientes.

Palese y Usai, (2018) tuvieron como objetivo examinar el problema de
medir adecuadamente la calidad del servicio utilizando datos socializados. Para
su metodologia de investigacion se utilizé el modelo SERVQUAL ampliamente
utilizado para la recoleccion de datos especialmente adecuado para el analisis.
Como resultado del estudio se concluyé que los sistemas de evaluacion
conducen a una medicion de la calidad del servicio que no solo se basa en la
teoria, sino que también es mas precisa. Asimismo, recomendaron que la
investigacion tiene implicaciones importantes para los disefiadores de sistemas
de revision en linea y los especialistas en marketing que buscan enfoques

novedosos para medir la calidad del servicio.
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Otsetova, (2017) en su articulo tuvo como objetivo analizar las relaciones
entre la calidad del servicio, satisfaccion y fidelizacion del cliente en el sector de
los servicios de mensajeria y proponer un modelo conceptual. Para su
metodologia de investigacién se utilizd6 el modelo LSQ (Calidad de Servicio
logistico). Como resultado del estudio se concluyé que el sector de los servicios
de mensajeria se centra en examinar la capacidad de las empresas para dar un
servicio de alta calidad y de acuerdo con el servicio, retener clientes satisfechos.
Asimismo, recomendo proponer un modelo conceptual desarrollando un modelo
conceptual con el objetivo de identificar los factores que tienen un impacto en la

lealtad del cliente de servicios de mensajeria.

Gajewska, Zimon, Kaczor, y Madzik, (2019) tuvieron como objetivo
identificar los criterios para la evaluacion de la calidad de los servicios de
comercio electronico e investigar los criterios criticos que afectan fuertemente al
exito de los servicios de comercio electronico. Pard su metodologia de
investigacion utilizé el modelo de enfoque cuantitativo, el nivel de satisfaccion
del cliente se midi6 utilizando el método Servqual. Como resultado del estudio
se concluy6 que los clientes valoran mas la dimensién de garantia y seguridad.
Asimismo, recomendaron investigar los criterios para la evaluacion de la calidad

de los servicios de comercio electrénico.

Libo-on, (2021) tuvo como objetivo examinar el efecto de las cuatro
dimensiones de la calidad del servicio de los servicios courier y la satisfaccion
del cliente y compararlo con los servicios de Grab y Lalamove en términos del
nivel de satisfaccion del cliente. Para su metodologia utiliz6 un enfoque
cuantitativo, descriptivo. Como resultado del estudio se concluyé que las cuatro
dimensiones de la calidad del servicio influyen en la satisfaccién de los clientes
en los servicios de mensajeria. Asimismo, recomendd que contar con las cuatro
dimensiones tiene mayor influencia, seguido de las dimensiones de seguridad,

tangibilidad y confiabilidad.

Huang, (2019) tuvo como objetivo examinar la percepcion del cliente hacia
la calidad del servicio logistico del modelo B2C o tienda web se dividié en 4

dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad y privacidad. Para su
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metodologia utiliz6 un modelo de enfoque cuantitativo, descriptivo. Como
resultado del estudio se concluyé pretende aclarar la relacion entre la
satisfaccion del cliente en la calidad del servicio logistico y la fidelidad del cliente
en el mercado del comercio electronico de China. Asimismo, recomendd que
aplicando las 4 dimensiones la relacion entre la satisfaccion del cliente en la

calidad de servicio tendra una mejor percepciéon hacia el cliente.
Calidad de servicio

Con el auge de la industria de los servicios, los académicos notaron que los
servicios se diferenciaban de los productos en contextos del servicio cliente. En
la década de 1980 el comercializador Finlandés Gronroos (1982) propuso por
primera vez la teoria “calidad de servicio percibido” desde la perspectiva de la
psicologia. Este autor considera que la calidad del servicio depende de la
percepcion del cliente y que la percepcion viene determinada por la comparacion

del cliente entre el valor esperado del servicio y el valor real percibido. (p.58)

El estudio de calidad de servicio fue iniciado por el académico de
marketing Parasuraman y ha sido un constructo muy relevante durante mucho
tiempo en contextos de servicio al cliente (Parasuraman et al. 1988; Dabholkar y
Overby, 2005). Segun los autores mencionados la calidad de servicio es la
evaluacion global y subjetiva de un consumidor sobre la calidad de una
interaccién con un proveedor, incluyendo el grado en que se han satisfecho
necesidades especificas de servicio. La calidad de servicio se basa en el nivel
de excelencia en la satisfaccion de los deseos de los consumidores. (Wiryanta y
Sri, 2020, p.44)

La calidad del servicio es un criterio de éxito fundamental para las
empresas de transporte que se centran en el servicio de compras en linea; se ha
evidenciado que una elevada calidad de servicio impulsa el uso del canal en
linea y mejora la satisfaccion del cliente con los sitios web de las empresas en
linea que cooperan con una empresa de transporte en linea. La calidad de
servicio se ve influida por el servicio previsto y el servicio apreciado. Si los
servicios se reciben como se espera, la calidad de servicio es satisfactoria, pero

si los servicios recibidos superan sus expectativas, los clientes estaran
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encantados y percibirdn la calidad de servicio como excelente y viceversa

(Parasuraman et al., 1988, p.145).

La calidad de un producto o servicio se puede considerar como un
conjunto de sus caracteristicas, incluidos los procesos de fabricacion, logistica,
marketing y auxiliares, lo que da como resultado la satisfaccion de los clientes y
tiene en cuenta un amplio contexto social. Ademas, la calidad esta
inextricablemente vinculada a la eficiencia y eficacia de los procesos
implementados en la cadena de suministro, desempefiando un papel dominante
entre los procesos asociados con la produccion y los servicios al cliente

ampliamente entendidos (Moschidis, Chatzipetrou y Tsiotras, 2018, p.666)
Calidad de servicio Logistico

La calidad del servicio logistico es una actividad de creacion del valor del
producto proporcionando a los consumidores, el servicio adecuado, en el lugar
adecuado, en el momento adecuado y al precio adecuado para satisfacer las

necesidades de los consumidores. (Perreault y Russ, 1974, p.56)

Por lo tanto, la investigacion de la calidad del servicio logistico no sdlo es
coherente con el estudio de la calidad del servicio tradicional, sino que también
debe incluir al personal de entrega, el procedimiento de pedido y la gestion de
las discrepancias del pedido, etc., que afectan directamente a la percepcion del
cliente sobre la calidad del servicio logistico. La calidad del servicio logistico cre6
una base basada en el cliente para una mejor definicion y medicion de la

percepcion del cliente (Mentzer, Flint y Tomas, 2001)

La mejora de la calidad del servicio deberia ser un objetivo constante para
los proveedores de servicios de mensajeria y nunca deberian dejar de ser cada
vez mas proactivos con la satisfaccion de los clientes, proporcionando mejores
servicios de mensajeria. Hoy en dia, los servicios de mensajeria se definen como
un tipo de servicio logistico. Por lo tanto, en el andlisis y la comprobacion de la
calidad de los servicios courier son aplicables para los modelos de calidad de
servicios logisticos. (Otsetova, 2017, p.52)
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Los investigadores y los profesionales de la logistica nunca se han puesto
de acuerdo en un enfoque universal para la definicion del concepto de calidad
de los servicios logisticos y sus dimensiones asociadas. Aunque varios autores
han abordado hasta ahora este tema, sus conclusiones y propuestas difieren en
gran medida en cuanto a las dimensiones y atributos de la calidad de los

servicios logisticos (Thai, 2013, p.125).

Sin embargo, las definiciones de la calidad del servicio se basan en el
hecho de que el servicio tiene que satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente y se interpreta como una diferencia entre la prestacion del servicio y las

expectativas de los clientes sobre el servicio percibido. (Gulc, 2020, p.68)

La calidad de servicio logistico se define como un conjunto de factores de
desempeio, medidos por la capacidad de distribuir productos de acuerdo con

los requisitos del cliente. (Ferndandes, Moori y Vitorino, 2018, p.361)

Segun las caracteristicas de la logistica, la calidad de los servicios
logisticos implica tanto aspectos online como offline, la calidad del servicio
logistico ha sido considerada como uno de los principales impulsores de la
satisfaccion del cliente. (Khan, Wang, Wang, Khan y Javed, 2021, p.191)

La calidad de servicio logistico es un producto de las actividades de
gestion logistica que cumplen con los requisitos del cliente y pertenece al
proceso de entrega de valor agregado y distribucion de productos o servicios que

una empresa brinda a los clientes. (Ho y Lee, 2021, p.6)

La calidad del servicio logistico se refiere a la calidad percibida por los
usuarios durante todas las fases de las interacciones con una plataforma
logistica, incluyendo encuentros que se producen antes, durante y después de
las transacciones. La calidad del servicio de entrega, la calidad de los servicios
de devolucion y calidad del sitio web se utilizaron como constructos de primer
orden para medir el grado de calidad del servicio logistico. (Khan, Wang, Wang,
khan y Javed, 2021, p.193)

La literatura existente sobre la calidad del servicio en el comercio

minorista en linea se ha ocupado de la calidad de los sitios web; calidad del
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servicio de distribucién fisica y devolucion del servicio. (Parasuraman et al.,
2005; Zeithaml et al., 2002; Huseyinoglu et al., 2018; Koufteros et al.,
2014; Rabinovich y Bailey, 2004; Xing et al., 2010)

La calidad del servicio logistico es una herramienta para medir la
percepcion del cliente sobre los servicios logisticos prestados para demostrar la
capacidad de distribucién de la empresa para satisfacer el precio del servicio al
cliente. Cuanto mayor sea la capacidad de las empresas proveedoras de
servicios logisticos para satisfacer las expectativas del cliente, mayor sera el
nivel de satisfaccién percibido por éste. (Nugroho, Kempa y Wiliater, 2020, p.3)

Esto coincide con los resultados de la investigacion realizada por Kilibarda
y Andrejic que afirman que la calidad de los servicios logisticos (LSQ) tiene una
relacion significativa con la satisfaccion de los clientes. Lo mismo afirman Politis
et al., que encuentran una influencia significativa en la relacién entre la calidad

del servicio logistico y la accion del cliente critico.

Gronroos, (1993) desarrollo un modelo de calidad de servicio que utiliza
el concepto tradicional de satisfaccion e insatisfaccion del cliente para interpretar
la calidad de servicio percibida y esperada. Identificé la calidad técnica y
funcional como dimensiones del modelo. La calidad tecnolégica fue una

41}

evaluacion del cliente al "qué" tipo de servicio fue ofrecido por la empresa.
Mientras que la calidad funcional se define como la satisfaccion de los clientes

tras recibir el producto o servicio. (p.142)

Parasuraman et al. (1988) desarrollaron un modelo de brecha de calidad
de servicio en el que utilizaron cinco dimensiones de SERVQUAL como
herramienta de medicion de las diferencias entre el servicio percibido y el servicio

esperado. (p.59)

Van Der Vorst, Tromp y Zee (2009) enfatizan que la calidad de los
productos y los servicios logisticos desempefia un papel clave en la economia
moderna y que la correcta implementacién de los procesos logisticos en la
cadena de suministro depende en gran medida de la satisfaccion de los clientes.

(p.58)
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El articulo de Ho et al. (2012) presenta la aplicacion del modelo de Calidad
de Servicio Logistico (LSQ) para determinar las dimensiones mas importantes
de la satisfaccion del cliente del servicio de mensajeria. EI modelo incluia las
siguientes variables: puntualidad, estado/precisiéon del pedido, calidad de la

informacion y disponibilidad/calidad. (p.85)

Liu y Liu (2014) investigaron la calidad del servicio logistico exprés en el
condado de Changdao (China) mediante escalas desarrolladas segun el método
SERVQUAL vy los modelos tedricos de escala de calidad de servicio logistico
LSQ. Las 5 dimensiones incluyen: fiabilidad, proteccion, seguridad (garantia),

empatia y percepcion (tangibles). (p.96)

La investigacion de Fras se basdé en el método SERVQUAL. La
investigacion se llevo a cabo examinando las expectativas relativas a la calidad
del servicio de mensajeria, asi como la evaluacion del servicio de mensajeria ya
experimentado. El servicio percibido, medido como la diferencia entre la calidad
experimentada y la esperada, se evalué en funcién de cinco criterios de servicio:
confiabilidad, garantia, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta. (Gulc,
2017, p.40)

Otsetova (2017) identifico ocho dimensiones de la calidad del servicio en
el sector de los servicios de mensajeria, Estos ocho componentes se dividen en
dos grupos diferentes, que son la calidad técnica y la calidad funcional. La
calidad técnica se refiere al resultado del servicio y calidad funcional se refiere al
proceso de prestacién del servicio. Estas dimensiones son calidad de la
informacion, procedimientos de pedido, cantidades de liberacién de pedidos,
puntualidad, precision de los pedidos, estado de los pedidos, gestion de
discrepancias en los pedidos y calidad del contacto con el personal. (p.53)

Ohy Lee (2021) propusieron un modelo de calidad de de servicio logistico
(LSQ) considerando tres factores de alto nivel incluidos en la primera capa de
este estudio, como la calidad del sistema, la calidad de la entrega y la calidad
del suministro de informacion, se reconstruyeron reflejando el entorno de la
industria del comercio electrénico internacional y los requisitos de los clientes de

acuerdo con la investigacion de los investigadores existentes. Ademas, se
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derivaron adicionalmente dos nuevos incentivos de alto nivel, que no fueron
cubiertos en estudios anteriores, como el servicio de seguimiento y el servicio

complementario, que consistieron en un total de 5 factores. (p.28)
Calidad del sitio web

La calidad del sitio web se refiere a la calidad de un proveedor de servicios
logisticos que se refiere a la comunicacion entre los administradores de la web y
los usuarios para ordenar y aprobar la informacion en una pantalla web
visualmente diversa y armoniosa con facil acceso a la informacion en el sitio web
(Akram et al., 2018; Al-dweeri, Obeidat, Al-dwiry, Alshurideh, y Alhorani, 2017;
Pandey, Chawla, y Management, 2018).

Los sitios web son los principales almacenes de informacion que pueden
ayudar a los consumidores cuando buscan informacion. Los sitios web B2C son
sitios que permiten a los consumidores realizar compras a través de la World
Wide Web (Ranganathan y Ganapathy, 2002). Las caracteristicas de disefio de
una pagina web también pueden afectar la decisiéon de compra en linea de los

consumidores (Shergill y Chen, 2005).

La literatura existente sugiere varios atributos de un sitio web, lo que
puede mejorar su calidad. Por ejemplo, Wolfinbarger y Gilly (2003) destacan la
importancia del disefio y los contenidos del sitio web que pueden mejorar la

calidad de un sitio web para atraer a mas clientes en linea.

Los contenidos presentan los servicios ofrecidos y el disefio demuestra
como presentar ese contenido de una manera atractiva a los clientes (Huizingh,
2000).

Las caracteristicas de un sitio web, como el atractivo visual, la seguridad
de las transacciones y la navegacion, son sefiales especiales que pueden influir
directamente en las compras impulsivas de los consumidores (Wells et al. ,
2011).

Childers y col. (2001) sugieren un término llamado «atmdsfera web» en la

configuracion en linea, que incluye caracteristicas de disefio de sitios web como
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gréaficos, marcos, ventanas emergentes, configuraciéon de motores de busqueda,
texto, enlaces de hipertexto, procedimientos de compra o check-out con «un

clic», dimensiones de disefio del sitio y dimensiones de medios.

Estos atributos del disefio web pueden desencadenar la compra impulsiva
en linea en un nivel diferente. Loiacono (2007) presentan cuatro caracteristicas
distintas de la calidad del sitio web: utilidad, facilidad de uso, entretenimiento y

relacion complementaria.

Ranganathan y Ganapathy (2002) contemplaron el disefio, la privacidad,
el contenido de la informacién y la seguridad del sitio web como cuatro

dimensiones importantes del sitio web B2C.

Del mismo modo, Elliott y Speck (2005) muestran que las actitudes de los
consumidores hacia el sitio web minorista se ven afectadas significativamente
por cinco elementos del sitio web: informacion de productos, facilidad de uso,

moneda, confianza y entretenimiento.

Varios estudios demuestran que los atributos de calidad del sitio web
afectan significativamente a la intencion de compra de los consumidores. Por
ejemplo, Turkyilmaz et al.,(2015) revelan que las tres dimensiones de la calidad
del sitio web, incluido el entretenimiento, la facilidad de uso y la utilidad, tienen
efectos positivos en la compra impulsiva en linea de los consumidores, mientras
gue las relaciones complementarias no tienen un impacto significativo. Una
interfaz bien disefiada mejora la probabilidad de que los consumidores compren
por impulso (Hoffman y Novak, 1996; Wolfinbarger y Gilly, 2003; Shergill y Chen,
2005). Turkyilmaz (2015) sugieren que los minoristas en linea que deseen
fortalecer y conservar su base de clientes deben enfatizar y mejorar la calidad
del sitio web, cuyo fracaso puede provocar la pérdida de clientes. Clemes (2014)
investiga el comportamiento de los consumidores chinos y descubre que las
caracteristicas del sitio web bien disefiadas influyen significativamente en la

adopcion de las compras en linea.
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Calidad del servicio de entrega

La calidad del servicio de entrega es el proceso global desde el pedido
hasta la entrega a los clientes que visitaron los puntos de venta electronicos en
linea. Es una escala de calidad de servicio que crea la utilidad temporal y
espacial de los bienes y servicios, como el proceso de gestién de la entrega, la
entrega precio, novedad, precision, estabilidad, dafios del producto durante el
proceso de entrega (Bai, Kusi-Sarpong, Badri Ahmadi, y Sarkis, 2019; Raman y
Logistics, 2019; Zhao y Zhu, 2018).

En el marco de las compras en linea, la entrega oportuna del producto es una de
las principales expectativas que los compradores tienen de los proveedores en
linea (Hung et al., 2014).

Bienstock et al. (1996) conceptualizé la calidad del servicio de distribucion fisica

en tres dimensiones, puntualidad, disponibilidad y estado.

Hult et al. (2000) definen el tiempo de ciclo como un arma competitiva que va
desde la realizacién del pedido hasta la finalizacién de la entrega. Este tiempo
de ciclo, que consiste en el tiempo de transporte y el tiempo de espera de los
pedidos cuando los productos no son convenientes es el factor mas significativo
gue muestra el rendimiento del sistema de entrega (Hult et al., 2000; Mentzer et
al., 2001; Mentzer et al., 1999).

La utilidad del tiempo es la caracteristica mas tradicional y crucial de la calidad
del servicio logistico, al igual que la creacion de la utilidad del lugar en la

percepcion de la calidad del servicio logistico (Mentzer et al., 1999).

Como una de las dimensiones mas criticas de la calidad, la calidad del servicio
de distribucion fisica, el estado de los pedidos se refiere a los niveles de dafio de

los pedidos durante la entrega (Uvet, 2020, p.3)

Las dimensiones de la calidad del servicio de distribucién fisica, como la
disponibilidad del producto, la entrega oportuna del producto, el estado del envio
y la precision de la facturacion del pedido a la llegada, son esenciales para tomar

decisiones en el momento de la compra.
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La calidad del servicio de distribucién fisica incluye informacién relacionada con
el seguimiento del envio, y es relevante para la calidad del servicio en el
cumplimiento electrénico. EI cumplimiento de pedidos se operacionalizd
principalmente en tres dimensiones, a saber, disponibilidad del producto, entrega
oportuna y condicién del envio a la llegada. Con base en la literatura anterior,
encontramos que la disponibilidad del producto, la puntualidad y el estado del
envio a la llegada son dimensiones criticas del cumplimiento electrénico. (Jain,
Gajjar, Shah, 2021, p.58)

Calidad de devolucién del servicio

La calidad del servicio de devolucion se refiere a una medida de servicio
para gestionar las reclamaciones al devolver el producto comprado al vendedor
o proveedor por diversos motivos, como el cambio, el reembolso y la reparacion
después de la compra del producto (Cao, Ajjan, Hong, y Logistics, 2018; Oghazi,
Karlsson, Hellstrém, Hjort, & Services, 2018; J. Wang, Li, Lu, Yang, y Wang,
2020)

El servicio de entrega rapida y las devoluciones de productos sin
problemas constituyen una parte sustancial del servicio al cliente.

El otro aspecto de una compra en linea es el mayor grado de riesgo que
implica (Li et al., 2014) ya que el consumidor no puede examinar el producto
antes de comprarlo. Ademas, después de la compra, el consumidor tiene que
esperar a que le entreguen el producto antes de poder examinar fisicamente su
bondad (Parise et al., 2016)

El consumidor en linea espera un servicio al cliente sin esfuerzo que
incluya una politica de devolucion simple (Peiet al., 2014). En caso de
discrepancias relacionadas con el ajuste, el color, el disefio y la calidad del

producto, el consumidor anticipa devolverlo sin problemas (Chiu et al. , 2014).

Mentzer et al. (2001) definen la gestion de las discrepancias en los
pedidos de pedidos como la forma en que las empresas de logistica tratan las
diferencias de los pedidos una vez que éstos han llegado. La actuacion de las

empresas de logistica de las empresas logisticas para corregir las discrepancias,
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como los articulos erréneos y la mala calidad, tiene un impacto significativo en la

percepcion de los clientes sobre la LSQ (Mentzer et al., 2004).

Los servicios posventa son fundamentales para el comercio electronico,
ya que incluyen solicitudes de modificacién/cancelacién de envio, reemplazo,

devoluciones de productos y reembolsos. (Jain, Gajjar, Shah, 2021, p.58)

Aunque los e-tailers brindan detalles de los productos a través de
informacion de productos, fotos, videos, opciones de chat y realidad virtual para
pruebas, los retornos siguen siendo significativamente mas altos en e-tailing. La
devolucion de productos es un tema critico para los minoristas electronicos en
lugar de ser considerado como un costo justo de hacer negocios. El producto
devuelto brinda la oportunidad de adquirir nuevos clientes a través de la
recuperacién del servicio, lo que resulta en una mayor rentabilidad en cualquier

organizacion. (Jain, Gajjar, Shah, 2021, p.58)

La equidad y la calidad percibidas en las devoluciones también podrian
influir en la satisfaccion de compra, la intenciébn de compra y la intencion de
recompra de los clientes. Una de las razones de los mayores retornos en los
paises en desarrollo es la deficiente infraestructura logistica, que conduce a
encuentros de servicio negativos para los compradores. Sin embargo, los
minoristas electronicos obtienen una oportunidad de recuperacion del servicio
para mejorar la satisfaccién de compra y las intenciones de recompra de los
compradores al ofrecer una excelente experiencia de devolucion o reemplazo.
(Jain, Gajjar, Shah, 2021, p.58)

La experiencia de devolucién o reemplazo es un resultado indeseable en
las compras en linea que puede influir en las expectativas de los clientes. La
experiencia de devolucion o reemplazo puede influir en la relacion entre la
condicién del envio y la satisfaccion con la compra (y la intencion de recompra)
de tal manera que aumentara el grado de asociacién entre la condicién y la
satisfaccion con la compra para los clientes que enfrentan devoluciones que para

aguellos que no lo hacen. (Jain, Gajjar, Shah, 2021, p.58)
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Calidad de las relaciones

La mayoria de las investigaciones sobre la calidad de las relaciones se realizan
desde la perspectiva del marketing, Se basan en la teoria de Evans y Cowles
(1990), que estudiando el sector de los seguros creian que los consumidores
decidirian el nivel de confianza de los clientes de la empresa en funcién de su
nivel de satisfaccion previa. Una buena calidad de las relaciones puede reducir
eficazmente las preocupaciones y la incertidumbre de los consumidores en el
proceso de la transaccion y aumentar su confianza en el consumo futuro de la
empresa. (Du, 2019, p.1476)

Segun Gummesson (2002) cree que la calidad de las relaciones es una
medida de la relacién entre los clientes y el personal de marketing de la empresa,
y una parte de la percepcion que los clientes tienen de la empresa. Una buena
calidad de las relaciones tendra un impacto positivo en el comportamiento de los
consumidores en las transacciones, mejorara su lealtad a la empresa y, por

tanto, lograra una cooperacién comercial a largo plazo. (Du, 2019, p.1476)

Segun Liu y Yao (2015) consideran que la calidad de las relaciones es
una parte de la percepcion que tienen los clientes de la calidad de los servicios
de las empresas, incluida la confianza y la satisfaccion. Los consumidores
evallan si los servicios prestados por las empresas pueden satisfacer sus
propias necesidades. Si la evaluacién es buena, aumentara la confianza de los
consumidores en la empresa y, por tanto, la cooperacién a largo plazo con ella.
(Du, 2019, p.1476)

Aunque existe un acuerdo limitado en la descripcién y evaluacion de la
calidad de las relaciones como un constructo de orden superior y
multidimensional, debido a que existe una serie de relaciones entre
consumidores y segmentos empresariales, al igual que la calidad del servicio, la
calidad de las relaciones que existen entre compradores y vendedores también
puede ser operacionalizada. En el presente estudio se operacionalizara como un
concepto tridimensional compuesto por la satisfaccion, la confianza y el

compromiso, lo que significa el grado de satisfaccion, confianza y compromiso
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de los clientes hacia las empresas de comercio electrénico. (Khan, Wang, Wang,
Khan y Javed, 2021, p. 198)

Este término se utiliza para explicar hasta qué punto la relacion es fuerte.
Se desarroll6 desde el punto de vista del cliente para evaluar la relacién entre
éste y el vendedor (Crosby, Evans y Cowles, 1990).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente consiste en el sentimiento de placer o decepcion
resultante de la comparacién entre las expectativas del comprador y el
desempeio percibido de un producto o servicio, surge en el momento en que
una empresa logra brindar un servicio logistico que cumple o supera las

expectativas del cliente. (Kotler, 2000, p.58)

En condiciones de creciente popularidad de las compras en linea, el
servicio logistico es un elemento crucial que afecta a la satisfaccion de los
clientes electronicos y a sus intenciones futuras, pero también al éxito de los
minoristas electrénicos. (Jun, Yang y Kim, 2004; Kawa, Pieranski y Zdrenka,
2018; Liu et al, 2008; Micu, Aivaz y Capatina, 2013; Valaei, Rezaei y Shahijan,
2016; Yu et al., 2012).

La satisfaccion del cliente se refiere a los sentimientos favorables
experimentados durante el proceso de compra de productos o servicios de un
comercio electronico tras una evaluacién comparativa. (Khan, Wang, Wang,
Khan y Javed, 2021, p. 198)

En los servicios logisticos el supervisor final, que verifica y evalla la oferta
de servicios, son los clientes. Por tanto, el servicio logistico no debe tratarse
como una oferta del proveedor, sino como el resultado de una estrecha
colaboracion con los clientes. En una empresa orientada al cliente, los clientes
deben ser percibidos como un recurso que aporta la informacién esencial sobre
sSus experiencias, necesidades y expectativas respecto a la calidad del servicio.
(Gulc, 2020, p.138)
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La satisfaccion del cliente tiene una fuerte relacion con la calidad del
servicio y la repeticion de la compra. Esto esta respaldado por Saribanon et al.,
gue revelan que la satisfaccion del cliente puede convertirse en una variable
intermedia de la calidad del servicio logistico a la repeticion de compra. La
satisfaccion del cliente puede mediar entre la calidad del servicio y la repeticion
de la compra porque un buen servicio hace que el cliente esté satisfecho un
cliente satisfecho repetira la compra en esa empresa. (Nugroho, Kempa y
Wiliater, 2020, p.4)

Por lo tanto, la investigacién correspondiente a la calidad del servicio
desde el punto de vista de los clientes, parece ser crucial y deseada en condicién
de la evolucién del servicio de mensajeria impulsado por el desarrollo del

comercio electronico y el progreso tecnologico. (Gulc, 2020, p.138)
Confianza del cliente

La confianza se refiere a la expectativa de los usuarios de que el proveedor de
servicios logisticos se comporta de forma ética, fiable y cumple con los

compromisos esperados. (Khan, Wang, Wang, Khan y Javed, 2021, p.193)

En el proceso de compra en linea, los consumidores suelen enfrentarse a
una variedad de incertidumbres que pueden aliviarse mediante la percepcién de
confianza. En los entornos de comercio electronico transfronterizo, cuando los
consumidores realizan transacciones en linea, la confianza percibida juega un
papel importante en la eliminacion de la incertidumbre y la incontrolabilidad.
(Huang y Chang, 2019, p.56)

Varios estudios sefialaron que la confianza en linea afecta
significativamente a la intencion de compra, la confianza tiene un impacto
positivo en la intencion de utilizar una plataforma en linea. (Zhu, Mou y
Benyoucef, 2019, p.54)

La confianza se define como «un afecto en evolucion, es decir, un conjunto
interactivo de emociones y evaluaciones que se desarrollan y cambian con el tiempo»
(Young, 2006, p. 439). Franklin y Marshall (2019) argumentaron que la confianza tiene

causas tanto cognitivas como afectivas. EI dominio cognitivo incluye competencia,
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satisfaccién, comunicacion e integridad, mientras que el dominio afectivo incluye el valor
compartido, la benevolenciay la cocreacion. La formacion de confianza entre los clientes
y la marca es un proceso de establecer expectativas y evaluar si se han cumplido esas
expectativas (Huang y Wilkinson, 2014).

Aunque la confianza en si misma no es un comportamiento, se ha demostrado
gue es un estado psicoldgico que comprende una intencién de aceptar la vulnerabilidad
basada en expectativas positivas con respecto a la intencién o el comportamiento de los

demas (Morgan y Hunt, 1994).

En el marketing online, el concepto de confianza es algo similar al concepto de
confianza en el marketing tradicional. Segun McKnight, (2002) define la confianza en
linea como un «conjunto de creencias o0 expectativas positivas con respecto a la
competencia, integridad y benevolencia de una empresa». Ausente de la definicion de
marketing tradicional estd el concepto de benevolencia; aparte de eso, no es

fundamentalmente diferente de la confianza tradicional. (p.130)

Ching y Ellis (2006) y Liang et al. (2008) proporcionaron observaciones
cautelosas sobre la naturaleza de la relacion en linea, donde argumentan que la
naturaleza anénima de Internet, es el mayor riesgo percibido del entorno en linea y la
falta de informacién disponible para permitir a los consumidores juzgar la credibilidad
del comercio en linea resultaran en confia en ser dificil de ganar. La confianza es
probablemente la construccién de calidad de relacion mas popular en estudio a lo largo
de los afios. Se ha descubierto que la confianza influye en los comportamientos de
lealtad de los consumidores, como la intencién de compra y recompra (Boateng y
Narteh, 2016; Jain, 2017; Ponder et al., 2015).

Compromiso del cliente

La teoria del compromiso-participacion es la combinacion de la teoria de la
participaciéon y el compromiso. La teoria de la participacion se utiliza para
predecir las actitudes de las personas y plantea que cuando las personas estan
estimuladas o se encuentran en una determinada situacién, sienten un grado de
relacion entre la estimulacién o situacién y ellos mismos, lo que genera interés.
(Zhu, Mou y Benyoucef, 2019, p.60)
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El compromiso puede considerarse como una variable que engloba los
rangos de lealtad que se puede decir que tiene un individuo hacia el sistema

social del que es miembro. (Zhu, Mou y Benyoucef, 2019, p.58)

El compromiso se refiere al deseo de mantener una relacion valiosay a la
creencia de que es lo suficientemente importante como para hacer el maximo

esfuerzo para mantener una relacion duradera con el socio de intercambio.
Intencion de compra

Los académicos consideraron la intencion de compra del consumidor en el
contexto del comercio electrénico transfronterizo. Por ejemplo, Yoon y Zhang
(2018) validaron los factores clave que afectan la adopcion transfronteriza de los
comentarios publicados en las redes sociales. Un estudio experimental confirmé
gue la adopcién de opiniones sobre los productos culturales coreanos influyé en
la intencién de los consumidores chinos de comprar productos culturales

fabricados en Corea. (Zhu, Mou y Benyoucef, 2019, p.321)

Han y Kim (2019) probaron un modelo de investigacién para analizar el
mecanismo de influencia de las intenciones de compra en el comercio electronico
transfronterizo y encontraron que la informacién del consumidor afectaba

positivamente las intenciones de compra. (Zhu, Mou y Benyoucef, 2019, p.321)

Mou et al. (2017) se basaron en el marco de valencia para desarrollar y
probar un modelo de investigacion de las intenciones de compra repetidas del
comprador en comercio electronico transfronterizo. Los resultados revelaron que
las valencias positivas ejercieron los efectos mas fuertes sobre la intencion de
compra repetida, y que las valencias negativas fueron significativas. (Zhu, Mou
y Benyoucef, 2019, p.321)

Lee y col. (2015) identificaron factores que influyeron en las intenciones
de compra de los consumidores de moda en las compras en linea
transfronterizas. Los resultados mostraron que tres motivaciones (utilitaria, social
y hedonica) tuvieron efectos positivos en las intenciones de compra de compras
en linea transfronterizas, pero el riesgo percibido no influyé negativamente en

las intenciones de compra. (Zhu, Mou y Benyoucef, 2019, p.321)
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Las intenciones de compra online de los consumidores estan
determinadas por las percepciones de confiabilidad y valor percibido, El valor
percibido se refiere a la compensacion entre todos los costos y beneficios
relevantes. (Huang y Chang, 2019, p.1258)

La intencidén de compra esté sujeta al impacto positivo de la participacion
situacional de la plataforma y las creencias de confianza, ademas de la

participacion duradera de la plataforma.

La intencion de recompra se refiere a la posibilidad de que el cliente utilice
repetidamente el proveedor de servicios en futuras actividades de compra.
(Khan, et al., 2021, p.193)

Comercio electronico transfronterizo

El comercio electronico transfronterizo se refiere a un nuevo tipo de actividad
comercial internacional, que es una entidad de transaccion que pertenece a
diferentes paises. Puede negociar a través de una plataforma de comercio
electrénico y utilizar la logistica transfronteriza para distribuir productos. Tiene
las caracteristicas de globalidad, anonimato, inmediatez de tramites. (Hu y Luo,
2018, p.27)

En resumen, el comercio electronico transfronterizo es la aplicacion
internacional del comercio electrénico, es decir, la realizacion de transacciones
en red en el comercio exterior. Basado en la moderna tecnologia de la
informacion de Internet, el comercio electrénico transfronterizo realiza
transacciones sin papeleos, rompe las barreras del tiempo y el espacio, y amplia

los canales de desarrollo de las empresas. (Hu y Luo, 2018, p.25)

El comercio electronico transfronterizo se esta tornando cada vez mas
habitual en toda la humanidad, con el desarrollo de la tecnologia, la competencia
ha pasado gradualmente de los atributos basados en productos basicos, como
el costo y la calidad, a la capacidad de servicio de una cadena de suministro para

el comercio electrénico (Wang, Jia, Schoenherr, Gong y Chen, 2020, p. 72-88)
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El comercio electronico transfronterizo se ha transformado en una de las
primordiales guias de consumo en la actualidad. Comprender el comportamiento
de compra de los consumidores en el comercio electrénico ayuda a mejorar la

competitividad de las empresas (Lin, Liy Lee, 2018, p.36)

La aparicion del comercio electronico transfronterizo mejorard en gran
medida la comodidad de las compras, satisfara la demanda de los consumidores

y optimizara la experiencia de compra del consumidor (Wu, 2021, p.1745)

La evaluacién del comercio electronico transfronterizo se realiza generalmente
a través del procedimiento conocido como LDA ‘Asignacion de Dirichlet Latente’
gue se encarga de analizar la devolucién y el reembolso, el seguimiento del
producto, la descripcion del producto, el tiempo de envio y el rendimiento del

vendedor entre otros temas. (Kurcz, Mou, Ren, Qin 2019)

El comercio electronico transfronterizo se refiere al proceso en el que
ambas partes de las transacciones en diferentes paises completan la seleccion,
compra, pago Yy logistica transfronteriza de productos a través de métodos
digitales y de red, que son diferentes del comercio tradicional. En la actualidad,
el modo de funcionamiento del comercio electronico transfronterizo en China se
divide principalmente en tres formas, B2B, B2C y C2C. (Man, 2020, p.8)

El comercio electréonico transfronterizo es un patrén emergente de
comercio transfronterizo tras el auge del comercio electronico. Hay varios
modelos diferentes, incluidos B2B, B2C, C2C y B2B2C.Wang y col,
(2015) identificaron varias caracteristicas, lo que sugiere que necesita menos
distribuidores que las exportaciones tradicionales, y que las transacciones en
suelen ser de pequefio volumen, pero de mayor frecuencia. (Qi, Chan, Hu vy Li,
2020, p.53)

El comercio electronico transfronterizo se caracteriza por la transaccion y
el envio de bienes a través de las fronteras internacionales iniciados en
plataformas en linea y destinados a un consumidor final; el proceso puede
realizarse entre dos empresas (B2B), entre empresas y consumidores (B2C) o

entre consumidores (C2C). Con un numero creciente de plataformas de
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comercio electrénico plataformas, el nimero de vendedores y compradores
aumenta considerablemente y el tipo de envios suele formar parte de un flujo de
mercancias sensible al tiempo con un alto volumen de paquetes pequefios
enviados, transportados y consignados por actores desconocidos, y con la

necesidad de un proceso de devolucién o reembolso. (Ruiz, 2018, p.135)

La compra electrénica transfronteriza se refiere a los consumidores que
compran en una tienda online extranjera donde el producto se envia desde fuera
del pais de residencia del cliente. Precios mas bajos, menores costes de
oportunidad, mejor seleccién, productos Unicos y mejor calidad del producto son
algunas de las principales razones por las que los consumidores pueden realizar
compras electronicas transfronterizas. (Bandyopadhyay y Soumava, 2019,
p.396)

Clasificacion de las principales plataformas de comercio electronico

transfronterizo

Existen varios tipos de plataformas de comercio electronico transfronterizo, entre
ellos, estan el de importacion y exportacion, asi como las plataforma B2B y B2C,
En general, el comercio electronico de exportacion se basa en gran medida en
los articulos rentables fabricados en China, por ejemplo, la CE (electronica de
consumo), en el caso de plataformas B2B, maquinaria, accesorios para
automoviles y motocicletas, ropa y articulos para el hogar y jardin, en cuanto a
las plataformas B2C, ropa y accesorios, moda, joyeria, relojeria, zapatos,
accesorios para automaviles, colecciones, articulos para el hogar y el jardin son

las categorias mas populares. (Yao, Li, y Yang, 2018, p.39)

El comercio minorista tradicional esta disminuyendo dia a dia, mientras
gue el comercio electrénico transfronterizo tiene un fuerte impulso de desarrollo,
el comercio electrénico transfronterizo de exportacion consiste en que las
empresas chinas de comercio exterior venden productos al por menor en el
extranjero por medio del correo y el expreso a través de Internet. En los dltimos
afos, el numero de empresas chinas de plataformas chinas de comercio

electronico de exportacion transfronteriza ha aumentado continuamente, y la
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tendencia a la profesionalizacion de las plataformas es cada vez mayor. (Yao,
Li, y Yang, 2018, p.41)

En los ultimos afos, lo comercios transfronterizos han roto la barrera
geografica a través de Internet, y muchas empresas de comercio exterior
comienzan a desarrollar su negocio de venta al por menor transfronterizo
mediante el establecimiento de plataformas de comercio electréonico o a través
de una plataforma de comercio electrénico de terceros. (Yao, Li, y Yang, 2018,
p.41)

Las ventajas de las plataformas de comercio electrénico transfronterizo
participan directamente en el pago de la transaccion, el suministro de
mercancias, la logistica y el almacenamiento, y otros vinculos, lo que acelera la
transaccion, a la vez que se mejora el servicio; especialmente, la combinacién
de "ventas flash y venta especial”, el correo directo puede aliviar eficazmente la

presion del suministro de mercancias. (Yao, Li, y Yang, 2018, p.44)

La plataforma B2C puede ser una plataforma de terceros o una plataforma
auto gestionada; los productos incluyen principalmente productos electrénicos
3C, ropa y otros productos completos; el mercado objetivo incluye el mercado
principal y el mercado emergente; el pago se realiza principalmente a través de
PayPal; el almacenamiento adopta principalmente el almacén aduanero auto
establecido y el correo directo en el extranjero, en el cual, sélo Amazon lanza su
propio FBA. (Yao, Li, y Yang, 2018, p.42)

Tabla 1 Ejemplos de plataformas de comercio electronico transfronterizo

Clasificacion y ejemplos de plataformas
Plataforma/Modo B2B B2C

Alibaba AliExpress, Amazon,

y Alibaba Global, Global eBay,
Exportacion Sources, Lightinthebox, Taobao
HC360.com, DHgate.com, Overseas,
Made-in-China.com, Beitone
OSELL

Tmall Global, Global Taobao,
Importacion Alibaba 1688 import KJT,
mia.com, ymatou.com, Wish

Nota. Elaborado por Yao, Li y Yang, 2018
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Tabla 2 Plataforma de comercio electrénico transfronterizo de exportacion B2C

Plataforma de comercio electronico transfronterizo de exportacion B2C

Afio inicio Modo de Categoria de Método  Logisticay Mercado
Plataforma operaciones operacion productos de pago almacenamiento objetivo
Combpleto PayPal/ Mercado
1995 Plataforma de P tarjeta de Europeo y
eBay terceros debito Americano
Almacén
aduanero auto
establecido
Completo Paypal + correo directo  Mercado
1994 Plataforma de en el extranjero; Europeoy
Amazon terceros FBA Americano
Productos
electrénicos, ropa, PayPal/ Ru5|§1, India,
productos del hogar ; Brasil y
tarjeta de -
productos, debito otros
Alibaba 2009 Plataforma de accesorios, etc. mercados
Aliexpress terceros emergentes
Ropa, productos
electrénicos, otros PayPal i
Globalegro 2007 ﬁ]rt% dl:;cg: Europay
w E- Autogestion de 9 ' Norte
commerce compras América
Ropa, productos
electronicos i i
accesorios, PayPal
juguetes,
ightinthebo Autogestion de suministros para el
X 2007 compras hogar, etc.
Ropa y productos - -
Milanoo 2008 auxiliares PayPal

Nota. Elaborado por Yao, Liy Yang, 2018
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Comercio electronico transfronterizo B2B

B2B (es decir, Business-to-Business) se refiere a las transacciones de comercio
exterior entre empresa a empresa mediante el intercambio y la transferencia de
informacion de datos a través de Internet. Se realiza a través de la pagina web
B2B, o del teléfono movil, combinando con la red interna de la empresa, el sitio
web B2B debera procesar la capacidad de respuesta rapida de Internet y sélo de
esta manera el sitio web B2B puede proporcionar excelentes servicios a los

consumidores. (Yao, Li, y Yang, 2018, p.39)

En el modo B2B, las partes realizan transacciones de comercio
electrénico son empresas, y en el proceso de las transacciones de ambas partes,
se utilizan plataformas de digitalizacién y la tecnologia de red como medio para
completar sus transacciones, realizando asi el proceso de intercambio comercial
de productos, servicios e informacion entre ambas partes. El modo B2B es el
modo comercial mas temprano y perfecto en el desarrollo del comercio
electrénico, y los sujetos de las transacciones del modo B2B son todas las

empresas. (Man, 2020, p.8)

En una operacion B2B, la negociacién se hace facil para vendedores y
compradores comparar productos y realizar transacciones en una plataforma de
comercio electrénico transfronterizo. Disminuye una gran cantidad de tiempo y
dinero dedicado a la negociacion. Por lo tanto, el coste de la negociacion
disminuye. Los métodos de transporte tanto para el comercio tradicional como
para el comercio electrénico transfronterizo B2B son muy similares. Ambos
entregan las mercancias mediante transporte intermodal. Por lo tanto, no hay
una diferencia significativa en el coste del transporte entre el comercio B2B y el
tradicional y los aranceles del B2B son casi los mismos que los del comercio
tradicional. (Ruiz, 2018, p.135)

Comercio electréonico transfronterizo B2C

El negocio minorista se refiere a la comunicacion de informacion y al
comportamiento de las transacciones entre la empresa y el consumidor. Modo

B2C: (Business-to-Customer) es decir, de empresa a cliente, es el primer modo
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de comercio electrénico en China, y el mas " importante" de los cinco modos. En
este modo, el minorista vende directamente los productos al comprador a traves
de Internet. El minorista crea un entorno completo de compra en linea para los

clientes es la base de esta forma de venta. (Yao, Li, y Yang, 2018, p.39)

El objeto de la transaccion B2C es la empresa y el consumidor, por lo que
la cantidad de transacciones es normalmente pequefia, en el modo B2C, una
empresa, en su calidad de vendedor, proporciona una tienda en linea para que
los consumidores seleccionen y compren a través de la plataforma de Internet,
una vez recibido la transaccion, el vendedor entregard la mercancia a los
consumidores a través de la logistica. Todo el proceso de transaccién utiliza
Internet como puente. (Man, 2020, p.8)

Segun la clasificacion del comercio electronico B2C, el modo de comercio
electrénico transfronterizo B2C puede dividirse en tres tipos: tipo de tienda

departamental, tipo de portal integral y tipo de tienda vertical. (Hu y Luo, 2018,
p.2)

Tipo tienda departamental: La empresa tiene su propia plataforma de
comercio electronico transfronterizo, que gestiona la compra y el
almacenamiento de mercancias de manera uniforme. El servicio satisface las
necesidades de consumo de los clientes necesidades del cliente, y consigue una
distribucion logistica eficiente y un servicio al cliente de alta calidad, como el
Lanting Pavilion, la red de Milan y otras plataformas de comercio electrénico
transfronterizo B2C. (Hu y Luo, 2018, p.2)

El otro es el tipo plataforma integral. Este modo proporciona
principalmente una plataforma para que las empresas y los consumidores
comercien, y generalmente cuenta con una plataforma de red relativamente
estable, un sistema de pago unificado y un buen sistema de crédito, como la
plataforma de comercio electrénico transfronterizo B2C de China, aliexpress y
Dhgate. (Hu y Luo, 2018, p.2)

En una operacion B2C el cambio de coste de informacion, coste de

negociacion, coste de las tarifas y coste de los intermediarios en el B2C es similar
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al del B2B. Por lo tanto, en una operacién B2C es importante centrarse en el
cambio de coste de transaccion. En el B2C, como los pedidos son pequefios, y
las mercancias suelen por aire 0 a través de servicios exprés, el coste del
transporte es una carga importante para los consumidores. Por lo tanto, el coste
del transporte aumentara. En resumen, el coste de transaccion disminuira
cuando y sélo cuando los aumentos de las tarifas y del coste de transporte sean

menores que las disminuciones de otros costes. (Ruiz, 2018, p.135)

Tabla 3 Plataformas de comercio electrénico transfronterizo

Plataformas de comercio electrénico
transfronterizo

Afo de
Empresa de ecommerce Actividad principal inicio
Dhgate Platafor'ma mte_gral de .
comercio exterior mayorista y
venta al por menor 2004
DealeXtreme(DX) Productos electronicos 2006
Milanoo Ropa 2007
Vestidos de novia y productos
Empresas Lightinthebox 3c 2007
extranjeras
Incandescent technology Venta al por mayor y menor 2008
Completo sitio web de
Dalong comercio exterior B2C 2008
Plataforma integral de venta al
Aliexpress por mayor y al por menor 2009
Plataforma completa de
eBay compras 1995
Amazon Plataforma de compra integral 1995

Nota. Elaborado por los autores Hu y Luo, 2018

Bases tedricas del comercio electrénico transfronterizo B2C

Teoria de la cadena de valor: Michael Potter propuso por primera vez la teoria
de la cadena de valor. Este sefala que la cadena de valor incluye todos los
aspectos del aprovisionamiento de la empresa, produccién, almacenamiento,
ventas, logistica y distribucién. EI comercio electronico transfronterizo B2C tiene
muchas ventajas sobre el comercio internacional tradicional ya que os bienes
nacionales pueden enviarse directamente a los consumidores de otros paises a

través de productores o exportadores. (Hu y Luo, 2018, p.3)
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En el comercio exterior tradicional, antes de entrar en el mercado
internacional, las mercancias suelen empezar de los productores nacionales a
los exportadores nacionales, y luego de los exportadores nacionales a los
importadores extranjeros. Cuando la mercancia llega finalmente a las manos del
consumidor, aumentara inevitablemente el coste del consumo. Sin embargo, el
comercio electrénico transfronterizo B2C tiene muchas ventajas sobre el
comercio internacional tradicional, y las mercancias nacionales pueden enviarse
directamente a los consumidores extranjeros a través de productores o
exportadores. Esto no soélo simplifica el proceso de transaccion y reduce el
eslabon de la transaccion, sino que también reduce el coste del canal de la
empresa y el coste de la transaccion y amplia el nivel de beneficios de la

empresa. (Hu y Luo, 2018, p.3)

La teoria de los costes de transaccion: El economista britanico Ronald
Coos fue el primero en hacer el coste de transaccion. En el libro Nature of
Business, sefial6 que el coste de transaccién es la otra parte que quiere
comerciar con otros para llevar a cabo una actividad comercial y plantea las
condiciones para desarrollar el intercambio. En el comercio internacional, el
coste de transaccion incluye principalmente los cinco aspectos siguientes: coste
de busqueda, coste de protocolo, coste de contratacion, coste de supervision y

coste de penalizacion. (Hu y Luo, 2018, p.3)

Wang et al. (2015) ofrecié un enfoque de la teoria de los costes de
transaccion para explicar las causas del desarrollo del comercio electrénico
transfronterizo con respecto al comercio tradicional. Se encuentra que la
reduccion de los costes de transaccion en el comercio electrénico transfronterizo
es el principal motor de su difusién. Sin embargo, mientras los costes de
transaccion totales del comercio electronico transfronterizo disminuyen con
respecto a las actividades transfronterizas tradicionales, los relacionados con la

logistica aumentan. (Giuffrida et al., 2019, p.358)
Teoriade la accion razonada

La teoria de la Accion Razonada sostiene que la accion de los consumidores

puede ser determinada por su intencidon de comportamiento, y su intencion de
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realizar un comportamiento es una combinacion de la norma subjetiva y su
actitud hacia la realizacion de la conducta. Este enfoque predice que el hecho de
realizar un determinado comportamiento sélo puede verse afectado
indirectamente por la actitud y la norma subjetiva, lo que ayuda a aclarar el

control voluntario del comportamiento (Lee y Chan, 2018, p, 113)

La teoria de la conducta planificada es una extension de la teoria de la
accion razonada que se hizo necesaria debido a las limitaciones del modelo
original para tratar las conductas sobre las que las personas tienen un control
voluntario incompleto. Al igual que en la teoria original de la accién razonada, un
factor central en la teoria de la conducta planificada es la intencién del individuo

de realizar una conducta determinada. (Aizen, 1991, p. 180)

Por regla general, cuanto mas fuerte sea la intencién de realizar un
comportamiento, mas probable sera su realizacion. Sin embargo, debe quedar
claro que una intencién conductual s6lo puede plasmarse en una conducta si
ésta se encuentra bajo control voluntario, Aunque algunos comportamientos
pueden cumplir este requisito bastante bien, la realizacibn de la mayoria
depende, al menos en cierto grado, de factores no motivacionales como la
disponibilidad de las oportunidades y fuentes necesarias (por ejemplo, tiempo,
dinero, habilidades, cooperacién de otros). (Aizen, 1991, p. 180)

En conjunto, estos factores representan el control real de las personas
sobre el comportamiento. En la medida en que una persona tiene las
oportunidades y los recursos necesarios, y tiene la intencion de realizar el

comportamiento, deberia tener éxito en hacerlo". (Aizen, 1991, p. 180)
Norma Subjetiva

La norma subjetiva se refiere a la cognicién de realizar o no determinados
comportamientos, es decir, la decision que se toma mediante la evaluacion de la
creencia de comportamiento, las expectativas de comportamiento, la creencia
normativa y la motivacion para cumplir en las circunstancias reales. Entre ellas,
las normas subjetivas se construyen en la vida social del consumidor individual

y deciden su evaluacién de todo en el mundo. (Lee y Chan, 2018, p.113)
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Actitud de consumo

La actitud de consumo se refiere a la disposicion psicoldgica interna evaluativa
y relativamente estable que los consumidores mantienen cuando responden a
determinados objetos. Segun la investigacién de Edwards, la actitud se mide por
el grado de sentimiento positivo 0 negativo asociado a un determinado objeto

psicoldgico. (Lee y Chan, 2018, p.113)
Intencion de consumo

La intencibn de consumo se refiere a la probabilidad subjetiva que los
consumidores tendrian al comprar un determinado producto o marca. En este
documento, se trata de la probabilidad subjetiva que los consumidores tendrian
al realizar actividades de compra en una plataforma de comercio electrénico B2C
transfronterizo. (Lee y Chan, 2018, p.113)

El hecho de que un consumidor realice una accion especifica sobre un
objeto viene determinado por la intencién del que realiza la accion. Por lo tanto,
una mejor comprension de la intencion de consumo contribuiria a una mejor

prediccion del comportamiento de consumo. (Lee y Chan, 2018, p.113)
Percepcion del riesgo

El riesgo percibido es la incertidumbre causada por la incapacidad de los
consumidores de anticipar el resultado de la compra y sus consecuencias.
Cuando los consumidores se enfrentan a la incertidumbre y a las posibles
consecuencias de la decision de compra, los riesgos percibidos por los
consumidores seran relativamente altos si ponen mas énfasis en ellos. (Lee y
Chan, 2018, p.113)

Sistema logistico transfronterizo

El sistema logistico, el entorno crediticio y el sistema de pagos son los tres
factores mas importantes que constituyen el comercio electrénico transfronterizo.

Mientras que el entorno crediticio y el sistema de pagos se perfeccionan
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gradualmente, la construccion del sistema logistico es la parte mas importante

del comercio electrénico transfronterizo. (Hu y Luo, 2018, p.3)

Tabla 4 Modo de logistica en el comercio electrénico transfronterizo de China

Modo de logistica en el comercio electrénico transfronterizo de China

Modo logistico Ventajas Desventajas

Cobertura total de la red postal Lentitud, alta tasa de pérdida de
red y bajo precio paquetes, reduccion anormal del

impuesto a la importacion.

Paquete postal

Servicio exprés

internacional Velocidad, buen servicio, baja tasa de El precio es caro y la tarifa ha cambiado
(UPS, FedEx, pérdida de paquetes mucho
DHL, TNT)

El precio es mas bajo que la industria
Logistica de linea  express, la velocidad es mas rapida
especial gue paquete postal, la tasa de

El alcance de la recolecciéon doméstica
es limitado y la zona de cobertura es

- equefia
pérdida es menor Peq
. Bajo coste logistico, flexibilidad Requisitos estrictos para la gestion
Almacén en el e L
. retorno, alto reconocimiento en el de la cadena de suministro, el control
extranjero : DA
mercado, ciclo de entrega corto de gestién dinamica de las ventas
Negocio
transnacional de . . L
. Velocidad y bajos costos Menos experiencia, poca cobertura
los envios
urgentes

Nota. Elaborado por los autores Hu y Luo, 2018

El proceso logistico de exportacion de comercio electrénico internacional
consiste en transporte nacional, almacenamiento (centro logistico), transporte
internacional, despacho de aduanas, entrega (Gltima milla) y devolucion. Cuando
un consumidor compra un producto en linea, la informacion de pago y pedido del
consumidor se envia a los proveedores (vendedores globales) y empresas de
logistica. Posteriormente, la empresa de logistica realiza la entrega final al
consumidor final mediante almacenamiento, transporte internacional y despacho
de aduana. (Ohy Lee, 2021, p.58)

Retos y modelos logisticos en el comercio electrénico transfronterizo

La llegada del comercio electrénico ha afectado profundamente a la logistica en
China. El mercado en linea ha crecido tan rapidamente que la industria logistica

no ha podido seguir el ritmo, convirtiendose mas bien en un cuello de botella
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para el desarrollo del comercio electrénico (Giuffrida, Mangiaracina, Perego y
Tumino, 2019, p.357)

La logistica es un aspecto fundamental del comercio electronico
transfronterizo. Es importante para los clientes, ya que afecta al nivel de servicio.
Sin embargo, a pesar de las dificultades de la logistica, se estan difundiendo
algunas soluciones para permitir las ventas del comercio electrénico
transfronterizo en China. (Giuffrida et al., 2019, p.357)

Hay tres soluciones logisticas principales para apoyar la logistica del
comercio electronico transfronterizo, como son: la distribucién desde un almacén
en el pais de origen a través de empresas de mensajeria urgente, la distribucién
a través de centros de clasificacion situados en China y la distribucion desde
almacenes en China. (Giuffrida et al., 2019, p.357)

Otras contribuciones simplifican la clasificacion, por ejemplo, Ballering,
2017 menciono que las empresas que venden a través de comercio electronico
transfronterizo pueden optar por un modelo de entrega "B2C" o "B2B2C". El
modelo "B2C" implica un envio directo que depende de los couriers privados o
de los operadores postales El modelo "B2B2C" permite el envio masivo de
multiples productos a un de depdsito aduanero en una de las zonas piloto del
comercio electronico transfronterizo en China continental. (Giuffrida et al., 2019,
p.357)

Mas recientemente, Giuffrida et al. (2018) revisan sus conclusiones
anteriores y muestran que las empresas adoptan al menos cuatro soluciones
logisticas de comercio electrénico transfronterizo en China. Estas se describen
combinando dos variables principales, a saber, el medio de transporte utilizado
para cubrir la ruta internacional y el uso de infraestructuras logisticas en China.
A partir de estas variables, las soluciones pueden denominarse "Barco y
almaceén" (S+W), "Avion y almacén" (P+W), "Avién y Hub" (P+H) y "Distribucion
directa" (D) desde el pais de origen. (Giuffrida et al., 2019, p.357)

La logistica transfronteriza afecta directamente a factores clave como el

coste del producto, la satisfaccion del cliente y la competitividad en el comercio

40



electronico internacional. A diferencia del modo tradicional de comercio
internacional, la entrega en el comercio electronico transfronterizo suele ser
pequefia, rapida y frecuente, lo que implica mayores requisitos para los
vendedores. (Li, 2018, p.115)

Hay cinco tipos tipicos de logistica disponibles en China para los
vendedores en el comercio electrénico transfronterizo, como China Postal
Express & Logistics, Courier privadas, las lineas especiales, el almacén en el

extranjero y el correo privado chino. (Li, 2018, p.115)
China Postal Express & Logistics

Como el mayor proveedor chino de servicios logisticos y exprés, China Postal
Express & Logistics tiene la mas larga historia de operaciones comerciales y la
mas amplia cobertura en el pais. Ofrece servicios exprés y logisticos con
diferentes precios, plazos y limitaciones. (Li, 2018, p.115)

De acuerdo con el Convenio Postal Universal, los envios urgentes y
logisticos de China Post pueden utilizar el procedimiento especial de despacho
de aduanas para paquetes postales en los miembros de la Unién Postal
Universal. Sin embargo, los servicios de bajo precio son mas lentos y poco
seguros. (Li, 2018, p.115)

Correos de fama mundial

Las tipicas compafiias exprés de fama mundial son UPS, FedEx, TNT, DHL, etc.
UPS es la mayor empresa de transporte urgente del mundo, con los mejores
resultados en América y Japon. Su plazo de envio de mercancias a Estados
Unidos puede ser de 48 horas. FedEx es mas competitiva en América del Sur y
Central, y TNT tiene una ventaja absoluta en Oriente Medio, especialmente en
los paises con inestabilidad politica. Sus servicios son rapidos, personalizados y

seguros, con precios altos y mas restricciones. (Li, 2018, p.115)
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Lineas especiales

Las lineas especiales se refieren a la ruta de transporte independiente que se
desarrolld para un pais o region. Después de enviarse al extranjero hasta el
destino fletando una cabina, los paquetes se entregan utilizando la red nacional
del pais de destino. Este tipo de logistica tiene ventajas evidentes en el precio,
la capacidad de despacho de aduanas y la velocidad de entrega. (Li, 2018,
p.115)

Almacén en el extranjero

Los almacenes en el extranjero en los paises de destino, que se ha convertido
en un modo muy respetado en la actualidad, pueden resolver eficazmente los
problemas de plazos y costes. Los vendedores entregan la mercancia a través
de la forma tradicional de envio al almacén en el mercado de destino con
antelacion. A posteriori, el almacén puede clasificar, embalar y entregar la

mercancia rapidamente segun el pedido del comprador. (Li, 2018, p.115)

Este es el mejor método de logistica transfronteriza para los productos
mas vendidos con un alto indice de rotacion la venta no personalizada de un solo
producto es mas adecuada para la seleccion del modo de logistica, de lo
contrario, los productos no vendibles generardn costes de almacenamiento
adicionales, ademas, las posiciones en el extranjero plantean mayores requisitos
para la gestibn de la cadena de suministro, el control de inventario, el

procesamiento de la informacion. (Li, 2018, p.115)
Correo privado chino

En vista de la creciente demanda, varias empresas chinas de entrega urgente
gue se dedican principalmente a la logistica nacional también estan llevando a
cabo activamente servicios logisticos transfronterizos. SF Express anuncio en
septiembre de 2017 una empresa conjunta con UPS para prestar el servicio
exprés a EEUU, Australia, Corea del Sur, Japén, Singapur, Malasia, Tailandia,
Vietnam y otros paises, asi como el servicio transfronterizo B2C de China a
Rusia. AliExpress anuncio el acuerdo de vuelos charter para la logistica

internacional con la compafia aérea de los Emiratos Arabes Unidos. Otras
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empresas de reparto, como STO, YTO y ZTO también se unieron a la distribucion

en el extranjero. Sus servicios pueden ser mas rapidos y de menor coste que los

productos de los famosos expresos mundiales, aunque con una cobertura y

experiencia limitadas. (Li, 2018, p.115)

Tabla 5 Comparacion de los servicios logisticos transfronterizos

Comparacién de los servicios logisticos transfronterizos

Nombre Peso Volumen Puntualidad Caracteristicas
Bajo coste, amplia cobertura,
Largo + ancho + informacion de seguimiento
China Post Altura < 90cm, retrasada, lentitud, alto indice
Air Mail <2kg Longitud <60cm 15-60 dias de pérdidas
Mas barato que el correos
postal, capacidad en
Logistica despacho de aduanas, baja
postal EMS Sin limites 3-15 dias incidencia de perdidas
ePacket Largo + ancho
Delivery from +alto < 90cm, Ligero y pequefios paquetes,
China <2kg longitud £60cm 3-15 dias economico
Bajo coste,
independientemente del
China Post peso volumétrico, no hay
Air Parcel recargo por combustible
>2kg, <30kg 7 -20 dias
UPS
Correos de FedEx
fama mundial pH
TNT Sin limites Alto costos, recargos extras,
3-7 dias seguro, rapido, buen servicio
Lineas
Lineas especiales o o
especiales para EE.UU., Econo_m|co, rapido, alta
Europa, capacidad en el despacho de
Rusia, etc. Sin limites 5-60 dias aduanas
Almacenes Rapido, bajo costos de envio,
en EE.UU., Como la costos extras de
Almacénenel UKy puntualidad almacenamiento, buena
extranjero Alemania Sin limites domestica experiencia de usuario
Rapido, precios mas
competitivos que los correos
Correo SF Express, de fama mundial, limitada
privado Chino STO Express Sin limites 3-7 dias cobertura de red mundial

Nota. Elaborado por el autor Li, 2018
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1. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacidon

La actual investigacion fue de tipo aplicada debido a que el problema estuvo
definido y fue notable por el investigador, por lo que empleo la investigacion para
dar respuesta a las preguntas detalladas, Nieto (2018) menciondé que la
investigacion aplicada se fundamenta en solucionar los inconvenientes que se
muestran en los procesos de produccion, distribucion, circulacion, consumo de

bienes y servicios de cualquier actividad humana.

El enfoque de la investigacion fue cualitativo, Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) mencionaron que las investigaciones cualitativas se basan en
una légica y proceso inductivo que van de lo particular a lo general. Es decir,
procede caso por caso, dato por dato, hasta llegar a una perspectiva mas
general.

El disefio de investigacion fue fenomenoldgico, Hernandez et al. (2014)
indicaron que el propdsito principal es explorar, describir y comprender las
experiencias de las personas con respecto a un fendmeno y descubrir los

elementos en comun de tales vivencias.
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3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién aprioristica

Tabla 6 Matriz de categorizacién aprioristica

Matriz de categorizacion aprioristica

N° Categoria Sub categoria

Criterio 1

Criterio 2

Criterio 3 Criterio 4 Criterio 5

Calidad del sitio web
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Calidad de servicio
logistico
(Ohy Lee, 2021,p.68)
Calidad de devolucion
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Calidad de entrega
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Confianza
(Khan et al., 2021,
p.204)

Compromiso
(Khan et al., 2021,
p.204)

Calidad de relacién
(Khan, Wang, Wang,
Khan y Javed, 2021,

p.204)
Satisfaccion del cliente

(Khan et al., 2021,
p.204)

Comodidad de uso
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Confiabilidad de entrega
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Facilidad del proceso de
devolucion
(Oh'y Lee, 2021,p.68)

Confianza del cliente
(Khan et al., 2021, p.204)

Apego a los canales
comerciales
(Khan et al., 2021, p.204)

Satisfaccion con los sitios
web
(Khan et al., 2021, p.204)

Disefio visual sofisticado

(Ohy Lee, 2021,p.68)

Puntualidad del envio
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Rapidez en la
devoluciones
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Honestidad de la tienda
(Khan et al., 2021,
p.204)

Interés continuo por el
ecommerce

(Khan et al., 2021,
p.204)

Satisfaccidn de entrega
(Khan et al., 2021,
p.204)

Estabilidad del sitio web
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Sistema de seguridad
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Costo del envié
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Opciones de envio
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Servicios logisticos
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Fiabilidad del servicio de
devolucion
(Ohy Lee, 2021,p.68)

Sinceridad de la tienda
(Khan et al., 2021, p.204)

Sentimientos hacia el
ecommerce
(Khan et al., 2021, p.204)

Satisfaccion con el
servicio de devolucion
(Khan et al., 2021, p.204)

Nota. Esta tabla muestra la categoria, subcategoria y criterios de la investigacion.
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3.3 Escenario de estudio

La investigacion se ejecuto a traves de plataformas digitales especificamente en
la red social de Facebook, se identificd grupos publicos de usuarios de servicios
de importacion que usen los servicios de plataformas comercio electrénico
transfronterizo B2C como AliExpress. Los usuarios aportaron informacién con el
proposito de desarrollar el proyecto de investigacion, a través del aporte se podra
tener una mayor perspectiva del tema en estudio. En consecuencia, es relevante

plantear el escenario de estudio con claros detalles.

3.4 Participantes

Para la seleccion de la herramienta se utilizd las entrevistas mediante el
muestreo por conveniencia, ya que estan formadas por casos disponibles a los
cuales hay algun tipo de acceso y son disponibles para los autores de la

investigacion. (Hernandez et al. 2014)

Tabla 7 Seleccién de participantes

Seleccion de participantes

Criterios

Experiencia de compras en plataformas electrénicas B2C
Usuarios que usen el servicio postal

Hombres y mujeres mayores de 18 afios

Usuarios que hayan realizado compras durante el afio

Usuarios con posibilidad de replicar las interrogantes

Nota: La tabla muestra los requisitos para la eleccion de los usuarios

La muestra fue estructurada por 10 usuarios con experiencia en compras en
plataformas de comercio electronico transfronterizo B2C, los mismos que se

identificaron mediante el grupo oficial de Aliexpress en Peru.
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se determind para la siguiente investigacion fue la entrevista, es
asi como se recabo data de los usuarios con experiencias en compras
electronicas transfronterizas, la entrevista se define como una reunién para
conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra
(el entrevistado) u otras (entrevistados). En la entrevista, a través de las
preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion conjunta de

significados respecto a un tema (Hernandez et al., 2017, p.403)
Los instrumentos utilizados fueron:

Se planteé una guia de entrevista semiestructurada a través de la
plataforma zoom (ver anexo 2). Las entrevistas semiestructuradas se basan en
una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion.

(Hernandez et al., p.403).

3.6 Procedimientos

Primero: Tomando en consideracion la importancia de las transacciones
internacionales se determind el contenido de la investigacion y por medio de
tablas con ciertos criterios de busqueda se pudo organizar la informacién. En
primer lugar, se desarrollé la introduccién, el marco tedrico, la metodologia con
respecto a la matriz aprioristica solo se tomo6 en consideracion informacion de
fuentes veraces como articulos cientificos de revistas indizadas en idioma ingles
con el proposito de hallar referencias puntuales. Puede agregarse que se logré
detallar las categorias, sub categorias, criterios, el problema general y

especificos.

Segundo: Se determiné el area de investigacidon para aplicar las
entrevistas, también se realizaron preguntas con respecto a las categorias y

subcategorias propuestas.

Tercero: Se identificO paginas publicas de la red social Facebook para

identificar usuarios de compras de plataformas de comercio electrénico
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transfronterizo, con el consentimiento de los participantes se aplicé el formulario

con las preguntas respectivas con la finalidad de recolectar informacion referente

a sus experiencias

Cuarto: Se llevo a cabo las entrevistas a diez usuarios con experiencias

en compras transfronterizas que usaron los servicios logisticos de una

plataforma web de ecommerce B2C, la informacién proporcionada se analizé

para sintetizar los aspectos mas relevantes de la investigacion.

Por altimo, con la informacion reunida se llevo a cabo la triangulacion de

la participacion de los usuarios entrevistados, tomando en consideracion las

respuestas se pudo elaborar los resultados de la investigaciéon

Tabla 8 Criterios de busqueda

Criterios de busqueda

Criterios

Tipo de Documentos Palabras clave Criterios de de
documento  referidos a Cantidad de busqueda Inclusion exclusion
Articulos Calidad de servicio 20 Quality logistic <5 afios > 5 afios
cientificos logistico service
Articulos Comercio electrénico 20 Crossborder e <5 afios > 5 afios
cientificos transfronterizo B2C comerce
Articulos Calidad de servicio 05 Quality service <5 afios > 5 afios
cientificos
Articulos Modelos y métodos 02 service quality <5 afios > 5 afios
cientificos de medicion de la models and

calidad de servicio methods

logistico
Libro Metodologia de la 02 Investigacion

investigacion cualitativa <5 afios > 5 afios

Nota. La siguiente tabla muestra los documentos que fueron usados para el desarrollo de la

investigacion.
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3.7 Rigor cientifico

Dependencia, se analiza las tendencias habituales que dirigen las
modificaciones que estan aconteciendo en la estructura dentro del campo, la
teoria de la dependencia implica diferentes corrientes de pensamiento que la
conforman, los interrogantes a que buscan dar respuesta de manera unificada y
coherente, los conceptos que cada una de ellas crea, y las divergencias que
enfrentan, permitiendo su eficacia (Solorza et al., 2015).

Credibilidad, definido como el principio en el raciocinio de favorabilidad y
los pensamientos de confianza de un mensaje en el momento que se conoce
anticipadamente o posteriormente la indagacion del origen, la credibilidad es
estudiada desde el rol que ejerce la fuente en la persuasion. (Tormala, Brifiol y
Petty, 2007).

Transferibilidad o aplicabilidad, es el tercer criterio que se debe considerar
para conceptuar el rigor metodoldgico en la investigacion cualitativa. Este criterio
menciona la probabilidad de dispersar los resultados del estudio a otras
poblaciones. Sefialan que se trata de investigaciones qué tanto se adaptan los
resultados con otro contexto. En la investigacion cualitativa la audiencia o el
lector del informe son los que concluyen si pueden trasladar los hallazgos a un
entorno distinto del estudio. Para ello se precisa que se explique el lugar y las
caracteristicas de las personas en el cual el fendmeno fue estudiado. Por tanto,
el grado de transferibilidad es una funcién inmediata de la semejanza entre los

contextos. (Castillo y Vasquez 2003)

Confirmabilidad,proponen como mecanismo de observacion el concepto
de “auditabilidad”, originario del ambito financiero, en tanto sirve para construir
una via de aseguramiento de coherencia procedimental, notable con el nombre
de “confirmabilidad”, entendida como la probabilidad de que con la semejante
indagacion recogida diferentes investigadores lleguen a conclusiones
semejantes, cuestion problematica que planteabamos en el comienzo de este

articulo como una de las criticas ratificadas al método cualitativo ( Flick, 2004).
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3.8 Método de analisis de informacion

La obtencion de la informacion se desarrollo a través de las entrevistas
semiestructuradas, por medio del analisis se analiza los resultados de la
triangulacion, en la investigacion cualitativa busca obtener datos de personas

sobre experiencias. (Hernandez et al., 2014)

3.9 Aspectos éticos

Se muestra la informacion tal como se recolecta, se ejerce sin tergiversatr,
ni manipular o intervenir la informacion de los usuarios. Del mismo modo, la
preservacion de la informacién de los usuarios es fundamental por ello las citas
descritas se encuentran con sus respectivas referencias, la utilizacion de citas y
referencias de acuerdo a las normas APA séptima edicion, también se llevd a
cabo el uso del Turnitin para evaluar la similitud y uso adecuado de informacion
de las fuentes bibliograficas, con la conformidad y cumplimiento de los principios

éticos y la autorizacion de los usuarios para el desarrollo de la investigacion.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION
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La finalidad de este capitulo fue redactar los resultados para responder objetivos
propuestos en la investigacion donde se comparé los estudios obtenidos en los

antecedentes, teoria y la metodologia utilizada

Se entrevistd a diez usuarios con experiencia de compras en plataformas
de comercio electrénico transfronterizo para analizar la calidad de servicio
logistico y de relacién en plataformas de e-commerce B2C desde la perspectiva
del usuario en el periodo comprendido entre marzo de 2021 y noviembre de
2021.

Los entrevistados fueron 80% hombres y 20 % mujeres, con la edad
promedio de 30 afios. Las personas entrevistadas compran usualmente en estas
plataformas de comercio electrénico, se identifico ciertas categorias de compra
de productos como (a) ropa, (b) zapatillas, (c) accesorios de vehiculos, (d)
productos electrénicos y (e) tecnologia. EI 90% de los entrevistados tenian

estudios superiores y el 10% restante conto con estudios técnicos.

De acuerdo al objetivo general planteado en la investigacion fue analizar
los factores que determinan la calidad de servicio logistico y de relacion en
plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021.
Se pudo analizar que la calidad de sitio web, el servicio de entrega y la de
devolucion del servicio fueron factores determinantes en la percepcion de, la
calidad de servicio logistico de los usuarios con las plataformas de ecommerce
B2C, por otra parte se analizé que la confianza, el compromiso y la satisfaccion
del cliente son factores determinantes en la calidad de relacion de los usuarios

con las plataforma de ecommerce B2C.

En relacion al objetivo especifico 1 el cual fue, identificar la calidad del
sitio web como un factor que impacta en la calidad de servicio logistico en
plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021.,
los entrevistados asociaron en primer lugar calidad del sitio web con la facilidad
de navegaciéon, es asi que el 100% de los usuarios concordaron que la
plataforma web le es muy facil de usar (ver tabla 11), en segundo lugar el 80%
de los usuarios concordaron que la plataforma web tiene un disefio visual
sofisticado que llama su atencion (ver tabla 12) en tercer lugar el 100% de los

usuarios indicaron que la plataforma web cuenta con una buena estabilidad en
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sus sistemas web (ver tabla 13) y en cuarto lugar el 100% de los usuarios
convinieron que la plataforma web garantiza un sistema de seguridad al realizar

los pagos ( ver tabla 14).

En relacion al objetivo especifico 2 el cual fue, identificar la entrega del
servicio como un factor que impacta en la calidad de servicio logistico en
plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021,
los entrevistados asociaron la entrega del servicio con la recepcion de sus
paquetes, es asi que el 80% de los usuarios concordaron que reciben bien sus
productos sin ningun dafio y en buen estado (ver tabla 15), en segundo lugar el
80% concordaron que cumplen con el tiempo programado (ver tabla 16), en
tercer lugar el 80 % de los usuarios mencionaron que se ofertan precio de envios
competitivos (ver tablal7), en cuarto lugar el 100% de las personas entrevistadas
concuerdan que se cuentan con diferentes opciones de envié y en quinto lugar
el 80% considero que la plataforma web brindan los servicios logisticos y se

encargan de hacer todo el tramite (ver tabla 18).

En relacién al objetivo especifico 3 el cual fue, identificar la devolucion del
servicio como un factor que impacta en la calidad de servicio logistico en
plataformas de ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021,
los entrevistados asociaron en primer lugar calidad de devolucion con la facilidad
del proceso de devolucion, es asi que el 100% de usuarios mencionan que la
plataforma gestiona rapido sus requerimientos (ver tabla 19), en segundo lugar
el 100% de usuarios manifestaron que la plataforma web es fiable porque si

cumplen con el reembolso.

En relacion al objetivo especifico 4 el cual fue, identificar la confianza
como un factor que impacta en la calidad de relacibn en plataformas de
ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021, los entrevistados
asociaron confianza con el nivel de informacion que se les brinda durante el
proceso de entrega de servicio, es asi que el 100% de los usuarios mencionaron
gue la plataforma le brinda un numero de rastreo para poder ver la trazabilidad
de sus paquetes (ver tabla 20), en segundo lugar el 90% de usuarios
manifestaron que los comentarios y las calificaciones son importantes en la

confianza con la plataforma y su intencion de compra (ver tabla21).
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En relacién al objetivo especifico 5 el cual fue, identificar el compromiso
como un factor que impacta en la calidad de relacion en plataformas de
ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021, los entrevistados
asociaron el compromiso como el nivel de participacion que tiene un cliente con
la plataforma, es asi que el 80% de entrevistados manifestaron que la plataforma
implementa juegos, tareas y eventos especiales con el fin de obtener descuentos

en sus compras (ver tabla 22)

En relacion al objetivo especifico 6 el cual fue, identificar la satisfaccion
del cliente como un factor que impacta en la calidad de relacién en plataformas
de ecommerce B2C, desde la perspectiva del usuario, Lima-2021, los
entrevistados asociaron la satisfaccion con las experiencias de compras es asi
que el 90% manifestd que estuvieron conformes con la calidad de servicio
logistico que les brindo la plataforma ya que no presentaron inconvenientes al

momento de hacer y recepcionar sus pedidos (ver tabla 23)
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Tabla 9 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de sitio web

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico uno, calidad de sitio web

OE1 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10

Identificar la calidad  Si, Es una Es amigable, lo Bueno, sies Desde el Si, es una Si,enlo Si, yalallevo Si, bastante Bueno, es una de las
del sitio web como  considero plataforma que yo siempre facil, pero a primer plataforma  personal no utilizando facil y ain plataformas

un factor que que me  bastante  busco en una veces es algo pedidose  que también hetenidoun aproximadamente mas conel principales que uso
impacta en la es facil dindmica, plataforma es engafiosaen me hizo tiene problema o 2 afios y medio, aplicativo es para mis compras, la
calidad de servicio de bastante  que me dé la el aspecto de facil porque diversidad inconveniente al inicio como como tener plataforma me es muy
logistico en manejar. facil de opcion de los precios, ahi te de con la toda plataforma  unatienda facil de administrar
plataformas de utilizar. buscar el tipo pero en explican o categorias, plataforma. me fue facil, pero en el celular

ecommerce B2C de producto que general sies te ponen a hubo cosas que yestodo de

desde la perspectiva yo quiero, si me facil. las cosas comparacion tuve que manera

del usuario, Lima- es facil de usar. mas faciles. de otras. aprender con el  inmediata

2021. tiempo

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla nueve, respondieron la siguiente pregunta ¢Qué opinas de la plataforma web, te es facil de usar? EI 100% de los usuarios
concuerdan que la plataforma es facil de usar, asimismo, el S6 enuncio que la plataforma web tiene diversidad de categorias, S8 menciona
gue tuvo que adaptarse con el tiempo, el S9 indico que el aplicativo es mucho mas facil ya que es como tener una tienda en el celular.
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Figura 1 Pregunta uno

Representacion grafica de la pregunta 1

¢ QUE OPINAS DE LA PLATAFORMA
WEB, TE ES FACIL DE USAR?

= Si, considero que es facil de usar = No, es facil de usar

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
100% si considero que la plataforma web es facil de usar.
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Tabla 10 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de sitio web

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico uno, calidad de sitio web

OE1l S1 S2 S3 S4 S5 S6 s7 S8 S9 S10
Identificar la calidad Considero Si, muy aparte Cuando uno entra  Si, muchas Si, bastante Si llama mi Si, su Si,a Si, muy Si es muy
del sitio web como un que la de eso te a la plataformate  cosasya porque cuando atencion por disefio  diferencias buena llamativo
factor que impacta en plataforma muestra muestra las estan eres usuario eltemadela es de otras mantiene especialmente
la calidad de servicio es variedad de opciones de las clasificadasy nuevo telanzan  configuracion bueno plataformas siempre el la aplicacion de
logistico en bastante  productos, mejores ofertasy  las cosas que un primer pedido que tiene, es de me parece  Mismo celular, ya que
plataformas de didactica, modelosy las otras opciones que busco las a unos céntimos y han facil mas diversa estiloy cuenta con
ecommerce B2C tiene un especificacion se pueden parecer encuentro. eso llama la generado uso. y por eso funciona diferentes
desde la perspectiva  disefio eso alo que esta atencién y una opcién llevo mas bien opciones para
del usuario, Lima- llamativo  dimensiones  buscando eso generalmente a de busqueda de 2 afios los usuarios.
2021. del producto llama mas mi recolectar de productos comprando

atencion monedas por fotos ahi.

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla diez, respondieron la siguiente pregunta ¢Te ofrecen una pagina web visualmente sofisticada? El 80% de los usuarios
concuerdan que la plataforma web tiene un disefio llamativo, el 20% menciona que la plataforma web muestran variedad de productos ademas
describen algunas funciones que para ellos mas destacan, S3 menciona que hay mejores ofertas, S4 indico que las cosas estan bien
clasificadas, S5 menciona que ofrecen un descuento de 0.01$ en tu primera compra y el S10 sefalo que la aplicacion de la plataforma llama

mas su atencion.
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Figura 2 Pregunta dos

Representacion grafica de la pregunta 2

¢ SE TE OFRECE UNA PAGINA WEB
VISUALMENTE SOFISTICADA?

= Si, tiene un disefio llamativo = Si, muestran una variedad de productos

= No, llama mi atencion

0%

</

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que tiene un disefio llamativo, y el 20% considero que se
muestran una variedad de productos.

A

\\\\\\
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Tabla 11 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de sitio web

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico un, calidad de sitio web

OE1 S1 S2 S3 S4 S5 S6 s7 S8 S9 S10
Identificar la calidad Particularmente Particularmente  Mmmmm... No, Hasta el Particularmente No, hasta el Hasta el Casi nunca Si, nunca he
del sitio web como no me ha me paso con no, te deja siemprelo momento no, tengo momento no momento no, hetenido  tenido ningln
un factor que pasado, no he PayPal, pero poner tu he usadoy no, por entendido que he contado perolo quesi problemas, inconveniente
impacta en la tenido ningn  en la paginano ndmero de no he suerte si tienen opcién con ningdn  sucedio6 fue al inicio con la
calidad de servicio  tipo de he tenido tarjeta, no tenido porque se  dereclamoso problema gque unavez quizadpero plataforma.
logistico en inconveniente.  ningun he tenido  problemas. maneja reembolso, siempre que no vinculaba ahora todo

plataformas de problema. problemas dinero pero por el realizo una unatarjetade tranquilo

ecommerce B2C momento no compra todo débito que

desde la perspectiva me ha pasado sale de tenia pero

del usuario, Lima- manera luego de eso

2021. normal. todo normal.

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla once, respondieron la siguiente pregunta ¢La plataforma web cuenta con un software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema? ElI 100% de los usuarios indicaron que no presentaron inconvenientes por fallas en el sistema.
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Figura 3 Pregunta tres

Representacion grafica de la pregunta 3

(LA PLATAFORMA WEB CUENTA CON
UN SOFTWARE ESTABLE QUE
MINIMICE LOS ERRORES CAUSADOS
POR FALLAS EN EL SISTEMA?

= No, presento inconvenientes = Si, presento inconvenientes

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
100% considero que no presentaron inconvenientes en sus compras por fallas

en el sistema.
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Tabla 12 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de sitio web

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico uno, calidad de sitio web

OE1 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Si, ya que Si hay tres Si,yaque Claro, yo he Si, youso tarjeta  Si, no es muy Si me Si me Si, utilizo Bueno, si ya
calidad del sitio cuando opciones para es el mismo visto que de débito, he visto distinta a otras garantiza garantiza tarjetade  que nunca he
web como un accedo ala pagar dentrode mecanismo utilizanun  que también se plataformas seguridad, los seguridad, en crédito en  tenido ningln
factor que opcion de la plataforma el de pago sistema de puede pagar con utiliza métodos métodos que  una dolares y problema al
impacta en la compra trade adsurance que yo ya encriptacion Western Uniony  similares, pero si utilizo sonlas oportunidad nunca he momento de
calidad de tengo la es la mas he utilizado bastante Global Pay, pero me brinda la tarjetas de ya me han tenido hacer mis
servicio opcién de si  segura porque para hacer seguro. Yo no, practicamente seguridad ya que créditoy sino devueltola problemas pagos enla
logistico en que no llega hasta donde he compras en utilizo mi siempre uso tarjeta yo hago he tenido totalidad que al respecto plataforma, uso
plataformas de mi producto podido leer para otras tarjeta visa de déhitoy me da transacciones inconvenientes he pagado mi tarjeta de
ecommerce puedo hacer llegar a esas plataformas. del banco  seguridad porque constantemente con ello. porque no débito en
B2C desdela  unreclamo categorias tu pichancha te dalaopciénde ybueno me llega llegaban los dolares BBVA
perspectiva del vy solicitar el pagas un en dolares. devolver dinero si  la constancia del productos,
usuario, Lima- reembolso  certificado tu producto no aporte, entonces utilizo tarjeta
2021. de mi siendo un coincide si me genera de débito en

dinero. proveedor chino. confianza. dolares.

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla doce, respondieron la siguiente pregunta ¢ La plataforma web te garantiza seguridad al realizar los pagos? El 100% de los
usuarios mencionaron que la plataforma web garantiza seguridad al realizar los pagos ademas el S4 indico que usan sistemas de encriptacion
bastante seguro, el S5 indico que utiliza su tarjeta de débito para hacer las compras y le da la opcidon de devolver dinero si tu producto no

coincide.
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Figura 4 Pregunta cuatro

Representacion grafica de la pregunta 4
(LA PLATAFORMA WEB TE GARA

NTIZA SEGURIDAD AL REALIZAR LOS
PAGOS?

= Sj, utilizan un sistema de encriptacion bastante seguro = No, es seguro

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
100% considero que la plataforma web le garantiza seguridad al realizar los

pagos ya que usan un sistema de encriptacion bastante seguro.
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Tabla 13 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de entrega del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico dos, calidad de entrega del servicio

OE2 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Regularmente Por ser No, lasdos  Si, unavez Hasta el Si, hasta el Muy pocas  Si, he aprendido Si, ha cambiado Bueno, hasta el
entrega del recibo mis paquetes primeras tuve un momento momento me  veces me con el tiempo a bastante con momento la
serviciocomo  productostal pequefios compras,yo problemaen si, ninguno hallegadoen hanvenido poder llevarme respecto al tema mayoria de mis
un factor que cual la el las pague de eltrascurso  hallegado buen estado el productos bien con el cartero logistico de los pedidos ha ido
impactaenla  descripcion embalaje  acuerdo al dela roto o en Unico fallados de  que me trae los ultimos 5 afios, el bien, y con los
calidad de del producto  ha sido costo que pandemia, mal estado, inconveniente fabrica, pero productos para que cambio mas que presentan
servicio enla bastante  decia, pero  los paquetes pienso que es el material mayormente de esa manera dréstico que he alguna falla
logistico en plataforma apropiado. ahite ponen se habian eso tiene del producto llegan en tener mas agilidad, visto es que antes realizo reclamo,
plataformas de Hasta un lapso de acomodado que vercon noescomoyo buen guardan el paquete solo llegaban por  pero el balance
ecommerce ahorano tiempoque enlima,se lalogistica lo esperaba, estado. y los recojo. Solo  serpost y habian es positivo.
B2C desde la me ha va a llegar en demoro un de Perq, pero ya va un par de veces problemas que se
perspectiva del llegado un 3 meses mas poco la como quizéa por un por el embalaje un perdian, ahora
usuario, Lima- producto  y no llego entregaylos administran tema de no poco golpeado solo trabajan con
2021. defectuoso entonces paquetes me los revisar bien la pero el producto en serpost, si no con

puse un llegaron paquetes informacion Optimas urbano, etc y va

reclamo mojados serpost del producto. condiciones. muy bien

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla trece, respondieron la siguiente pregunta ¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y en buen estado? El 80% de los usuarios
mencionaron que regularmente reciben bien sus productos y el 20% indicaron que presentaron inconvenientes en la recepcion de sus pedidos.
El S2 menciono que el embalaje ha sido bastante apropiado, el S5 indico que los inconvenientes tienen que ver con la logistica en el pais de

destino.

64



Figura 5 Pregunta cinco

Representacion gréfica de la pregunta 5

¢RECIBES TUS PEDIDOS SIN
INCIDENTES Y EN BUEN ESTADO?

= Regularmente recibo bien mis productos = Tuve inconvenientes

A

A

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que regularmente reciben bien sus productos y el 20%
presentaron inconvenientes.
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Tabla 14 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de entrega del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico dos, calidad de entrega del servicio

OE2 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la  Si pero a Si por lo general No, todos Bueno son 75 Si, entraerloal  Siento que Normalmente Si, bastante Siempre me
entrega del veces pasa me ha llegado los Claro, cuando dias, pero hasta pais sillegaenla el tiempo cuando uno bien, llega el pedido,
servicio como que cuando inclusive antes  productos envian de ahora ninguno fecha estimada, puede ser paga el producto aunque a  pero a veces
un factor que unole da de lo gue pedi ChinaaPerd hatardado mas peroeltemade mascorto, si,inclusollegan veces hay con un par de
impacta enla seguimiento programado,a han si esrapido, que eso, los Courier si muchas antes, perolos  errores en dias de retraso.
calidad de al pedido si  veces el tema demorado. enloquees también demora un poco veceslas que son sin la direccion
servicio llega a Pert de la demora no serpost depende del tipo mas en este empresas seguimiento son de entrega,
logistico en en el solo depende también. A de envio yaque caso siempre ecommerce los que demora pero es
plataformas tiempo de la plataforma veces me hay algunos que hay una fecha sobrepasan un poco masya algo
de programado si no la misma llegaenla son un poco mas estimada puede los 2 gue no lo tienes totalmente
ecommerce pero para  logistica en el mitad del caros y demoran ser entre cuatro meses o el en seguimiento, aparte.
B2C desdela quellegue pais de destino tiempo me menos, pero en dias, pero mes siento  por ese lado
perspectiva amicasa esdeficientey dicen 70 dias lo general hablando que puede prefiero pagar
del usuario, demora es ahi la causa y llega en 30. ninguno ha basicamente si  ser mas un poco mas
Lima-2021. unos dias  de la demora pasado los 75 llega enla fecha corto. para que llegue

mas. dias. estimada. en el momento.

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla catorce, respondieron la siguiente pregunta ¢ Te ofrecen un servicio de entrega oportuno dentro del tiempo programado? El
80% considero que cumplen con el tiempo programado, el S2 indico que le llegd antes de lo programado, el S8 menciond que el tiempo
de entrega va a depender del tipo de envioé que se usey el 20% indicaron que se demora mas del tiempo programado.
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Figura 6 Pregunta seis

Representacion gréfica de la pregunta 6

¢ TE OFRECEN UN SERVICIO DE ENTREGA
OPRTUNO DENTRO DEL TIEMPO
PROGRAMADO?

= Cumplen con el tiempo programado = Demora mas a lo programado

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que cumplen con el tiempo programado y el 20% indicaron que

demora mas al tiempo programado.
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Tabla 15 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de entrega del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico dos, calidad de entrega del servicio

OE2 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Considero Para que tus Si eso si El preciosies Yocreoque Fueunode Encuanto Si,es por Ultimamente los Si, algunos
entrega del que si me productos tienen muy si, pero los alos eso que envios estan mucho productos
servicio como  ofrecen sean buenos econdémico, depende principales  precios utilizo la mas caros que manejan envios
un factor que precios rentables precios de algunas porque motivos para siento que plataforma, lo antes, por ejemplo, cémodos, pero
impactaenla  competitivos obviamente envié. veces el conviene utilizar la la que suelo antes un envio por  es a eleccion
calidad de ya que a tienen que enviollegaa bastante traer plataforma  plataforma comprar son DHL de un celular  del usuario ya
servicio comparacion tener precio superar al productos Aliexpress  tiene articulos de  era 13 ddlares que puedes
logistico en del courier  de envios producto baratosoen porque a diversos  pescalo que ahora esta por traer tus
plataformas de privado se  competitivos, entonces este caso comparaciéon costosy  aqui podria  encimadelos a24 pedidos desde
ecommerce me hace veo que la tengo que productos de otros me dala  costar 200 y siento que limita el envié
B2C desdela  mas plataforma buscar bien el nacionales, tiene costos posibilidad soles en la bastante las ordinario o
perspectiva del rentable ofrece envio mas pero en razonables. de elegir plataforma dimensiones, siento puedes optar
usuario, Lima-  traerlocon  precios econdémico general el que con envio me que tengo que traer por un correo
2021. el correo competitivos. pero los pienso que si mas me cuesta 130 productos privado.

postal. productos si  son precios convenga solesy el pequefios o si no el

son baratos.  competitivos producto es  envio me sale caro
competitivo

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla quince, respondieron la siguiente pregunta ¢ Te brindan precios de envios competitivos considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de destino y (c) categoria del producto? El 80 % de los usuarios mencionaron que se ofertan envios
competitivos y un 20% indican que el precio de los envios es muy caro.
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Figura 7 Pregunta siete

Representacion grafica de la pregunta 7

¢ SE TE BRINDAN PRECIOS DE ENVIOS
COMPETITIVOS CONSIDERANDO (A) LA
DIMENSION DEL PRODUCTO, (B)
DISTANCIA DEL PAIS DE DESTINO, (C)
CATEGORIA DEL PRODUCTO

= Se ofertan envios competitivos = El precio de los envios son muy caros

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que se ofertan precios de envios competitivos y el 20% indicaron

gue el precio de los envios es muy caro.
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Tabla 16 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de entrega del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico dos, calidad de entrega del servicio

OE2 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Si, ofrecen Si, el aéreo, Si hay Me ofrecen Si, me ofrecen He utilizado Si, El Hay muchas Practicamente Si, como te
entrega del diferentes la primera diferentes varias bastantes tipos, el envio método es variedades de  las Unicas que comentaba
servicio como un opciones de opcién que  opciones  opciones, el hay cosas que basico, el envio envio, que veo son estandar puedes elegir
factor que envio, yo uso el manejanlos de envi6. estandar alcanzan en un ordinarioy  ordinario, especificanen shipping quelo  desde él envi6
impacta en la método de importadores Uso el shippingy  sobre y esos son el envio se me la misma pagina envian con ordinario sin
calidad de envio estandar de pequefias estandar el envio sin los envios mas shipping, hace mas los que suelo Urbano o SMP seguimiento
servicio logistico  shipping cantidades  shipping. rastreo, el baratosy me utilice los economico. utilizar son pero realmente hasta el correo
en plataformas porque me da  es el aéreo. que utilizo  convienen porque dos pero servicios sin usar DHL o privado que
de ecommerce la opcion del es el sin como conozco al  mayormente seguimiento, ya fedEx sale muy  usualmente es
B2C desde la seguimiento de rastreo ya  cartero los trae utilizo el gue son los que caro, si hay Mas caro.
perspectiva del mi producto y gue es mas mas rapidoy estandar llegan mas opciones pero no Personalmente
usuario, Lima- también uso él econdmico usualmente es el  shipping. rapido y puede es que seantan suelo utilizar él
2021. envio ordinario envio (gratis u demorar de 2 a cercanas aotras. envié estandar
para cosas ordinario) que es 3 semanas. Uso el estandar  ya que me
pequefas. el mas barato. shipping ofrece
seguimiento

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla dieciséis, respondieron la siguiente pregunta ¢ Se te ofrece diferentes opciones de envio de acuerdo a tus necesidades? El
100% de las personas entrevistadas concuerdan que se cuentan con diferentes opciones de envid, S1 menciona que suele utilizar él envio
estandar ya que cuenta con seguimiento, S4 indico que utiliza €l envi6 sin seguimiento ya que es mas econémico, S8 menciona que suele
utilizar los servicios sin seguimiento ya que son los que llegan mas rapido.
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Figura 8 Pregunta ocho

Representacion grafica de la pregunta 8

¢(SE TE OFRECE DIFERENTES OPCIONES
DE ENVIO DE ACUERDO A TUS
NECESIDADES?

= Si, cuentan con diferentes opciones de envio
= No, cuentan con opciones de envio

0%

L

-

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que se cuentan con diferentes opciones de envié y el 20%
indicaron que el precio de los envios son muy caros
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Tabla 17 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de entrega del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico dos, calidad de entrega del servicio

OE2 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la El servicio No suelo Bueno Claro, lo que es el Yo creo que esta  Bueno por el Me parece Me parece  Muy bueno, Si, su servicio
entrega del es bueno tomar el como te paquete si llega bien bien optimizado  lado logistico bueno la bueno ya siempre me  logistico es
servicio como  ya que se servicio dije la falla envuelvo, bien ya que en china me parece que parte de que te han ayudado completo ya
un factor que encargan integral que de ellos protegido, y cuando  esta recontra todo va por plataforma, ofrece el coneltema quelacadena
impacta en la de hacer ofrecen porque fue que llega al Pert es mas adelantado en medio regular ya que se  servicio de aduanas y logistica de la
calidad de todo el ahi aumentan fallaron en réapido, lo que es cuanto a servicios todo es correcto encargan completo, me han dado plataforma
servicio tramitey las su cadena aduanas también es postales, siempre ya que siempre de hacer es como toda la incluye desde
logistico en yo comisiones, logisticay rapidolaentregay  reviso pordonde me brindan una los tramites pedir un informacion  la compra en la
plataformas de solamente me refierode esaesla seguimiento, cuando va el paquete o buena ellos, yo delivery. coneltema web hasta el
ecommerce me gue si quieren causa que compro sinrastreo a en que parte del informacion de  solamente de momento que
B2C desdela  encargo  resguardo o yo haya veces demora un proceso de los productos, recibo los desaduanaje. llega el pedido a
perspectiva del de recibir seguros recibido mi poco masy me entrega esta, y son bien productos y mi casa.
usuario, Lima- el adicionales su pedido pregunto cuando demora poco en  cuidados por el me encargo
2021. producto. comision del cercade llegara el paquete, lo que pasa el lado del del

mismo un afio pero en general si almacén del almacenamiento seguimiento

proveedores maso es bueno todo lo vendedor, luego  no tendria del

alta. menos. gue es envio. aduanas son mas ninguna queja u producto.

rapidas y
eficientes.

observacion en
base a ello.

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla diecisiete, respondieron la siguiente pregunta ¢ Brindan servicios logisticos integrales como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento, despacho de aduanas, entrega y seguimiento de envio?
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Figura 9 Pregunta nueve

Representacion grafica de la pregunta 9

.BRINDAN SERVICIOS LOGISTICOS
INTEGRALES COMO EL
ALMACENAMIENTO, GESTION DE
INVENTARIO, EMPAQUE Y
PROCESAMIENTO, DESPACHO DE
ADUANAS, ENTREGA Y SEGUIMIENTO
DE ENVIO?

= Si, se encargan de hacer
todo el tramite

= No, cumplen con las
expectativas

-

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
80% considero que la plataforma brindan los servicios logisticos y se encargan
de hacer todo el tramite y el 20% indicaron los servicios logisticos no cumplen

con sus expectativas.
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Tabla 18 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de devolucién del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico tres, calidad de devolucién del servicio

OE3 S1 S2 S3 S4 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Siyaque Sime ofrecenun Si, hay un chat En los dltimos Si, he Si, hasta el Si, acerca de Si, ya que una Si, Si, mi
devolucién del cuando procesamiento que te contesta  paquetes que he conocido  momento no he reembolso vez que tu siempre  vendedory
serviciocomo  presente  rapido yaquela bastante rapido, comprado no he personas tenido siento que ha recepciones el hay un la
un factor que una misma te genera un tenido ningun que especificamente sido de producto puedes margen plataforma
impacta en la disputa por plataforma te namero de caso  problema, pero uno pueden un caso en el manera calificar al de errory me dan
calidad de inconformi  hace la consulta para que te lo que otro producto si  abriruna  cual he tenido  correcta, una vendedory las veces soporte a
servicio dad del si has recibido resuelvan. La he presentado disputay que haceruna vezmellego productoquete que he mis
logistico en producto, conforme tus ves que puse mi  problemas, a veces esa gueja o reclamo un vestido llegode 0ab5 tenido requerimie
plataformas de la productos y si reclamo, me han llegado como atencién unavezsiuna falladoyle estrellas y en €s0s ntos.
ecommerce plataforma vas a realizar sustente mi no lo deseaba, es devolucién en comenté al caso que el casos
B2C desdela  gestion6 tienes que queja, me cuando comenzaba la personaliz caso de gustos vendedory producto no siempre
perspectiva del rapido mis sustentar con aceptaron el disputa si se aday o talla, pero me cumpla tus me han
usuario, Lima- requerimie fundamentotus reembolsoyen  demoraba cierto evallan el mas alla de eso reembolsaron requerimientos reembols
2021. ntos. guejas mediante una semanay tiempo, entre 15a 20 casoen no he tenido un el dinero. tal cual estd enla ado.

pruebas como media me dias para que las reclamo. informacion

fotos. devolvieron el resuelvan y hagan el disputas o puedes hacer la

dinero. reembolso, pero devolucion devolucién, pero

generalmente de

si hay un servicio

cada 100 paquetes
que compro unos 3 0
4 vienen con fallas.

postventa

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla dieciocho, respondieron la siguiente ¢ Te brindan un procesamiento rapido en el proceso de devolucion? ElI 100% de usuarios
mencionan que la plataforma gestiona rapido sus requerimientos. S1 indico que la plataforma gestiono rapido su rembolso, S5 indica que la
plataforma te brinda atencién personalizada.
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Figura 10 Pregunta diez

Representacion grafica de la pregunta 10

¢ TE BRINDAN UN PROCESAMIENTO
RAPIDO EN EL PROCESO DE
DEVOLUCION?

= Sj gestionan rapido mis requerimientos = No,se absuelven mis requerimientos

0

5 X

\

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el

100% de usuarios entrevistados manifestaron que la plataforma web gestiona
rapidos a sus requerimientos.
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Tabla 19 Resultados presentados de acuerdo a la calidad de devoluciéon del servicio

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico tres, calidad de devolucién del servicio

OE3 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificarla  Si,enuna Sise me ofrece, Si la Si, en Si, la primera vez Si, una ocasion  Si, pedi Si, en los Si, pedi Si, las veces
devolucién oportunidad durante todo el informacién algunas que pedi, habia solicite un primeros unos que abri disputa
del servicio pedi una tiempo que estuve fue precisa, ocasiones salido el cupon del zapatillasy no reembolso pedidos audifonos  por
como un casaca que importando ya que €so0s primer pedido, pedi eralatallaque ytodo pedi que se disconformidad
factor que alllegara  particularmente sustenté mi problemas unos lentes que yo esperaba no salié de reembolsos malograron con el producto
impacta enla micasa era tuve problemas reclamoy te salieron baratosy  sé si habra sido manera ya que no ni bienlos me dieron
calidad de de unatalla con unos me resuelven a al final no llegaron  tema del correcta. llegaban abri. El soporte sobre el
servicio distinta ala audifonos que no retornaron tu favor, el  sino llego un anillo, vendedor o mio luegode 2 vendedor  proceso de
logistico en que solicite, me llegaron el dinero, proceso de abri disputa, pero  que no meses. Lo no devoluciény
plataformas solicite el completos, inicie  fue reembolso no me especifique gue hacia  respondié, me devolvieron
de reembolso la disputay la bastante sidemora reembolsaron como bieny tuve que era juntar pero la mi dinero.
ecommerce integral de  misma plataforma rapido. entre tal, me hacer la fotos del plataforma
B2C desde la mi pedidoy me dio soporte quince a reembolsaron devolucién, tracking y el se encargé
perspectiva lo para que se me veinte dias. menos asi que por pero me productoy de
del usuario, gestionaron haga la mi parte no estuve reembolsaron a los devolverme
Lima-2021. asl. devolucién y si se tan satisfecho en el la cuenta que adjuntaba, el 100%

hizo la momento, pero su  habia realizado pero si me

devolucién. informacion si es el aporte. han

precisa. devuelto.

Nota. Elaboracién propia

Segun la tabla diecinueve, respondieron la siguiente ¢ Se te ofrece informacion fiable sobre el proceso de reembolso? EI 100% de usuarios
manifestaron que la plataforma web si cumplen con el reembolso. S1 menciono que le hicieron el reembolso por equivocacion de talla de
ropa, S4 indicé que el proceso puede demorar entre 15 dias a 20 dias, S9 indicé que se le hizo la devolucion de su dinero por fallas en el
producto entregado.
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Figura 11 Pregunta once

Representacion gréfica de la pregunta 11

¢ SE TE OFRECE INFORMACION FIABLE
SOBRE EL PROCESO DE REEMBOLSO?

s Si, cumplen con el rembolso = No, cumplen con el rembolso

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
100% manifesto que la plataforma web si cumplen con el rembolso.
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Tabla 20 Resultados presentados de acuerdo a la confianza en la plataforma

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico cuatro, confianza en la plataforma

OE4 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Si, mantengo Si muy Si mediante Si, lo que es la Yo uso algunas veces Si, me dan Simantengo Si, te dan Si, siempre Bueno, si mas
confianza como  comunicaciéon aparte de la un tracking, informaciéonenla medios externos para un nimero comunicacion seguimiento. hantenido que todo con el
un factor que con el informacion te dan un misma paginame seguir el paquete es  de con el La misma buena vendedor
impacta en la vendedor que te namero de  sale el tiempo que que a veces el seguimiento vendedor, aplicacion atencion
calidad de que se brinden del guiaycon llega, mensajes seguimiento en la y a través tiene su
relacién en encarga de estadode esotl del vendedor plataforma no estan de eso propio
plataformas de absolver mis  tu carga puedes agradeciendo la exacto, por ejemplo,  puedo ver tracking y es
E-commerce dudas hay otras siempre compra del el dltimo paquete que el estado muy
B2C desde la durante el plataformas buscar el producto y vino decia despacho  del sencillo.
perspectiva del proceso de que puedes estado de tu cualquier de aduanas, pero silo paquete.
usuario, Lima- entrega. usar para el carga. inconveniente que veia en la web oficial
2021. seguimiento presente le puedo de la empresa que lo

de tu envié escribir a el traia, ya salia que

mismo, en general estaba en

la informacion que distribucion, creo que
quiero larastreoy ahi falla un poco su
le doy seguimiento informacion.

Nota. Elaboracion propia

Segun la tabla veinte, respondieron la siguiente ¢ Te brindan informacién requerida durante todo el proceso de entrega del servicio? EI 100%
de usuarios manifestaron que se les brinda un nimero de rastreo para poder ver la trazabilidad de sus paquetes. S1 menciono que mantiene
comunicacién con el vendedor, S5 indico que utiliza otras paginas de rastreo porque en la plataforma no es muy exacto.
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Figura 12 Pregunta doce

Representacion grafica de la pregunta 12

¢ TE BRINDAN INFORMACION
REQUERIDA DURANTE TODO EL
PROCESO DE ENTREGA DEL
SERVICIO?

= Sj, mediante un numero de rastreo = No, me brindan informacion

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el

100% manifesté que la plataforma le brinda informacion mediante un nimero
de rastreo.
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Tabla 21 Resultados presentados de acuerdo a la confianza en la plataforma

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico cuatro, confianza en la plataforma

OE4 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Los No he Si, cuando La verdad Bueno, me he Claro esa Si,enunode Si, sientoque  Si, es muy
confianza como comentarios  Claro, los tenidola compro veo enla siempre o el percatado que opcién me los puntos que es un tema importante, ya
un factor que me permiten  comentarios lo oportunid pagina sale el 90% de las tiene calificacion permite ver la yo me fijo determinante a que, gracias a
impactaenla  filtrary versi  absorbo para addever productoy veces veo gue pueden poner puntuaciéna antes de la hora de los
calidad de mi vendedor  decidir si las calificacién por comentarios 1,2 hasta5 los productos, comprar son seleccionar un  comentarios
relacién en es confiable realizo la resefias  estrellas. de lo que estrellas, a veces avecesle resefias tanto  producto ya en linea
plataformas de tomando en compra con Generalmente no quiero en la mayoria de ponen valoraciones que te brinda la decido mi
ecommerce cuenta la ese me fijo en que comprar e los casos trato de  estrellas y como fotos, confianza para compra segun
B2C desdela  calificacién de proveedor. tenga estrellas incluso las ver los siempre veo  comentariosy comprar por la calificacion
perspectiva del los usuarios.  Por eso los sino en el fotos de las comentarios que los ver que tal el internet. del usuario
usuario, Lima- comentarios producto que personas que ponen otras comentarios a producto.
2021. son bastante tenga méas suben, yo personas que ya los productos.
importante. compras y también trato  han comprado y

resefias de los de ayudar con tratar de guiarme

clientes me mis resefias.  de eso.

ayuda a decidir

comprar el

producto

Nota. Segun la tabla veintiuno, respondieron la siguiente pregunta ¢ La plataforma web proporciona servicios de resefias y comentarios en linea?

El 90% de usuarios manifestaron que los comentarios, las calificaciones son importantes en la confianza con la plataforma y su intencion de
compra. S1 menciond que gracias a los comentarios le permite confiar con el vendedor, S9 indicé que es determinante a la hora de seleccionar
un producto ya que brinda confianza para comprar por internet.
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Figura 13 Pregunta trece

Representacion grafica de la pregunta 13

(LA PLATAFORMA WEB
PROPORCIONA SERVICIOS DE
RESENAS Y COMENTARIOS EN LINEA?

= Si, evaluo la calificacion de otros compradores

= No he tenido la oportunidad de ver las resefias

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
90% manifestd que los comentarios en linea les permiten confiar mas en la
plataforma y el vendedor.
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Tabla 22 Resultados presentados de acuerdo al compromiso con la plataforma

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico cinco, compromiso con la plataforma

OE5 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificarel  Silos Hay eventos Dicen que En lo que Si, siempre que Si, creo que Muy pocas Si, estoy Si, hay bastantes Si, es un punto
compromiso  cupones de como aca el cyber para tu he usado no ingreso tratan de visualicé un veces esperando al cuponesy a favor que la
como un descuento  wow, alld hay terceray me han hacer dindmicas descuento tocanlos  11/11 para hacer también de plataforma
factor que son como un cyber cuarta tocado como de las siempre y cupones unas compras acuerdo a las ofrezca
impacta en la importantes pero son compra te cupones de monedas, checking cuando de mas y los compras que programas de
calidad de para mi eventuales creo regalarian descuento, todos los dias o puedas descuento. descuentos que hagas te colocan fidelizacion,
relacion en intencion que son dos o un cupdn de aveces hacer tareas para recomendar la se vienen, es en diferentes particularmente
plataformas futura de tres veces al afio  descuento, cuando coleccionar esas plataforma asi recomendable niveles, también  estoy
de seguir que te ofrecen pero compro el monedas que te que si me también paralos hay juegos para esperando el
ecommerce comprando. descuentoy particularme mismo ayudan a rebajar un parece un mismos obtener monedas evento del
B2C desde la aparte de eso por ntenoveo productoo poco el precio del buen beneficio compradores y y eso hace que te 11.11 para
perspectiva ser un cliente ningun compro una producto, cupones Yy eso favorece seqguir puedas fidelizar  hacer mis
del usuario, frecuente de dan  descuento. cantidad como el primer a que lo sigas interactuando con la marca. compras, ya
Lima-2021 cupones de mayor si. usuario o llevar una  recomendando con la que, ese dia
descuento de cierta cantidad al también. plataforma. ofrecen
algunos productos pedir un producto y descuentos

selectivos.

todo eso ayuda a

gue te quedes en la

plataforma.

Nota. Segun la tabla veintidés, respondieron la siguiente pregunta ¢ Proporcionan programas de fidelizacién, cupones de descuento u otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

El 50% de usuarios manifestaron que se implementa juegos y tareas con el fin de obtener descuentos y un 30% manifestd que hay eventos
especiales de descuentos S5 menciono que la plataforma propone dinamicas como recoleccién de monedas con el fin de rebajar los precios.
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Figura 14 Pregunta catorce

Representacion grafica de la pregunta 14

,PROPORCIONAN PROGRAMAS DE
FIDELIZACION, CUPONES DE DESCUENTO
U OTROS MECANISMOS PARA IMPULSAR
LA PARTICIPACION EN LA PLATAFORMA?

= Sj, juegos y recoleccion de monedas
= Si ,eventos especiales de descuentos
No, ofrecen cupones de descuento

20%

an

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el
50% manifest6é que a través de juegos y recoleccion de monedas, el 30%
manifestd que mediante eventos especiales como el 11.11 y el Black Friday.

83



Tabla 23 Resultados presentados de acuerdo a la satisfaccion del cliente

Resultados presentados de acuerdo al objetivo especifico seis, satisfaccion del cliente

OE®6 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10
Identificar la Estoy Si estoy No yo tuve Es una plataforma A pesar de haber En mi punto Si bastante ya Si, yalallevo Bueno Bueno ya llevo
satisfaccion del satisfecho conforme problemas que con el tiempo tenido un parde  de vista el que he tenido utilizando desde que mas de 5 afos
cliente como un con los con los con mis ha mejorado problemas al balance es pocos aproximadamente realice mi  comprando en la
factor que servicios  servicios pedidos, mucho con principio, con el positivo, pero  inconvenientes 2 afios y medio,  primera plataforma y me
impacta en la brindados, = demoraron respecto al tiempo he visto siento que se  con mis utilizo mas la compra me parece una
calidad de el pedidoa mucho. servicio logistico  que se me ofrece demoran en pedidos. aplicacion de parecié una plataforma
relacion en veces llega yo compro un buen servicio  llevar mi celular el cual se plataforma confiable en
plataformas de antes de lo frecuentemente ya que mis pedido a mi actualiza a los interesante, todos los
ecommerce programado, en la plataformay pedidos siempre  domicilio, ese productos que he recibido aspectos. Estoy
B2C desde la he ido llegan de acuerdo seria el Unico estas buscando, bien mis muy satisfecho
perspectiva del experimentando  al tiempo inconveniente, estoy muy productos  con la calidad de
usuario, Lima- la evolucién con  establecido enla pero los conforme conel asiquesi servicio logistico
2021 las entregas, plataforma. pedidos servicio brindado. estoy de la plataforma

estoy conforme siempre conforme

con el servicio llegan. con sus

ofrecido. servicios.

Nota. Segun la tabla veintitrés, respondieron la siguiente pregunta ¢ Estas satisfecho con la calidad de servicio logistico que se te ofrece?

El 90% de usuarios manifestaron que estan conformes con la calidad de servicio logistico brindados y esto genera la confianza en la

plataforma y su intencién de recompra.
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Figura 15 Pregunta quince

Representacion grafica de la pregunta 15

¢ESTAS SATISFECHO CON LA CALIDAD
DE SERVICIO LOGISTICO QUE SE TE
OFRECE?

= Si, estoy conforme con el servicio = No, no estoy conforme con el servicio

i

O\

S

P

Nota. El grafico fue realizado en base a la entrevista de diez usuarios, donde el

90% de usuarios estan conformes con respecto a la calidad de servicio

logistico que le brinda la plataforma.
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Con respecto con los resultados alcanzados, primeramente, se debe resaltar que
gran parte de los resultados son similares a las investigaciones previas, ya que
concuerda con los principales factores que determinan la calidad de servicio de

logistica y de relacién en plataformas de comercio electrénico transfronterizo.

A partir de los resultados de la investigacion, se logré llegar al objetivo 1
pues se identific6 que la calidad de sitio web puede considerarse un factor
importante para medir la calidad de servicio logistico. Dichos resultados tienen
una relacién con lo que sostienen Akram et al., 2018; Al-dweeri, Obeidat, Al-
dwiry, Alshurideh, y Alhorani, 2017; Pandey, Chawla, y Management, 2018
quienes sefalaron que la calidad del sitio web se refiere a la calidad de un
proveedor de servicios logisticos en brindar una buena comunicaciéon entre los
administradores de la web y los usuarios para ordenar y aprobar la informacion
en una pantalla web visualmente diversa y armoniosa con fécil acceso a la
informacion. En la misma linea, Shergill y Chen, (2005) quienes indicaron que
los sitios web son los principales almacenes de informacién que pueden ayudar
a los consumidores cuando buscan informacién, ademas Ranganathan y
Ganapathy, (2002) remarcaron que las caracteristicas de disefio de una pagina
web también pueden afectar la decision de compra en linea de los consumidores.
Asimismo, Wolfinbarger y Gilly (2003) destacaron la importancia del disefio y los
contenidos del sitio web pueden mejorar la calidad de un sitio web para atraer a

mas clientes en linea.

Por parte del objetivo especifico 2 se pudo identificar que la entrega del servicio
puede considerarse un factor importante para medir la calidad de servicio
logistico, el resultado alcanzado tiene una relacion con el estudio realizado por
los autores Bai, Kusi-Sarpong, Badri Ahmadi, y Sarkis, 2019; Raman y Logistics,
2019; Zhao y Zhu, 2018, ya que indicaron que la calidad del servicio de entrega
es el proceso global desde el pedido hasta la entrega a los clientes que visitaron
los puntos de venta electronicos en linea. En ese mismo sentido Hung et al.,
(2014) sefal6 que la calidad de entrega es un arma competitiva que va desde la
realizacion del pedido hasta la finalizacion de la entrega y este consiste en el
tiempo de transporte y el tiempo de espera de los pedidos, cuando los productos

no son convenientes es el factor mas significativo que muestra el rendimiento del
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sistema de entrega. Por otra parte, Uvet (2020) sefial6 que las dimensiones de
la calidad del servicio de distribucion fisica, como la disponibilidad del producto,
la entrega oportuna del producto, el estado del envio y la precision de la
facturacién del pedido a la llegada, son esenciales para tomar decisiones en el
momento de la compra. Dichos antecedentes tienen una relacién con los

resultados obtenidos.

En el objetivo 3 se identificé que la devolucion del servicio puede considerarse
un factor importante para medir la calidad de servicio logistico, dichos resultados
tienen una relacién con lo que mencionan Cao, Ajjan, Hong, y Logistics, 2018;
Oghazi, Karlsson, Hellstrom, Hjort, y Services, 2018; J. Wang, Li, Lu, Yang, y
Wang, 2020 quienes identificaron que la calidad del servicio de devolucion es
una medida de servicio para gestionar los reclamos al devolver el producto
comprado al vendedor o proveedor por diversos motivos, como el cambio, el
reembolso y la reparacion después de la compra del producto. Por otra parte,
Jain, Gajjar y Shah, (2021) sefialaron que la devolucién de productos es un tema
critico para los minoristas electronicos en lugar de ser considerado como un
costo justo de hacer negocios. El producto devuelto brinda la oportunidad de
adquirir nuevos clientes a través de la recuperacion del servicio, lo que resulta

en una mayor rentabilidad en cualquier organizacion.

En el objetivo 4 se identific6 que la confianza puede considerarse un factor
importante para medir la calidad de relacién del usuario con la plataforma, dichos
resultados tienen una relacion con lo que mencionan Khan et al., (2021) quienes
mencionaron que la confianza se basa en la expectativa de los usuarios de que
el proveedor de servicios logisticos se comporte de forma ética, fiable y cumpla
con los compromisos esperados. Asimismo, Zhu, Mou y Benyoucef, (2019)
sefialaron que la confianza en linea afecta significativamente a la intencion de
compra, la confianza tiene un impacto positivo en la intencién de utilizar una
plataforma en linea. De la mismas forma Franklin y Marshall (2019)
argumentaron que la confianza tiene causas tanto cognitivas como afectivas. El
dominio cognitivo incluye competencia, satisfaccion, comunicacion e integridad,
mientras que el dominio afectivo incluye el valor compartido, la benevolencia y la

cocreacion.

87



En el objetivo 5 se identifico que el compromiso puede considerarse un
factor importante para medir la calidad de relacion del usuario con la plataforma,
dichos resultados tienen una relacion con lo que mencionan Khan et al, (2021)
quienes mencionaron que el compromiso se refiere al deseo de mantener una
relacion valiosa y a la creencia de que es lo suficientemente importante como
para hacer el maximo esfuerzo para mantener una relacion duradera con el socio
de intercambio. Asi mismo Ponder et al., (2015) sefialaron que el compromiso
de relacion es fundamental para el marketing de relaciones y es la variable
dependiente mas utilizada en los estudios de relaciones entre compradores y
vendedores. Por otro lado, Brun et al.,, (2013) indicaron que el concepto de
compromiso tiene tres dimensiones subyacentes de la siguiente manera:
afectiva, normativa y calculativa. Vesel y Zabkar, (2010) sostienen que, en un
entorno en linea, el compromiso afectivo surge porque los consumidores se
identifican con el sitio web de la empresa y les gusta. Bansal et al., (2004)
indicaron que el compromiso normativo representa el comportamiento resultante
del sentido del deber hacia una relacion a largo plazo y los beneficios que un
consumidor recibié en el pasado. Finalmente, el compromiso calculativo es un
concepto que tiene en cuenta todos los costos involucrados, incluidos el tiempo,

los recursos y el esfuerzo.

En el objetivo 6 se identificd que la satisfaccion del cliente puede considerarse
un factor importante para medir la calidad de relacion del usuario con la
plataforma , dichos resultados tienen una relacién con lo que menciona Kotler,
(2000) quien indica que la satisfaccion del cliente consiste en el sentimiento de
placer o decepcion resultante de la comparacion entre las expectativas del
comprador y el desempefio percibido de un producto o servicio, este surge en el
momento en que una empresa logra brindar un servicio logistico que cumple o
supera las expectativas del cliente. Asimismo, Jain et al. (2017) proporcionaron
una revision critica de lo que denominaron dimensiones de cumplimiento
electrénico y argumentaron que la adquisicion y el cumplimiento de pedidos
predicen la satisfaccion de las compras en linea. Se debe agregar que Theron y
Terblanche, (2010) indicaron que la satisfaccion se considera una evaluacion

acumulativa global de la relacion y la experiencia positiva del consumidor.
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En la presente investigacion se realizd el estudio sobre los factores que
determinan la calidad de servicio logistico y de relacion en plataformas de
ecommerce B2C desde la perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo
identificar 3 factores que son determinantes en la percepcion de calidad de
servicio logistico y 3 factores que son determinantes en la percepcion de calidad
de relacion. Los factores de mayor importancia para medir la calidad de servicio
logistico fue la calidad de sitio web, seguido por la entrega del servicio y la
devolucion del servicio, por otra parte, los factores de mayor importancia para
medir la calidad relacion de los usuarios con la plataforma fueron la confianza,

seguido del compromiso y la satisfaccion del cliente.

En relacién si la calidad de sitio web se considera un factor que impacta
en calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C desde la
perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo determinar que la calidad de un
buen sitio web mejora en la percepcion de calidad de servicio logistico por parte
del cliente las cuatro dimensiones de la calidad del sitio web, incluido la
comodidad de uso, disefio de la pagina, la estabilidad del sistema y la seguridad,

tienen efectos positivos en la compra impulsiva en linea de los consumidores.

En relacidn si la entrega del servicio se considera un factor que impacta
en calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C desde la
perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo determinar que la calidad de
entrega es un factor importante por parte del cliente, la entrega del servicio es
un arma competitiva que va desde la realizacion del pedido hasta la finalizacion
de la entrega. Este tiempo de ciclo, consiste en el tiempo de transporte y el
tiempo de espera de los pedidos, cuando los productos no son convenientes es

el factor mas significativo que muestra el rendimiento del sistema de entrega.

En relacion sila devolucion del servicio se considera un factor que impacta
en la calidad de servicio logistico en plataformas de ecommerce B2C desde la
perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo determinar que la experiencia de
devolucién es un resultado indeseable en las compras en linea que puede influir
en las expectativas de los clientes y las devoluciones de productos sin problemas

constituyen una parte sustancial del servicio al cliente.
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En relacion si la confianza se considera un factor que impacta en calidad
de relacion en plataformas de ecommerce B2C desde la perspectiva del usuario,
Lima, 2021, se pudo determinar que la confianza en la plataforma es un factor
importante por parte del cliente ya que en el proceso de compras en linea los
consumidores suelen enfrentarse a una variedad de incertidumbres que pueden

aliviarse mediante la percepcion de confianza.

Por otro lado, con respecto si el compromiso se considera un factor que
impacta en calidad de relacion en plataformas de ecommerce B2C desde la
perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo determinar que el compromiso con
la plataforma es un factor importante por parte del cliente ya que el compromiso
puede considerarse como una variable que engloba los rangos de lealtad que
tiene un individuo hacia el sistema social del que es miembro en este caso las

plataformas de ecommerce B2C.

Finalmente, con respecto si la satisfaccion del cliente se considera un
factor que impacta en calidad de relacion en plataformas de ecommerce B2C
desde la perspectiva del usuario, Lima, 2021, se pudo determinar que la
satisfaccion del cliente es un factor importante por parte del cliente ya que varios
autores mencionan que los clientes se sienten satisfechos cuando han tenido
buenas experiencias con compras anteriores, lo que a su vez los motiva a volver
a comprar los mismos bienes y servicios. Se debe agregar que en los servicios
logisticos el supervisor final, que verifica y evalla la oferta de servicios, son los

clientes.
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92



Las plataformas de comercio electronico transfronterizo en relacién con la
calidad de servicio logistico y la satisfaccion de los clientes que hacen uso
del servicio de los pedidos postales, podran considerar las siguientes

recomendaciones acorde a su conveniencia:

Se recomienda que las empresas de comercio electronico, puedan
emplear estrategias en su proceso de servicio logistico como (a) mejorar
el interfaz en sus plataformas (b) mejorar la eficiencia en la distribucion de
los paquetes (c) mejorar la solucién de las discrepancias con los pedidos.
Se recomienda a las empresas de comercio electronico transfronterizo
gue deseen fortalecer y conservar su base de clientes enfatizar y mejorar
la calidad de sus sitios web.

Se recomienda a los usuarios del servicio postal, analizar los tipos de
servicios que ofrecen en la plataforma, a través de su pagina web o
aplicaciones, ya que se indican los diferentes envios que se ofrecen.
Con respecto a la calidad de entrega se recomienda a los usuarios de los
servicios postales, examinar el estado de sus paquetes desde diferentes
plataformas de rastreo como 17Track, Urbano o Serpost para una correcta
ubicacién del pedido.

Con respecto a la devolucién del servicio se recomienda a los usuarios en
primera instancia conversar con el vendedor, si no se ha podido resolver
el problema el siguiente paso es abrir una disputa. Las situaciones en las
gue podemos abrir una disputa es porque no se recibi6 el pedido durante
el plazo de confirmacién o cuando el producto que se recibe no es
satisfactorio ya sea porque es muy distinto a su descripcion, es una copia

o ha sido dafiado durante el envio.
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Anexo 1 Matriz de categorizacién aprioristica

Matriz de categorizacién aprioristica

Sub L
Categoria Categ Micro categoria Situacién problematica Problema Objetivo Objetivos especificos Preguntas
oria general general
Comodidad de uso Identificar la calidad del sitio web ¢La plataforma web, te es facil de usar y
. administrar?
Calida Disefio visual sofisticado ng%gg ;aectg{a%?gnlrggasé?v?g;a ¢ Te brinda una pagina web visualmente diversa?
d del P
sitio Estabilidad del sitio web Iogclosg]cncq);r;eplgtzacf:oggzzed?a& ¢La plataforma web cuenta con un software estable
web perspectiva del L’lsuario del que minimice los errores causados por fallas en el
S i ?
. . servicio, Lima-2021. s_lstema . . .
Sistemas de seguridad ¢La plataforma web te garantiza seguridad al realizar
Teniendo en cuenta la . los pagos?
Confiabilidad de entrega expansion de la industria ¢ Cuales son Eelnoebrjaelt%% ¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y en buen
del comercio electrénico y los factores gnalizar los Identificar la calidad de entrega  estado?
el aumento del nimero de que como un factor que impacta enla ¢Te ofrecen un servicio de entrega oportuno dentro
. L ; . factores que : i o . ”
Puntualidad del envio consumidores de compras  determinan la determinan la calidad de relacion del servicio  del tiempo programado*
Calida en linea gracias a la calidad de calidad de logistico en plataformas de E- ¢ Te brindan precios competitivos considerando (a) la
Calidad d de Costo del envid propagacion del comercio servicio servicio commerce B2C, desde la dimension del producto, (b) distancia pais de origen-
de entreg electrénico, la comprensién logistico en la loaistico en la perspectiva del usuario del destino y (c) categoria del producto?
servicio Opciones de envié de la calidad del servicio calidad de galidad de servicio, Lima-2021. ¢ Se te ofrecen diferentes opciones de servicio de
oo e en b, rlacion de O e oo
é
Servicios logisticos el mantenimiento de una E-commerce pggg%mgfcge almacenamiento, gestion de inventario, empaque y
relacion rentable conlas  B2C, desde la B2C. desde la procesamiento, despacho de aduanas, entrega y
empresas de comercio perspectiva o seguimiento de envig?
Facilidad en el proceso de electrénico y los del usuario pe&zﬂgcr:it(ljvgecliel ¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de devoluciéon?
devolucion consumidores requiere una  del servicio, servicio. Lima- Identificar la calidad de
investigacion sistematicay  Lima-20217? 202’1 devolucion como un factor que
Rapidez en las devoluciones continua. impacta en la calidad de relacién ¢ Te brindan un procesamiento rapido de tus
Calida del servicio logistico en requerimientos como consultas, seguimiento de
d de plataformas de E-commerce carga, disputas, devolucion de productos, entre
devolu B2C, desde la perspectiva del  otros?
cion Diversidad de informacion usuario del servicio, Lima-2021. ¢Se te ofrece informacién precisa sobre el proceso

Fiabilidad del servicio de
devolucion

de reembolso?
¢La plataforma web proporciona servicios de
resefias en linea?
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Sub
categor
ia

Categoria Micro categoria

Situacion
problematica

Problema general

Objetivo general

Objetivo especificos

Preguntas

Confianza del
cliente

Honestidad de la

Confian tienda

Za

Sinceridad de la
tienda

Apego a los
canales
comerciales

Interés continuo

Compro
por el ecommerce

Calidad de jjso

relacion

Sentimientos hacia
el ecommerce

Satisfaccion con la
calidad de sitio
web

Satisfaccion con la
de entrega del
servicio

Satisfac
cién

Satisfaccion con el
servicio de
devolucion

Teniendo en cuenta

la expansién de la
industria del
comercio
electrénico y el
aumento del
numero de
consumidores de
compras en linea
gracias a la
propagacion del
comercio
electrénico, la
comprension de la
calidad del servicio
logistico desde la
perspectiva del
usuario en el
mantenimiento de
una relacion
rentable con las
empresas de
comercio
electrénico y los
consumidores
requiere una
investigacion
sistematica y
continua.

¢Cuales son los
factores que
determinan la
calidad de servicio
logistico en la
calidad de relacion
de plataformas E-
commerce B2C,
desde la
perspectiva del
usuario del
servicio, Lima-
2021?

El objetivo general
fue analizar los
factores que
determinan la
calidad de servicio
logistico en la
calidad de relacion
de plataformas de
E-commerce B2C,
desde la
perspectiva del
usuario del
servicio, Lima-
2021

Identificar la calidad del sitio web como
un factor que impacta en la calidad de
relacion del servicio logistico en
plataformas de E-commerce B2C, desde
la perspectiva del usuario del servicio,
Lima-2021.

Identificar la calidad de entrega como un
factor que impacta en la calidad de
relacién del servicio logistico en
plataformas de E-commerce B2C, desde
la perspectiva del usuario del servicio,
Lima-2021.

Identificar la calidad de devolucion como
un factor que impacta en la calidad de
relacion del servicio logistico en
plataformas de E-commerce B2C, desde
la perspectiva del usuario del servicio,
Lima-2021.

¢ Se te ofrece informacion precisa sobre el
proceso de reembolso?

¢La plataforma web proporciona servicios
de resefias en linea?

¢Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y precision de los usuarios y
los detalles de dicha transaccion?

¢ Proporcionan programas de fidelizacion,
cupones de descuento u otros
mecanismos para impulsar la participacion
en la plataforma?

¢ Tienes algun apego especial en comprar
en plataformas comerciales?

¢ Sientes interés continuo por realizar tus
compras en las plataformas de
ecommerce?

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 2 Guia de entrevistas

Guia de entrevistas

Entrevista a usuario 01

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: F Edad: 24

Categoria de compras: Ropa
Experiencia en compra: 10 veces
Educacioén:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web
¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Si ya que mi experiencia de compra me
permite decir que no he tenido
problemas en buscar mis productos,
considero que me es facil de manejar.

¢, Te ofrecen una pagina web
visualmente diversa?

Considero que la plataforma es bastante
didactica, tiene un disefio llamativo,
pero a veces siento que cuando estoy
navegando demora en cargar las
imagenes del producto.

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los
errores causados por fallas en el
sistema?

Particularmente no me ha pasado, no
he tenido ningun tipo de inconveniente.

¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si, ya que cuando accedo a la opcién de
compra tengo la opcion de si que no
llega mi producto puedo hacer un
reclamo y solicitar el rembolso de mi
dinero.

Calidad de entrega

¢, Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

He tenido buenas y malas experiencias,
pero regularmente recibo mis productos
tal cual la descripcién del producto en la
plataforma.

10.

11.

12.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Si, pero a veces pasa gque cuando uno
le da seguimiento al pedido si llega a
Peru en el tiempo programado, pero
para que llegue a mi casa demora unos
dias mas.

¢ Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Considero que si me ofrecen precios
competitivos ya que a comparacion del
courier privado se me hace mas
rentable traerlo con el correo postal.

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envi6 de acuerdo a tus necesidades?

Si ofrecen diferentes opciones de envié,
yo uso el método de envi6 estandar
shipping porque me da la opcion del
seguimiento de mi producto y también
uso él envio ordinario para cosas
pequenfas.

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envig?

El servicio es bueno ya que se encargan
de hacer todo el tramite y yo solamente
me encargo de recibir el producto.

Calidad de devolucién

¢ Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Si me es facil ya que tiene las opciones
claras para una correcta devolucion.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si ya que cuando presente una disputa
por inconformidad del producto, la
plataforma gestiono rapido mis
requerimientos.

¢ Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Si, en una oportunidad pedi una casaca
gue al llegar a mi casa era de una talla
distinta a la que solicite, solicite el
rembolso integral de mi pedido y lo
gestionaron asi.

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Los comentarios me permiten filtrar y
ver si mi vendedor es confiable tomando
en cuenta la calificacion de los usuarios.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y los detalles de dicha
transaccion?

Si cuando realizo mi transaccién con mi
tarjeta me piden informacion para poder
realizar la transaccion y luego me sale un
recibo para asegurar que he efectuado
correctamente mi compra.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Si los cupones de descuento son
importantes para mi intencion futura de
seguir comprando.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si me parece que es interactivo me ha
gustado la opcién de poder buscar tu
producto cargando una foto y poder
encontrar lo que estoy buscando.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si continuamente ingreso a la plataforma

para ver qué novedades puedo encontrar.

Satisfaccion del cliente

¢, Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Bueno hasta el momento estoy
conforme con el sitio web, he realizado
mis compras y casi nunca he tenido
quejas.

. ¢ Estas satisfecho con la calidad de

entrega del servicio?

Si, regularmente recibo mis productos
tal cual la descripcién del producto en la
plataforma.

. ¢Estas satisfecho con la calidad de

devolucién del servicio?

Si ya que con la experiencia obtenida la
plataforma gestiono de manera correcta
mis reclamos.

Entrevista a usuario 02

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 30

Categoria de compras: Accesorios
automoviles

Experiencia en compra: 20 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

He utilizado la plataforma para
importaciones en lo que es mi rubro que
es accesorio de vehiculos, es una
plataforma bastante dinamica, bastante
facil de utilizar el tema de los incoterms
también bastante llegar a un acuerdo con
los proveedores chinos y a diferencia con
otras plataformas como Chinatrack o
Wish es mas dinamico como te
mencionaba y me es mas facil usarlo.

¢ Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, muy aparte de eso siendo dindmica te
ofrece algunos proveedores que tengan
mayores de tres afios de antigliedad
como el trade adsurance si no me
equivoco que te muestra variedad de
productos, modelos y aparte de esto te
mandan las especificaciones o
dimensiones del producto de la cual te
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ayuda bastante a ver tu logistica y ver el
encaje en donde vas a instalarlo.

¢ La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Particularmente me paso con PayPal,
pero en la pagina no he tenido ninguln
problema.

¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si hay tres opciones para pagar dentro de
la plataforma eh el trade adsurance es la
mas segura porque hasta donde he
podido leer para llegar a esas categorias
tl pagas un certificado siendo un
proveedor chino. Particularmente uso
PayPal.

Calidad de entrega

¢, Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Por ser paquetes pequerios el embalaje
ha sido bastante apropiado, soporta
bastante al producto porque muy aparte
de la caja de cartén que utilizan bolsas
de plastico eso hace que tu producto
llegue en buen estado. Hasta ahora no
me ha llegado un producto defectuoso.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Si por lo general me ha llegado inclusive
antes de lo programado, a veces el
tema de la demora no solo depende de
la plataforma si no que la misma
logistica en el pais de destino es
deficiente y es ahi la causa de la
demora.

¢, Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Para que tus productos sean rentables
obviamente que tus productos tienen
gue tener precio de envios competitivos,
veo que la plataforma ofrece precios
competitivos.

¢, Se te ofrece diferentes opciones de
envio de acuerdo a tus necesidades?

10.

11.

12.

13.

Si, el aéreo, la primera opcién que
manejan los importadores de pequefas
cantidades es el aéreo.

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envig?

No suelo tomar el servicio integral que
ofrecen porque ahi aumentan
comisiones un poco altas a que me
refiero de que si quieren resguardo o
seguros adicionales su comisién del
mismo proveedor es alta.

Calidad de devolucién

¢ Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucion?

Si como te mencionaba es una
plataforma bastante dinamica me es
bastante facil de usar, tiene los puntos
claros que uno como comprador
necesita en el proceso de rembolso.

¢, Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si me ofrecen un procesamiento rapido
ya que la misma plataforma te hace la
consulta si has recibido conforme tus
productos y si vas a realizar tienes que
sustentar con fundamento tus quejas
mediante pruebas como fotos.

¢ Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si se me ofrece, durante todo el tiempo
que estuve importando particularmente
tuve problemas con unos audifonos que
no me llegaron completos, inicie la
disputa y la misma plataforma me dio
soporte para que se me haga la
devolucién y si se me hizo la
devolucion.

Confianza

¢ La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Claro, los comentarios tanto buenos
como malos lo absorbo para decidir si
realizo la compra con ese proveedor,
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14.

15.

16.

17.

18.

porque un proveedor puede tener veinte
mil transacciones, pero sus comentarios
son malos por lo tanto no te va a
convenir realizar la transaccion, Por eso
los comentarios son bastante
importante.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y los detalles de dicha
transaccion?

Si como te decia la forma mas segura
de poder pagar es a través de PayPal
pero también se puede pagar a través
de tarjeta de crédito pero la comisiéon es
mucho mas alta, y el procesamiento
demora un poco mas hasta que le
llegue a tu vendedor.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacion, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Hay eventos como aca esta el cyber
wow, allq ahi como un cyber pero son
eventuales creo que son dos o tres
veces al afio que te ofrecen descuento y
aparte de eso por ser un cliente
frecuente de dan cupones de descuento
de algunos productos selectivos.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Bueno hay bastante variedad si mas bien
no recuerdo mas de ochenta mil
productos de las cuales son de bastante
rubro y si son bastante surtida esto llama
mi atencion.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Bueno si me causa interés ya que puedo
sacar provecho de algun producto y
poder revenderlo.

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Si es una plataforma sencilla de usar, su
interfaz tiene varias categorias para
poder compratr.

. ¢ Estas satisfecho con la calidad de

entrega del servicio?

Particularmente, el balance es positivo
de cincuenta pedidos que he realizado
solo en uno presente inconvenientes.

. ¢ Estas satisfecho con la calidad de

devolucion del servicio?

Si en conclusién la parte de las
devoluciones me deja conforme.

Entrevista a usuario 03

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: F Edad: 30

Categoria de compras: Ropa
Experiencia en compra: 15
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Es amigable, lo que yo siempre busco en
una plataforma es que me dé la opcion de
buscar el tipo de producto que yo quiero y
el rango del menor precio al mayor
precio. Si me es facil de usar.

¢ Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Cuando uno entra a la plataforma te
muestra las opciones de las mejores
ofertas y otras opciones que se pueden
parecer a lo que esta buscando eso llama
mas mi atencion.

¢ La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Mmmmm, no te deja poner tu nimero de
tarjeta, no he tenido problemas

¢ La plataforma web te garantiza

seguridad al realizar los pagos? ¢ Por
qué? ¢ Qué medio de pago usa?
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10.

Si, ya que es el mismo mecanismo de
pago que yo ya he utilizado para hacer
compras en otras plataformas, uso e-pay
para pagar mis compras.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

No, las dos primeras dos compras, yo
las pague de acuerdo al costo que
decia, pero ahi te ponen un lapso de
tiempo que va a llegar en 3 meses con
prorroga de un mes mas, en realidad
son 4 meses, yo espere 4 meses y para
eso ya me habian debitado en mi tarjeta
y pasaron los 4 meses y no llego,
espere un mes mas y no llego entonces
puse un reclamo y me devolvieron lo
gue yo pague.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

No, paro los productos que yo pedi
todos han demorado.

¢, Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Si eso si tienen buenos precios

¢, Se te ofrece diferentes opciones de
envio de acuerdo a tus necesidades?

Si hay diferentes opciones de envid.
Uso el envié estandar shipping.

¢Brindan servicios logisticos integrales
considerando el almacenamiento,
gestién de inventario, empaque y
procesamiento, despacho de aduanas y
entrega del producto?

Bueno como te dije la falla de ellos fue
que fallaron en su cadena logistica y
esa es la causa que yo haya recibido mi
pedido cerca de un afio mas o menos.

Calidad de devolucién

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Si tiene los puntos claros que uno como
comprador necesita para el proceso de
rembolso.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, hay un chat que te contesta bastante
rapido, te genera un namero de caso
para que te lo resuelvan. La ves que
puse mi reclamo, sustenté mi queja, me
aceptaron el rembolso y en una semana
y media me devolvieron el dinero.

¢ Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si la informacién fue precisa, ya que
sustente mi reclamo y me retornaron el
dinero, fue bastante rapido.

Confianza

¢ La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

No he tenido la oportunidad de ver las
resefias

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y los detalles de dicha
transaccion?

Si, eso si es muy confiable

¢, Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Dicen que para tu tercera y cuarta
compra te regalarian un cupén de
descuento, pero particularmente no veo
ningln descuento.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Mmmmm, m&s 0 menos se supone que tu
entras a buscar un producto que
necesitas y ya sabes cuanto podia
demorar, pero si demora mas no vale la
pena.

¢ Sientes interés continuo por realizar

tus compras en las plataformas de
ecommerce?
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18.

19.

20.

Si continuamente ingreso a la plataforma

para ver qué novedades puedo encontrar.

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Bueno hasta el momento estoy
conforme con el sitio web, porque si te
brindan toda la informacién del
producto.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

No, yo tuve mala experiencia con la
entrega de mi pedido

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?

Si, la plataforma gestiono de manera
correcta mi reclamo.

Entrevista a usuario 04

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 25

Categoria de compras: Productos
electronicos

Experiencia en compra: 100 veces
Educacién:

Secundaria completa () Técnico (x)
Superior ()

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Bueno, si es facil, pero a veces son algo
engafiosas en el aspecto de los precios
ya que en algunas oportunidades realizo
una compra y después salen con precios
mas bajos, pero en general si es facil

¢, Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, muchas cosas ya estan clasificadas y
las cosas que busco los encuentro.

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

No, siempre lo he usado y no he tenido
problemas.

¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Claro, yo he visto que utilizan un
sistema de encriptacion bastante
seguro. Yo utilizo mi tarjeta visa del
banco pichancha en doélares.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Si, una vez tuve un problema en el
trascurso de la pandemia, los paquetes
se habian acomodado en Lima, se
demor6 un poco la entrega y los
paquetes me llegaron mojados, el
ventilador que habia pedido se daf6
completamente pero ese problema ya
no seria de la plataforma si no tendria
que ver con la empresa que distribuye
los pedidos en el pais de destino.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Claro, cuando envian de China a Peru si
es rapido, en lo que es serpost también.
A veces me llega en la mitad del tiempo
me dicen 70 dias y llega en 30.

¢ Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

El precio si es muy econémico, algunas
veces el envio llega a superar al
producto entonces tengo que buscar
bien el envio mas econdémico pero los
productos si son baratos.

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envié de acuerdo a tus necesidades?

Me ofrece varias opciones, estandar
Shipping y envio sin rastreo y el que
utilizo es el sin rastreo ya que es mas
economico comparando con Aliexpress
ya que la oficina de urbano nos queda
mas lejos del centro y me he visto en la
necesidad de hablar con la persona de
serpost si ella puede recepcionar mis
pedidos que me llegan de urbano y solo
voy y me los entrega.
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9.

10.

11.

12.

13.

¢Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestién de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envi6?

Claro, lo que es el paquete si llega bien
envuelvo, bien protegido, y cuando llega
al Peru es mas rapido, lo que es
aduanas también es rapido la entrega y
seguimiento, cuando compro sin rastreo
a veces demora un poco mas y me
pregunto cuando llegara el paquete,
pero en general si es bueno todo lo que
es envio

Calidad de devolucién

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Si, la plataforma te genera un nimero
de disputa y se tiene que completar el
proceso de devolucién.

¢, Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

En los Ultimos paquetes que he
comprado no he tenido ningun
problema, pero uno que otro producto si
he presentado problemas, a veces me
han llegado como no lo deseaba,
cuando abria la disputa si se demoraba
cierto tiempo, entre 15 a 20 dias para
gue resuelvan y hagan el reembolso,
pero generalmente de cada 100
paquetes que compro unos 3 o0 4 vienen
con fallas.

¢ Se te ofrece informacidn precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si, en algunas ocasiones esos
problemas te resuelven a tu favor, el
proceso de reembolso si demora entre
15 a 20 dias.

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Si, cuando compro veo en la pagina
sale el producto y calificacion por
estrellas. Generalmente no me fijo en
gue tenga estrellas sino en el producto
gue tenga mas compras y resefias de

14.

15.

16.

17.

18.

19.

los clientes me ayuda a decidir comprar
el producto

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y los detalles de dicha
transaccion?

Si, la pagina utiliza un método de
encriptacion de informacién bastante
segura asi que al momento de realizar
los pagos no habria problemas a que
haya un hackeo o que roben
informacion, no habria ninglin problema

¢, Proporcionan programas de
fidelizacion, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

En lo que he usado no me han tocado
cupones de descuento, a veces cuando
compro el mismo producto o compro
una cantidad superior, pero
generalmente cuando compro no me ha
salido ningn cupén.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si me interesan ya que puedo pedir
distintos productos desde la comodidad
de mi domicilio.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si me interesa mas que todo por los
precios, realizo mis pedidos
continuamente.

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Si bastante bueno, a diferencia de otras
plataformas esta es bien completa.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, en balance tengo buenas
experiencias en la entrega de mis
paguetes.
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20. ¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucidn del servicio?

Si, aunque el tiempo de rembolso
pueden demorar un poco.

Entrevista a usuario 05

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 23

Categoria de compras: Productos
electrénicos

Experiencia en compra: 35 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

1. ¢Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Bueno, la plataforma web como tal la que
se apertura en google es complicado,
pero me he dado cuenta que han hecho
la aplicacién demasiado facil de entender
a pesar de que es comercio internacional,
desde el primer pedido se me hizo bien
facil porque ahi te explican o te ponen las
cosas mas faciles.

2. ¢Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, bastante porque apenas entro me
lanzan avisos de cupones, no sé si seran
totalmente ciertos por ejemplo cuando
eres usuario nuevo te lanzan un primer
pedido a unos céntimos y eso llama la
atencién y generalmente a recolectar
monedas, eso es lo llamativo

3. ¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Hasta el momento no, por suerte porque
se maneja dinero

4. ¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si, yo uso tarjeta de débito, he visto que
también se puede con Western Union y
Global Pay, pero no, practicamente es
siempre tarjeta de débito y me da
seguridad porque te da la opcién de
devolver dinero si tu producto no coincide

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Hasta el momento si, ninguno ha
llegado roto o en mal estado, pienso
que eso tiene que ver con la logistica de
Pert, como administran los paquetes
serpost

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Bueno son 75 dias, pero hasta ahora
ninguno ha tardado mas que eso,
también depende del tipo de envio ya
gue hay algunos que son un poco mas
caros y demoran menos, pero en lo
general ninguno ha pasado los 75 dias.

¢ Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Yo creo que si, pero depende porque
conviene bastante traer productos
baratos o en este caso productos
nacionales, pero en general pienso que
si son precios competitivos

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envio de acuerdo a tus necesidades?

Si, me ofrecen bastantes tipos, hay
cosas que alcanzan en un sobre y esos
son los envios mas baratos y me
convienen porque como conozco al
cartero los trae mas rapido y
usualmente es el envio (gratis u
ordinario) que es el mas barato

¢Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envig?

Yo creo que esta bien optimizado ya
que en china esta recontra adelantado
en cuanto a servicios postales, siempre
reviso por donde va el paquete o en que
parte del proceso de entrega esta, y
demora poco en lo que pasa el almacén
del vendedor, luego aduanas son mas
rapidas y eficientes

Calidad de devolucién
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucion?

Si, el proceso de devolucion es facil y
sencillo, normalmente las disputas
presentadas son resueltas a favor del
cliente.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, he conocido personas que pueden
abrir una disputa y esa atencion es
personalizada y evalGan el caso en las
disputas o devolucién

¢, Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si, la primera vez que pedi en el 2019
habia salido el cupdn del primer pedido,
pedi unos lentes que salieron baratos y
al final no llegaron sino llego un anillo,
abri disputa, pero no me reembolsaron
como tal, me reembolsaron menos asi
gue por mi parte no estuve tan
satisfecho en el momento, pero su
informacion si es precisa.

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

La verdad siempre o el 90% de las
veces veo comentarios de lo que quiero
comprar e incluso las fotos de las
personas que suben, yo también trato
de ayudar con mis resefas.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y los detalles de dicha
transaccion?

Seguro si es, pero creo que a veces
tienen algunas fallas ya que en el primer
pedido algunos datos de mi tarjeta lo
utilice para crear otra cuenta y si lo
permitié entonces no se dieron cuenta,
pero en general que mi plata se pierda o
no me devuelvan lo me ha pasado.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

16.

17.

18.

19.

20.

Si, siempre que ingreso tratan de hacer
dinamicas como de las monedas,
checking todos los dias o hacer tareas
para coleccionar esas monedas que te
ayudan a rebajar un poco el precio del
producto, cupones como el primer usuario
o llevar una cierta cantidad al pedir un
producto y todo eso ayuda a que te
guedes en la plataforma.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si trato de ver la plataforma interdiario, no
comprando sino viendo los productos o
novedades

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si es un interés especial, ingreso a la
plataforma para ver qué novedades
puedo encontrar.

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Si el sitio web es muy interactivo aparte
que cuentan con una version en
aplicacion que es muy facil de usar.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, hasta el momento si, ninguno ha
llegado roto o en mal estado

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?

No me quede tan satisfecho con la
experiencia de compra que tuve

Entrevista a usuario 06

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:

Sexo: F Edad: 25
Categoria de compras: Ropa para
mujer

Experiencia en compra: 10 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)
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Calidad del sitio web

¢ Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Es una plataforma que tiene diversidad, a
comparacion de otras. Hasta el momento,
es una plataforma més rdpida y didactica
gue he encontrado.

¢, Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si llama mi atencion por el tema de la
configuracién que tiene, han generado
una opcién de busqueda de productos
por fotos entonces me parece un poco
mas practico para las personas puedan
usarlo.

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Particularmente no, tengo entendido que
si tienen opciodn de reclamos o
reembolso, pero por el momento no me
ha pasado

¢ La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si, no es muy distinta a otras plataformas
utiliza métodos similares, pero si me
brinda la seguridad ya que yo hago
transacciones constantemente y bueno
me llega la constancia del aporte,
entonces si me genera confianza.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Si, hasta el momento me ha llegado en
buen estado el Unico inconveniente es
el material del producto no es como yo
lo esperaba, pero ya va quizé por un
tema de no revisar bien la informacion
del producto.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Si, en traerlo al pais si llega en la fecha
estimada, pero el tema de los Courier si
demora un poco mas en este caso
siempre hay una fecha estimada puede
ser entre 1, 3, 4 dias, pero hablando

10.

11.

12.

basicamente de aliexpress si llega en la
fecha estimada.

¢ Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Fue uno de los principales motivos para
utilizar la plataforma porque a
comparacion de otros tiene costos
razonables.

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envié de acuerdo a tus necesidades?

He utilizado el envio basico, ordinario y
el envio shipping, utilice los dos pero
mayormente utilizo el shipping.

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envio?

Bueno por el lado logistico me parece
que todo va por medio regular todo es
correcto ya que siempre me brindan una
buena informacién de los productos, son
bien cuidados por el lado del
almacenamiento no tendria ninguna
gueja u observacion en base a ello.

Calidad de devolucion

¢ Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Si el proceso de devolucion es sencillo
de comprender.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, hasta el momento no he tenido
especificamente un caso en el cual he
tenido que hacer una queja o reclamo
una vez si una devolucién en caso de
gustos o talla, pero méas alla de eso no
he tenido un reclamo.

¢ Se te ofrece informacion precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si, una ocasion solicite zapatillas y no
era la talla que yo esperaba no sé si
habra sido tema del vendedor o mio que
no especifique bien y tuve que hacer la
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13.

14.

15.

16.

17.

devolucidn, pero me reembolsaron a la
cuenta que habia realizado el aporte.

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Bueno, me he percatado que tiene
calificacién que pueden poner 1, 2 hasta
5 estrellas, a veces en la mayoria de los
casos trato de ver los comentarios que
ponen otras personas que ya han
comprado y tratar de guiarme de eso.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y precisién de los usuarios
y los detalles de dicha transaccion?

Si, el método de pago no es muy
diferente a otros métodos de pago que
ya he utilizado en otra oportunidad, ya
he realizad las compras no se me ha
hecho un cobro de mas, no ha habido
ningln exceso ni un mayor importe asi
gue considero que es una plataforma
segura en método de pago también.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Si, creo que visualice un descuento
siempre y cuando puedas recomendar
la plataforma asi que si me parece un
buen beneficio y eso favorece a que lo
sigas recomendando también.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si, si hacemos una comparacion a costos
del mercado la plataforma tiene unos
COstos muy atractivos creo que eso es su
mayor gancho, pero méas alla de eso creo
gue es una plataforma que cualquier
persona puede usarlo.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si continuamente ingreso a la plataforma
para ver qué novedades puedo encontrar.

Satisfaccion del cliente

. ¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio

web que se te ofrece?

Si, hasta el momento, es una plataforma
mas rapida y didactica que he
encontrado

. ¢ Estas satisfecho con la calidad de

entrega del servicio?

Si, hasta el momento todos los
productos que he pedido me ha llegado
en buen estado.

. ¢ Estas satisfecho con la calidad de

devolucion del servicio?

Si, el proceso de devolucién es bastante
eficiente

Entrevista a usuario 07

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 28

Categoria de compras: Ropade
hombre

Experiencia en compra: 20 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Si, en lo personal no he tenido un
problema o inconveniente con la
plataforma.

¢ Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, su disefio es bueno es de facil uso.

- ¢ La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

No, hasta el momento no he contado con
ningln problema siempre que realizo una
compra todo sale de manera normal.

¢ La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?
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10.

Si me garantiza seguridad, los métodos
gue utilizo son las tarjetas de crédito y si
no he tenido inconvenientes con ello.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Muy pocas veces me han venido
productos con fallos de fabrica, pero
mayormente llegan en buen estado.

¢, Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Siento que el tiempo puede ser mas
corto, muchas veces las empresas
ecommerce sobrepasan los 2 meses 0
el mes siento que puede ser mas corto.

¢, Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

En cuanto a los precios siento que la
plataforma tiene diversos costos y me
da la posibilidad y elegir el que mas me
convenga

¢, Se te ofrece diferentes opciones de
envio de acuerdo a tus necesidades?

El método es el envio ordinario, se me
hace mas econémico.

¢Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envi6?

Me parece bueno la parte de
plataforma, ya que se encargan de
hacer los tramites ellos, yo solamente
recibo los productos y me encargo del
seguimiento del producto.

Calidad de devolucién

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucion?

Si, no me parece nada complicado, la
plataforma me da opciones para poder
abrir mi disputa si no estoy de acuerdo
con los que pedidos que realice.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devoluciéon?

Si, acerca de reembolso siento que ha
sido de manera correcta, una vez me

llego un vestido fallado y le comenté al
vendedor y me reembolsaron el dinero.

¢ Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si, pedi un reembolso y todo sali6 de
manera correcta.

Confianza

¢ La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Claro esa opcién me permite ver la
puntuacién a los productos, a veces le
ponen estrellas y siempre veo los
comentarios a los productos.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y precision de los usuarios
y los detalles de dicha transaccion?

Siento que es una manera segura de
pagar con tarjeta de crédito ya que todo
llega al correo.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Muy pocas veces tocan los cupones de
descuento.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si, me parecen muy interesante todos
los productos que hay en la plataforma

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si habitualmente reviso los productos que
tienen descuentos.

Satisfaccion del cliente
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18.

19.

20.

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Bueno hasta el momento estoy
conforme con el sitio web, he realizado
mis compras y casi nunca he tenido
guejas.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, mayormente mi mercaderia llega en
buen estado

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucion del servicio?

Si, cuentan un sistema correcto en el
tema de devoluciones.

Entrevista a usuario 08

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 25

Categoria de compras: Articulos de
pesca

Experiencia en compra: 100 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Si, ya la llevo utilizando aproximadamente
2 afios y medio, al inicio como toda
plataforma me fue féacil, pero hubo cosas
gue tuve que aprender con el tiempo, por
ejemplo, la utilizacién de una tarjeta que
tenga una cuenta en ddlares para mayor
facilidad en en el tipo de cambio, para
gue no haya abuso... porque al inicio
utilizaba una tarjeta de débito en soles y
gastaba mucho mas. También poco a
poco comprendi con que empresas
trabajaban para la reparticion de los
pedidos.

¢, Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, a diferencias de otras plataformas me
parece mas diversa y or eso llevo méas de
2 afios comprando ahi.

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Hasta el momento no, pero lo que si
sucedio6 fue que una vez no vinculaba una
tarjeta de débito que tenia, pero luego de
eso todo normal.

¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si me garantiza seguridad, en una
oportunidad ya me han devuelto la
totalidad que he pagado porque no
llegaban los productos, utilizo tarjeta de
débito en dolares.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Si, he aprendido con el tiempo a poder
llevarme bien con el cartero que me trae
los productos para que de esa manera
tener mas agilidad, guardan el paquete
y los recojo. Solo un par de veces por el
embalaje un poco golpeado pero el
producto en dptimas condiciones.

¢ Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Normalmente cuando uno paga el
producto, si. Incluso llegan antes, pero
los que son sin seguimiento son los que
demora un poco mas ya que no lo
tienes en seguimiento, por ese lado
prefiero pagar un poco mas para que
llegue en el momento

¢ Te brindan precios competitivos
considerando (a) la dimension del
producto, (b) distancia del pais de
destino y (c) categoria del producto?

Si, es por eso que utilizo la plataforma,
lo que suelo comprar es articulos de
pesca lo que aqui podria costar 200
soles y en la plataforma con envio a 130
soles y el producto es competitivo

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envio de acuerdo a tus necesidades?

Hay muchas variedades de envio, que

especifican en la misma pagina los que
suelo utilizar son servicios sin
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10.

11.

12.

13.

14.

seguimiento, escaneados ya que son
los que llegan mas rapido (2 semanas /
3 semanas).

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestién de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envig?

Me parece bueno ya que te ofrece el
servicio completo, es como pedir un
delivery

Calidad de devolucién

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Si, yo utilizo mas la aplicacion de celular
y hasta el momento el proceso de
devolucion es facil de entender el
detalle es el tiempo de rembolso de la
plataforma a tu cuenta.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, una vez que tu recepciones el
producto puedes calificar al vendedor y
producto que te llego de 0 a 5 estrellas y
en caso que el producto no cumpla tus
requerimientos tal cual esta en la
informacion puedes hacer la devolucién,
pero si hay un servicio postventa

¢, Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

¢ Tuviste alguna experiencia de
reembolso por disputas presentadas?

Si, en los primeros pedidos pedi
reembolsos ya que no llegaban luego de
2 meses. Lo que hacia era juntar fotos
del tracking y el producto y los
adjuntaba, pero si me han devuelto.

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Si, en uno de los puntos que yo me fijo
antes de comprar son resefias tanto
valoraciones como fotos y comentarios
y ver gue tal el producto.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la

15.

16.

17.

18.

19.

20.

autenticidad y precision de los usuarios
y los detalles de dicha transaccion?

Si, porque todas las transacciones se
hacen mediante tarjetas y no hay
problemas con la transaccién

¢, Proporcionan programas de
fidelizacion, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Si, estoy esperando al 11/11 para hacer
unas compras mas y los descuentos
que se vienen, es recomendable
también para los mismos compradores y
seguir interactuando con la plataforma.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si, incluso llega a ser un gusto comprar,
llega al punto de que tienes deseo de
abrir la aplicacion y seguir comprando
ya que puedes llegar a contar con
niveles de platinium, oro.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si, los vendedores son buenos incluso
te permite conversar con ellos para
poder cambiar el color, te dan
informacion de todo y no hay ningan
problema en ese punto

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Bueno hasta el momento estoy
conforme con el sitio web, he realizado
mis compras y casi nunca he tenido
quejas.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, solo un par de veces un poco
inconforme por que el embalaje no fue
el apropiado, llego un poco golpeado
pero el producto me llego en 6ptimas
condiciones.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?
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Si, a pesar de que el tiempo de
rembolso demoro.

Entrevista a usuario 09

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 20

Categoria de compras: Tecnologia
Experiencia en compra: 100 veces
Educacién:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Si, bastante facil y ain mas con el
aplicativo es como tener una tienda en el
celular y es todo de manera inmediata

¢, Te ofrecen una pagina web visualmente
diversa?

Si, muy buena mantiene siempre el
mismo estilo y funciona bien

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Casi nunca he tenido problemas, al inicio
quizé pero ahora todo tranquilo

¢La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Si, utilizo tarjeta de crédito en ddlares y
nunca he tenido problemas al respecto

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Si, ha cambiado bastante con respecto
al tema logistico de los ultimos 5 afios,
el cambio méas dréastico que he visto
antes solo llegaban por serpost y habia
problemas que se perdian, ahora no
solo trabajan con serpost, sino con
urbano, etc. y va muy bien

¢, Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

10.

11.

12.

Si, bastante bien, aunque a veces hay
errores en la direccion de entrega, pero
es algo totalmente aparte.

¢ Te brindan precios de envios
competitivos considerando (a) la
dimension del producto, (b) distancia del
pais de destino y (c) categoria del
producto?

Ultimamente los envios estan mucho
mas caros que antes, por ejemplo, antes
un envio por DHL un celular a 13
dolares ahora por encima de los a 24y
siento que limita bastante las
dimensiones, en cuanto a envios, siento
que tengo que traer productos pequefios
0 si no el envio me sale caro o un
producto que eleve los 150 200 doélares
para que valga la pena pagar el envio.

¢ Se te ofrece diferentes opciones de
envi6 de acuerdo a tus necesidades?

Practicamente las Unicas que veo son
estandar shipping que lo envian con
Urbano o SMP pero realmente usar DHL
o FedEx sale muy caro, si hay opciones
pero no es que sean tan cercanas a
otras. Uso el estandar shipping

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestion de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envio?

Muy bueno, siempre me han ayudado
con el tema de aduanas y me han dado
toda la informacion con el tema de
desaduanaje

Calidad de devolucién

¢ Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Es un poco complicado cuando tienes
que apelar, pero no llega a ser algo
imposible.

¢, Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, siempre hay un margen de error y
las veces que he tenido esos casos
siempre me han reembolsado.

¢ Se te ofrece informacion precisa sobre
el proceso de reembolso?
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Si, pedi unos audifonos que se
malograron ni bien los abri. El vendedor
no respondid, pero la plataforma se
encargé de devolverme el 100%

Confianza

¢La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Si, siento que es un tema determinante
a la hora de seleccionar un producto ya
gue te brinda la confianza para comprar
por internet.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electrénico seguro que garantice la
autenticidad y precisién de los usuarios
y los detalles de dicha transaccion?

Si, la plataforma es bastante segura.

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Si, hay bastantes cupones y también de
acuerdo a las compras que hagas te
colocan en diferentes niveles, también
hay juegos para obtener monedas y eso
hace que te puedas fidelizar con la
marca.

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si, incluso llega a ser un gusto comprar,
al punto de que tienes deseo de abrir la
aplicacion y seguir comprando ya que
puedes llegar a contar con niveles de
socio como platino/diamante.

¢ Sientes interés continuo por realizar
tus compras en las plataformas de
ecommerce?

Si, en especial los productos electronicos,
normalmente realizo mis compras
mensualmente.

Satisfaccion del cliente

¢, Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

19.

20.

Si, estoy conforme con las
caracteristicas del sitio web de la
plataforma

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, aunque algunas veces hay errores
en la direccion de entrega.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?

Si en general la calidad de devoluciones
de la plataforma es muy buena.

Entrevista a usuario 10

TEMA: Calidad de servicio logistico de
plataformas ecommerce B2C
Entrevista SEMIESTRUCTURADA
Caracteristicas de los entrevistados:
Sexo: M Edad: 27

Categoria de compras: Accesorios
para vehiculos

Experiencia en compra: 100 veces
Educacion:

Secundaria completa () Técnico ()
Superior (x)

Calidad del sitio web

1.

¢, Qué opinas de la plataforma web, te es
facil de usar y administrar?

Bueno, es una de las plataformas
principales que uso para mis compras, la
plataforma me es muy facil de
administrar.

¢ Te ofrecen una pégina web visualmente
diversa?

Si es muy llamativo especialmente la
aplicacion de celular, ya que cuenta con
diferentes opciones para los usuarios.

¢La plataforma web cuenta con un
software estable que minimice los errores
causados por fallas en el sistema?

Si, nunca he tenido ninglin inconveniente
con la plataforma.

¢ La plataforma web te garantiza
seguridad al realizar los pagos?

Bueno, si ya que nunca he tenido ningin
problema al momento de hacer mis pagos
en la plataforma, uso mi tarjeta de débito
en délares BBVA.
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10.

Calidad de entrega

¢ Recibes tus pedidos sin incidentes y
en buen estado?

Bueno, hasta el momento la mayoria de
mis pedidos ha ido bien, y los que
presento alguna falla hice mi reclamo,
pero el balance es positivo.

¢, Te ofrecen un servicio de entrega
oportuno dentro del tiempo
programado?

Siempre me llega el pedido, pero a
veces con un par de dias de retraso.

¢ Te brindan precios de envios
competitivos considerando (a) la
dimension del producto, (b) distancia del
pais de destino y (c) categoria del
producto?

Si, algunos productos manejan envios
cémodos, pero esa eleccion del usuario
ya que puedes traer tus pedidos desde
el envio ordinario o puedes optar por un
correo privado.

¢, Se te ofrece diferentes opciones de
envié de acuerdo a tus necesidades?

Si, como te comentaba puedes elegir
desde el envi6 ordinario sin seguimiento
hasta el correo privado que usualmente
es mas caro. Personalmente suelo
utilizar él envié estandar ya que me
ofrece seguimiento

¢ Brindan servicios logisticos integrales
como el almacenamiento, gestién de
inventario, empaque y procesamiento,
despacho de aduanas, entrega y
seguimiento de envi6?

Si su servicio logistico es completo ya
que la cadena logistica del de la
plataforma incluye desde la compra en
la web hasta el momento que el pedido
llega a mi casa.

Calidad de devolucién

¢, Se te ofrece facilidad en el proceso de
devolucién?

Si es muy fécil de usar, con la
experiencia de compra te adaptas a su
interfaz, ya que tienes que sustentar con
fotos y algunas pruebas para que se te
haga la devolucion.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Te brindan un procesamiento rapido
en el proceso de devolucion?

Si, mi vendedor y la plataforma me dan
soporte a mis requerimientos.

¢ Se te ofrece informacién precisa sobre
el proceso de reembolso?

Si, las veces que abri disputa por
disconformidad con el producto me
dieron soporte sobre el proceso de
devolucién y me devolvieron mi dinero.

Confianza

¢ La plataforma web proporciona
servicios de resefias y comentarios en
linea?

Si, es muy importante, ya que, gracias a
los comentarios en linea decido mi
compra segun la calificacion de los
usuarios que ya hayan comprado.

¢ Proporcionan un sistema de pago
electronico seguro que garantice la
autenticidad y precision de los usuarios
y los detalles de dicha transaccion?

Si, me garantiza la autenticidad de mis
pagos y también puedo capturar los
detalles de la transaccién

¢ Proporcionan programas de
fidelizacién, cupones de descuento u
otros mecanismos para impulsar la
participacion en la plataforma?

Si, es un punto a favor que la
plataforma ofrezca programas de
fidelizacion, particularmente estoy
esperando el evento del 11.11 para
hacer mis compras, ya que, ese dia
ofrecen descuentos

Compromiso

¢ Tienes algun apego especial en
comprar en plataformas comerciales?

Si considero que las compras en estas
plataformas me pueden generar algin
tipo de beneficio econémico.

¢ Sientes interés continuo por realizar

tus compras en las plataformas de
ecommerce?
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18.

Si, realizo mis compras mensualmente y
principalmente compro accesorios para
autos.

Satisfaccion del cliente

¢ Estas satisfecho con la calidad del sitio
web que se te ofrece?

Si estoy satisfecho porque la aplicacion
cuenta con juegos y eventos especiales
gue me permiten tener descuentos en
mis compras.

19.

20.

¢ Estas satisfecho con la calidad de
entrega del servicio?

Si, aunque a veces me demora un poco
en llegar, pero en general el balance es
positivo

¢ Estas satisfecho con la calidad de
devolucién del servicio?

Si, han cumplido con mis expectativas.
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Anexo 3 Entrevistas via zoom

Entrevistas via zoom
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Anexo 4 indice de abreviaturas
indice de abreviaturas

APA.: Asociacién Americana de Psicologia

B2B: Es un acronimo que significa business to business, que se refiere a que la
transaccion se produce entre dos empresas, este modelo de negocio esta
intimamente ligado con el comercio mayorista, aunque también tienen cabida en

él la prestacion de servicios y el consumo de contenidos.

B2C: Hacen referencia al comercio de empresas a particulares. En este caso las
empresas ofrecen sus servicios o productos a través de la web. Algunos

ejemplos serian Amazon, Carrefour, MediaMarkt, etc.

C2C: Al establecer una relacién comercial de cliente a cliente hablamos de C2C.
El caso de eBay o Wallapop son ejemplos de herramientas que permite
establecer relaciones Consumer-to-Consumer. Son los propios particulares
guienes ofrecen sus productos y establecen un precio, y son otros particulares

guienes adquieren estos bienes.
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