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Palabras clave: Resumen

andlisis factorial, Introduccion: En Ecuador, las PYMES juegan un papel
calidad, e-service, fundamental en la economia al generar empleo y dinamizar la
modelo actividad econdmica. A pesar de su contribucién al desarrollo,
SERVQUAL, enfrentan desafios como limitaciones fiscales y de exportacion,
rendimiento aunque su flexibilidad les permite adaptarse a cambios
financiero. tecnologicos y sociales. Objetivos: el objetivo principal de este

estudio es determinar la relacion entre la calidad del e-service y
el rendimiento financiero de la empresa ECUATEK (empresa
comercializadora de productos tecnoldgicos y servicios digitales
en Ecuador y acciones de comex en paises como Corea, Canada,
Estados Unidos, Japdn entre otros). Metodologia: para poder
medir la calidad del servicio se utilizé el Modelo SERVQUAL a
través de un enfoque cuantitativo, con investigacion exploratoria
y descriptiva en una poblacién infinita debido a que la empresa
cuenta con méas de 100.000 clientes; pero también se considerd
una poblacién complementaria que son sus empleados, por tanto,
se trabajo con una participacion de 14 empleados y 384 clientes
como muestra. Resultados: estadisticamente la calidad fue
medida de manera transversal, pues la variable no fue
manipulada y la calidad del servicio se evalu6 con encuestas en
un solo momento, mientras que la rentabilidad se midi6
longitudinalmente en comparaciones de periodos distintos,
utilizando un andlisis factorial exploratorio con el fin de extraer
la méxima varianza posible de los datos en cada factor.
Conclusiones: los hallazgos permitieron establecer que la
correlacion entre el e-service y el rendimiento financiero de los
clientes no fue altamente significativa, mostrando una
correlacion débil con el ROA (r = 0,023) y el ROE (r = -0,500)
y para los empleados se mostré una relaciéon moderada con el
ROA (r=0,354) y el ROE (r = -0,354). Se revelo que la relacion
entre la calidad del e-service y el rendimiento financiero es débil
en relacion con los clientes y moderada en relacién con los
empleados. A pesar de las limitaciones debidas a la aplicacion
del estudio a una Gnica empresa, se sugiere que investigaciones
adicionales podrian proporcionar una comprension mas robusta
de como el e-service puede contribuir a la sostenibilidad
financiera de las empresas sobre todo del sector al que pertenece
la empresa del caso de estudio. Area de estudio general:
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finanzas empresariales Area de estudio especifica: finanzas.
Tipo de estudio: original.

Keywords: Abstract

factor analysis, Introduction: In Ecuador, SMEs play a fundamental role in the
quality, e-service, economy by generating employment and boosting economic
SERVQUAL activity. Despite their contribution to development, they face
model,  financial challenges such as fiscal and export constraints, although their
performance. flexibility allows them to adapt to technological and social

changes. Objectives: The main objective of this study is to
determine the relationship between the quality of the e-service
and the financial performance of the company ECUATEK (a
company that markets technological products and digital
services in Ecuador and shares of comex in countries such as
Korea, Canada, the United States, Japan, among others).
Methodology: in order to measure the quality of the service, the
SERVQUAL Model was used through a quantitative approach,
with exploratory and descriptive research in an infinite
population due to the fact that the company has more than
100,000 customers; but a complementary population was also
considered, which are its employees, therefore we worked with
a participation of 14 employees and 384 customers as a sample.
Results: Statistically, quality was measured in a cross-sectional
manner, since the variable was not manipulated and the quality
of the service was evaluated with surveys at a single time, while
profitability was measured longitudinally in comparisons of
different periods, using an exploratory factor analysis in order to
extract the maximum possible variance from the data in each
factor. Conclusions: The findings allowed to establish that the
correlation between e-service and customer financial
performance was not highly significant, showing a weak
correlation with ROA (r = 0.023) and ROE (r = -0.500) and for
employees a moderate relationship was shown with ROA (r =
0.354) and ROE (r = -0.354). It was revealed that the relationship
between e-service quality and financial performance is weak in
relation to customers and moderate in relation to employees.
Despite the limitations due to the application of the study to a
single company, it is suggested that further research could
provide a more robust understanding of how e-service can
contribute to the financial sustainability of companies, especially
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in the sector to which the company in the case study belongs.
General area of study: business finance Specific area of study:
finance. Type of study: original.

1. Introduccion

El presente trabajo de investigacion pretende determinar la calidad de los e-service en la
empresa ECUATEK del cantén Salcedo y su rendimiento financiero. En Ecuador, las
empresas del sector privado, como ECUATEK, desempenan un papel significativo en la
economia nacional, contribuyendo de manera sustancial al Producto Interno Bruto (PIB)
siendo su crecimiento del 2,4% en el afio 2023; donde su actividad empresarial en el
sector tecnologico no solo impulsa el crecimiento econdmico de un pais, sino que también
fomenta la innovacion y la competitividad en el mercado nacional e internacional (Banco
Central del Ecuador [BCE], 2024).

En Ecuador, las PYMES juegan un papel fundamental en la economia al generar empleo
y dinamizar la actividad econdmica. A pesar de su contribucién al desarrollo, enfrentan
desafios como limitaciones fiscales y de exportacion, aunque su flexibilidad les permite
adaptarse a cambios tecnoldgicos y sociales (Aguilar, 2015).

La atencion al cliente consiste en satisfacer a quienes buscan productos o servicios,
abarcando desde antes de la compra hasta el seguimiento postventa, ya que no se trata
solo de responder preguntas, sino de anticipar necesidades, mas alla de la amabilidad, es
fundamental ofrecer un servicio de alta calidad y calidez (Ayay et al., 2021).

Menciona Osejos & Merino (2020), la calidad en el e-service refleja el compromiso con
el cliente y su importancia radica en varios aspectos: la creciente competencia, la
necesidad de diferenciarse, las demandas de clientes mdas exigentes, el impacto de
experiencias negativas en la reputacion del negocio y el potencial para retener y atraer
clientes satisfechos a través de experiencias positivas.

Diversos investigadores han examinado la calidad del servicio utilizando el modelo
SERVQUAL, los cuales son frecuentemente empleados en este tipo de estudios (Murali
et al., 2016; Nyadzayo & Khajehzadeh, 2016; Palese & Usai, 2018).

El modelo SERVQUAL en calidad es el mas utilizado para evaluar el servicio al cliente,
en donde Bustamante et al. (2019), explican que este enfoque se fundamenta en el clasico
modelo de evaluacion al cliente, que presupone que el cliente forma expectativas sobre el
servicio que recibird a través de diversas fuentes. Una vez que el servicio es prestado, el
cliente evalua este servicio basandose en varias dimensiones que influyen en su
percepcion del servicio recibido.

- - Villalva Vargas et al. El impacto de la calidad de los e-service en la satisfaccion del cliente y su incidencia en el
I c‘enc‘a rendimiento financiero: caso empresa comercial Ecuatek. Articulo original. Visionario Digital. ISSN: 2602-8506. Vol. 8

= = No.3, pp. 57 — 74, julio — septiembre 2024
Digital " e ”
Editerial Rendimiento Financiero Pagina 60|74




Visionario
D — 't I ISSN: 2602-8506
Igl a Vol. 8 No.3, pp. 57 — 74, julio — septiembre 2024

Revista en ciencias sociales

www.visionariodigital.org

Este modelo se compone de indicadores claves que determinan o evaluan aspectos
esenciales para calcular la calidad de los servicios en sus diferentes fases. Estos
indicadores, conocidos como indicadores de calidad, incluyen:

e FElementos tangibles: Esto se refiere a como la apariencia fisica de las
instalaciones, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion reflejan la
calidad del servicio.

e Fiabilidad: La habilidad de ofrecer el servicio prometido de manera confiable y
precisa.

e Capacidad de respuesta: La prontitud y disposicion del personal para asistir a los
clientes y proporcionar un servicio agil.

e Seguridad: La competencia, cortesia y habilidad del personal para generar
confianza y credibilidad.

e FEmpatia: La capacidad de ofrecer un trato personalizado y ponerse en la posicion
del cliente.

Para ECUATEK, la adopcion del modelo SERVQUAL es fundamental, ya que le permite
evaluar de manera integral la calidad de e-service desde la perspectiva de los clientes y
empleados. Al aplicar SERVQUAL, la empresa puede identificar areas de mejora en su
oferta de servicios digitales, lo que contribuye directamente a la satisfaccion del cliente y
en ultima instancia al rendimiento financiero.

El e-service es un componente vital para ECUATEK, ya que, en la era digital, la
experiencia del cliente en linea influye significativamente en su percepcion de la marca y
en su decision de compra. Por lo tanto, garantizar una alta calidad en los servicios
electronicos se traduce en una ventaja competitiva clave.

Asimismo, al correlacionar el e-service con el rendimiento financiero, ECUATEK puede
comprender mejor cOmo sus inversiones y esfuerzos en la mejora de los servicios digitales
impactan en sus resultados financieros.

2. Metodologia

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo con investigacion de campo bajo la
finalidad de abarcar un panorama general y aproximado sobre el tema planteado. Esta
orientacion se adopta principalmente cuando el area de estudio es relativamente
desconocida o poco investigada, lo que dificulta la formulacion de hipotesis especificas
o ampliamente aplicables (Ramos, 2008).

También, se aplic6 la Investigacion descriptiva, que, como su nombre indica, se emplea
para detallar las caracteristicas de situaciones, eventos, individuos, grupos o comunidades
bajo estudio y someterlos a andlisis (Garcés-Cano & Duque-Oliva, 2007). Ademas, este
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estudio es no experimental y de corte transversal, ya que la variable de estudio no fue
manipulada (Mata, 2019). Para analizar la calidad del servicio, se utiliz6 un enfoque
transversal con encuestas en un solo momento. En cambio, la medicion de rentabilidad
fue longitudinal, recopilando datos financieros de 2019 - 2023 (Cais et al., 2014).

En el desarrollo de este estudio, se contd con dos grupos, el primero con el apoyo de 14
empleados de la empresa ECUATEK, para evaluar su opinion sobre la calidad de la
atencion a la cliente ofrecida y la situacion actual de la empresa; el segundo grupo son
los clientes con una muestra de 384 encuestas utilizando la formula para poblacion
infinita, realizdndose a clientes tanto nacionales como internacionales, para determinar su
nivel de satisfaccion con respecto del servicio al cliente y que con la ayuda en linea a
través de Google Forms se puedo cumplir con la cobertura de la empresa.

Se establecid un modelo estructurado de investigacion que se ilustra en la Figura 1. Este
modelo destaca tres variables principales del estudio: e-service (clientes, empleados) y el
rendimiento ROE (Rendimiento sobre el Patrimonio) y ROA (Rendimiento sobre el

Activo). Adicionalmente, el e-service se descompone en cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y empatia (Guesalaga & Pita,
2014).

Figura 1

Variables que se estudian en el modelo de investigacion

d Rendimiento Financiero

Rentabilidad sobre los
Agivos (RDA)

Fentabiidad sobre &l
Pafrimonio (ROE)

Nota: se explica las variables que conforman el modelo. Elaboracién propia a partir de Srivastava & Rai
(2018)
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La dimension de elementos tangibles se refiere a la apariencia de los empleados y de la
empresa. Esta dimension evaltia la percepcion inicial de los clientes sobre el entorno
fisico de la organizacion, incluyendo el equipo utilizado para prestar el servicio y el
disefio de las instalaciones (Murali et al., 2016). La dimension de fiabilidad se enfoca en
la capacidad de la empresa para cumplir con precision y consistencia los servicios
prometidos, asi como en la disposicion de los empleados para ofrecer dichos servicios
(Zhang & Hou, 2013).

La dimension de capacidad de respuesta mide la disposicion y voluntad de los empleados
para apoyar a los clientes, proporcionando un servicio rapido y eficiente (Nyadzayo &
Khajehzadeh, 2016). La dimension de seguridad se enfoca en la confianza que los
empleados comunican a los clientes mediante sus conocimientos y habilidades en la
prestacion del servicio, ademas de la cortesia, el profesionalismo, la competencia técnica
y el comportamiento interpersonal (Murali et al., 2016). Finalmente, la dimension de
empatia se centra en la seguridad que los empleados infunden a los clientes a través de
sus conocimientos y habilidades en la prestacion del servicio, asi como en los horarios de
atencion y las politicas de servicio al cliente (Zhang & Hou, 2013).

La recoleccion de datos se realizo a través de un cuestionario dividido en tres secciones,
sumando un total de 27 items (empleados) y 28 items (clientes) (ver tabla 1). La primera
seccion incluye 5 items (empleados) y 6 items (clientes) destinados a recabar informacion
demografica basica de los encuestados. La segunda seccion, compuesta por 22 items,
busca comprender la percepcion de los clientes respecto al servicio proporcionado por la
empresa. La tercera seccion contiene dos indicadores que evaluan el rendimiento
financiero de la empresa (ver tabla 1). Las secciones dos del cuestionario se disefiaron
utilizando una escala Likert de 5 puntos para medir la percepcion del cliente, donde el
valor mas bajo representa “totalmente en desacuerdo” y el valor mas alto "totalmente de
acuerdo" (ver anexos).

Tabla 1

Estructura del Cuestionario en base al segmento de la poblacion

items Seccién | Seccion 11 Seccién 111
Perfil socioeconémico e-service Rendimiento financiero
En.1pleados > 22 Indicadores 2
Clientes 6 22

Nota: numero de items por e-service y rendimiento financiero

De la primera seccion, el primer estudio se realizo a los empleados de ECUATEK ventas
(28,6%), administrativos (21,4%), servicio técnico (28,6%), bodega (14,3%); respecto al
porcentaje de participantes destaca el numero de hombres (71,4%), frente al (28,6%) de
mujeres (n = 14). La mayoria presentan una edad comprendida entre 26 y 35 afios (78,6%)
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y el resto se distribuye en torno a dos grupos (mayores de 46 afios 14,3% y entre 36 - 45
afios 7,11%). El tiempo que labora en la empresa mas de cinco afios (50%), entre uno y
tres afos (35,7%) y hasta un afio 14,3%.

El segundo estudio se realizé a los clientes de ECUATEK modalidad de estudios online
(63%) y presencial (37%). Respecto al porcentaje de participantes destaca el nimero de
hombres (59,9%), frente a 40,1% de mujeres (n = 384). Gran parte presentan una edad
comprendida de 26 a 35 afios (36%), de 36 a 45 anos (35,7%), y el resto se distribuye en
torno a dos grupos (mayores de 46 afios 14,4% y menores de 25 afios 13,9%). El nivel
de estudios universitarios mayormente es de (67,9%), seguido de estudios secundarios
del (27,2%). En la ocupacion trabajador independiente (53,5%), seguido trabajador
dependiente publico y privado del (35,2%). Frecuencia de compra una vez al mes del
(54%), mas de una vez al mes del (20,3%).

La segunda seccion permite recopilar informacion sobre la variable de calidad del
servicio, utilizando el modelo Servperf para evaluar el desempeno (Cronin et al., 1994;
Torres & Luna, 2017). Este modelo se basa en el marco conceptual del modelo Servqual
(Parasuraman et al., 1988).

3. Resultados

Para garantizar la confiabilidad de los datos recolectados, se utilizo el coeficiente alfa de
Cronbach. En la tabla 2 presenta los valores del coeficiente alfa de Cronbach. Se observo
que el valor mas bajo corresponde a la variable seguridad, con un 0,097 (clientes) y 0,343
(empleados), mientras que la variable e-service los valores mas altos con 0,889
(empleados) y 0,768 (clientes) respectivamente.

Tabla 2

Anadlisis de consistencia de las escalas alfa de Cronbach

Dimensiones Numero de items Consistencia Consistencia

Cronbach Cronbach (clientes)
(empleados)

e-service 22 0,889 0,768

Elementos 4 0,560 0,097

tangibles

Fiabilidad 5 0,526 0,589

Capacidad de 4 0,825 0,381

Respuesta

Seguridad 4 0,343 0,347

Empatia 5 0,761 0,123

Nota: Diagnostico del alfa de Cronbach
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Los valores obtenidos del coeficiente alfa de Cronbach indican que solo en algunas
dimensiones tiene consistencia interna y en el global la consistencia es muy aceptable e-
service (clientes y empleados) con lo que se confirmo que la escala del cuestionario posee
una confiabilidad significativa, ya que los valores del alfa de Cronbach superan el 0,700
(Hair et al., 2014).

Se realizo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov por haber encuestado a mas
de 50 participantes, y se tomd en cuenta que, cuando, p >= 0,05, se utiliza la prueba
paramétrica de Pearson, y cuando p < 0,05 se utiliza la prueba no paramétrica Rho de
Spearman (Ver tabla 3).

Tabla 3

Prueba de normalidad variable e-service

Prueba de normalidad: e- service

Dimensiones Kolmogorov-Smirnov Shapiro — Wilk
(clientes) (empleados)
Estadistico P

Elementos Tangibles: 0,167 0,000 0,887 0,072
etcliente

Fiabilidad: fcliente 0,165 0,000 0,908 0,497
Capacidad de 0,162 0,000 0,857 0,028
Respuesta: crcliente

Seguridad: scliente 0,151 0,000 0,906 0,139
Empatia: ecliente 0,143 0,000 0,883 0,063
e-service: tcliente 0,172 0,000 0,882 0,062

Nota: prueba de normalidad variable e-service

En la tabla 4 indic6 que se tienen un p menor al 0,05; entonces, se decide utilizar la prueba
no paramétrica para este estudio.

Tabla 4

Prueba de normalidad variable e-service

Prueba de normalidad.: Rendimiento

Dimensiones Shapiro — Wilk
Estadistico P
ROA 0,906 0,493
ROE 0,880 0,312

Nota: prueba de normalidad variable rendimiento

En la tabla 5 y 6 se muestra la matriz de correlacion basada en el coeficiente de Spearman.
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Tabla 5

Matriz de correlacion de Spearman clientes

Variable etcliente fcliente  crcliente scliente ecliente  tcliente = ROA  ROE
Etcliente 1 ,400™ ,339™ ,403™ ,286™ ,655™ ,030  -,487
Fcliente ,4007 1 ,562% ,613" 377 ,8107 ,030  -,487
Crcliente ,339™ ,562™ 1 ,588"™ ,398™ ,792" ,030  -,487
Scliente ,403™ ,613™ ,588™ 1 ,381% 813" -,007  -,498

384 384 384 384 384 384 5 5
Ecliente ,286™ 377 ,398™ 3817 1 ,628™ ,030  -,487
384 384 384 384 384 384 5 5
Tcliente ,6557 ,810™ ,792% ,813™ ,628™ 1 023 -,500
384 384 384 384 384 384 5 5
ROA ,030 ,030 ,030 -,007 ,030 ,023 1 ,853
ROE -,487 -,487 -,487 -,498 -,487 -,500 ,853 1

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota. matriz de correlacion entre dimensiones de la variable

Tabla 6

Matriz de correlacion de Spearman empleados

Capacidad
Elementos de e-
Variables tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia service ROA ROE
Elementos N
) 1,000 ,538 517 ,396 ,343 ,343  -,103 872
tangibles
Fiabilidad ,538" 1,000 ,782™ ,528 ,471 471,300,200
Capacidad de " " . )
,517 ,782 1,000 ,792 ,548° 548" 577,289
respuesta
Seguridad ,396 ,528 ,792™ 1,000 ,551° 0 ,551% 359 -,308
Empatia ,343 471 ,548" ,551° 1,000 1,000 ,354 -354
e-service ,343 471 ,548" 5517 1,000 1,000,354 -,354
ROA -,103 ,300 ,577 ,359 ,354  ,354 1,000 ,300
ROE ,872 ,200 ,289 -,308 -,354  -354 300 1,000

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: matriz de correlacion entre dimensiones de la variable
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El comportamiento de una variable a menudo esté relacionado con el comportamiento de
un conjunto de variables (Tomaz-de-Aquino et al., 2018), lo que permite abordar ciertas
preguntas vinculadas al estudio en cuestion. Es importante destacar que, en esta seccion,
los 22 items que constituyen el instrumento de investigacion se denominan variables.
Estas variables se abordan siguiendo el mismo enfoque de dimensiones y aspectos
relacionados con el e-service. En la tabla 7 se muestra la prueba de esfericidad de Bartlett
(p <0,000), con una medida de adecuacion muestral de KMO = 0,767. Esto confirma que
los datos son apropiados para el tamafio de la muestra. Por lo tanto, se puede llevar a cabo
un andlisis factorial (Hancock et al., 2018) para identificar el nimero de componentes y
evaluar su validez.

Tabla 7
KMO y prueba Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,767
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 2210,966
Bartlett Sig. ,000

Nota: Prueba KMO y prueba Barlett

En la tabla 8 y 9 se presenta la varianza total explicada, lo cual facilita un analisis
estadistico mas detallado. En la seccion de la tabla denominada “Autovalores iniciales”
se puede observar el “total”. Este valor representa la porcion de la varianza de las
variables inicialmente consideradas que es explicada por cada uno de los factores en el
analisis factorial exploratorio.

Tabla 8

Varianza total explicada clientes

Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de cargas
Autovalores iniciales cargas al cuadrado al cuadrado
% de % % de % % de %

Componente Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
4,565 20,750 20,750 4,565 20,750 20,750 3,418 15,538 15,538
2,024 9,201 29,951 2,024 9,201 29,951 2,247 10,215 25,753
1,759 7,997 37,949 1,759 7,997 37,949 2,177 9,896 35,648
1,442 6,555 44,504 1,442 6,555 44,504 1,770 8,045 43,694
1,154 5,246 49,750 1,154 5,246 49,750 1,332 6,056 49,750

1,121 5,096 54,846
Nota: método de extraccion: analisis de componentes principales

AN L AW N =
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El valor propio indica la cantidad de varianza total explicada por un factor. Por ejemplo,
el "Factor 1" en la tabla 8 explica 4,565 de varianza, lo que equivale a un 20,75 % de la
varianza total. En los primeros cinco factores, los valores propios superan 1,000, lo que
significa que cada uno de estos factores explica la varianza de mas de una variable del
estudio. Esto sugiere que las 22 variables originales pueden reducirse a 5 factores
subyacentes. Ademas, se puede predecir el 49,75 % de la informacidn contenida en las
22 variables. Es importante sefialar que los factores en la tabla estan ordenados de
manera descendente, mostrando que la varianza del modelo es menos explicada por los
factores que se encuentran al final de la tabla.

Tabla 9

Varianza total explicada empleados

Sumas de extraccion de Sumas de rotacion de cargas
Autovalores iniciales cargas al cuadrado al cuadrado
% de % % de % % de %

Componente Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 8,781 36,586 36,586 8,781 36,586 36,586 6,526 27,194 27,194
2 3,587 14,947 51,533 3,587 14,947 51,533 4,074 16,975 44,169
3 2,562 10,674 62,207 2,562 10,674 62,207 3,066 12,775 56,943
4
5

2,435 10,145 72,352 2,435 10,145 72,352 2,917 12,156 69,099
2,186 9,107 81,459 2,186 9,107 81,459 2,487 10,361 79,459

6 1,468 6,118 87,577
Nota: método de extraccion: analisis de componentes principales

El valor propio indica la cantidad de varianza total explicada por un factor. Por ejemplo,
el "Factor 1" en la tabla 9 explica 8,781 de varianza, lo que equivale a un 36,59 % de la
varianza total. En los primeros cinco factores, los valores propios superan 1,000, lo que
significa que cada uno de estos factores explica la varianza de mas de una variable del
estudio. Esto sugiere que las 22 variables originales pueden reducirse a cinco factores
subyacentes. Ademas, se puede predecir el 81,46 % de la informacién contenida en las 22
variables. Es importante sefialar que los factores en la tabla estdn ordenados de manera
descendente, mostrando que la varianza del modelo es menos explicada por los factores
que se encuentran al final de la tabla.

La matriz de componentes rotados presentada en la tabla 10, permite una mayor
discriminacion de las variables en relacion con los componentes. La rotacion facilita la
interpretacion de las asociaciones entre las variables y los componentes, haciendo que las
variables altamente correlacionadas tengan pesos factoriales elevados y las variables con
menor correlacion tengan pesos factoriales bajos.
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El resultado de la matriz de componentes rotados condujo a la retencion de 22 variables
con la extraccion de 5 componentes, coincidiendo con la varianza total explicada, y
convergiendo en 25 iteraciones. También se observa en la Tabla 10 que la mayoria de las
variables del componente 1 tienen pesos factoriales superiores a 0,500. En el componente
2 (Tabla 12), todas las variables muestran pesos factoriales moderados, destacindose
especialmente la variable E28, que tiene un peso de 0,676; los demas de menos de 0,50
estan CR17, ET9, F14, F15. Este patron es similar para los componentes 3, 4 y 5, los
cuales también muestran pesos factoriales elevados, variando solo en la cantidad de
variables que forman cada componente, excepto E27, E26 que estan por debajo del 0,50.

Tabla 10

Matriz de componentes rotados clientes

Componente

1 2 3 4 5
S20 0,843
CR19 0,837
F12 0,812
F13 0,710
ET7 0,607
F11 0,554
E28 0,676
S21 0,669
CR16 0,651
CR17 0,496
ET9 0,488
Fl14 0,469
F15 0,128
CR18 0,841
S22 0,825
E25 0,270
E27 0,636
ET10 0,615
S23 0,526
E26 0,313
E24 0,739

ETS 0,729
Nota: método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser
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El resultado de la matriz de componentes rotados condujo a la retencion de 22 variables
con la extraccion de 5 componentes, coincidiendo con la varianza total explicada, y
convergiendo en 25 iteraciones.

También se observa en la tabla 11 que la mayoria de las variables del componente 1,2,3,4,
5 tienen pesos factoriales superiores a 0,500.

Tabla 11

Matriz de componentes rotados clientes

Componente

1 2 3 4 5
ET8 0,893
ET10 0,847
ET9 0,828
F12 0,813
S22 0,800
E27 0,696
E24 0,686
CR19 0,643
F11 0,533
F14 0,889
S23 0,869
CR18 0,791
CR17 0,693
Cl6 0,648
E25 0,893
E28 0,834
E26 0,699
F15 0,911
ET7 0,701
S21 0,627
S20 0,563
F13 0,866

Nota: método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser

Las correlaciones y el analisis factorial corroboran la interrelacion entre las dimensiones
del servicio evaluado y la capacidad del cuestionario para medir constructos subyacentes;
sin embargo, se observan algunas variables con menor proporcion de varianza explicada,
lo cual sugiere la posibilidad de mejorar el instrumento para futuras aplicaciones.
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Este estudio proporciona una base sélida para la evaluacion del e-service y sus
dimensiones, ofreciendo insights valiosos para mejorar la calidad del servicio y los
rendimientos; estos hallazgos pueden servir como guia para investigaciones futuras y para
la implementacion de estrategias que optimicen el desempefio del e-service en la empresa.

4. Conclusiones

e El estudio mostré una correlacion débil entre la calidad del e-service y el
rendimiento financiero en términos de ROA y ROE para los clientes, y una
correlacion moderada para los empleados, indicando que el e-service influye de
manera diversa en diferentes grupos dentro de la empresa.

e La percepcion de la calidad del e-service varia entre empleados y clientes,
mientras que los clientes tienen una percepcion moderada de la calidad del
servicio, los empleados muestran una mayor varianza en sus respuestas; esto
podria indicar una necesidad de mejorar la comunicacion interna y la alineacion
de expectativas entre empleados y clientes; la diferencia en la percepcion también
sugiere que las estrategias para mejorar el e-service deben abordar
especificamente las areas sefialadas por ambos grupos.

e La aplicacion del modelo SERVQUAL en ECUATEK permiti6 identificar areas
criticas de mejora en la calidad del e-service, destacando la necesidad de enfocarse
en dimensiones clave como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia para aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar los resultados
financieros.

e A través del andlisis factorial, se identificaron cinco factores subyacentes que
explican un 49,75 % de la varianza en las respuestas de los clientes y un 81,46 %
en las respuestas de los empleados, 1o que sugiere que las 22 variables originales
pueden ser reducidas a estos factores clave para un analisis mas eficiente y
detallado.

e Anpesar de la alta fiabilidad global de las variables, algunas de ellas mostraron una
menor proporcidon de varianza explicada, lo que indica la necesidad de
refinamiento en el instrumento de medicion para futuras aplicaciones, mejorando
asi la precision en la evaluacion de la calidad del e-service.
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