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RESUMEN

En el siguiente estudio los autores proponen una herramienta de diagnés-
tico de la calidad de servicio de la Web para mejorar la gestién online de las
empresas de Economia Social. Por un lado, valoran una escala de medida y
analizan sus propiedades psicométricas. Por otro, determinan los factores de
influencia en los niveles de calidad de servicio electrénico (e-SQ). El estudio
proporciona notables contribuciones al cuerpo de conocimientos sobre e-SQ.
En primer lugar, la escala empleada es adecuada para la medicion de los ni-
veles de e-SQ. En segundo lugar, la utilidad de la escala permite al gestor de
Economia Social explorar el conjunto de creencias en la formacién de los ni-
veles de calidad, permitiendo la diagnosis y ulterior aplicacién de la efectivi-
dad y eficiencia que mejore las evaluaciones que el usuario hace de la Web.

ABSTRACT

In the present study, we propose a new diagnostic tool to assess web service
quality, aimed at improving online management of Social Economy corpora-
tions. On one hand, their psychometric properties are evaluated against a mea-
surement scale. On the other, this tool determines the influence on electronic
service quality (e-SQ) standards. This study offers a novel contribution to the
existing body of knowledge on e-SQ. First, the scale used is appropriate to mea-
sure e-SQ levels. Second, the usefulness of such scale allows Social Economy
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managers to explore general beliefs affecting the generation of quality stan-
dards. This, in turn, allows a precise diagnosis and subsequent application of ef-
fectiveness/efficiency criteria to improve the user,s perception of the web.

1. INTRODUCCION

La World Wide Web (Web), definida como un sistema de distribucién
de contenidos basado en el paradigma hipertextual, es especialmente
adecuada para ejercer un mayor control por los usuarios en los procesos
de buisqueda y adquisicién de contenidos, proporcionar informacién con
presentaciones detalladas e intensivas, crear imagenes fuertes de natura-
leza informativa o transformativa asi como identidades de marca, facili-
tar las relaciones entre los agentes implicados y persuadir finalmente a
los usuarios interesados convirtiéndolos en usuarios interactuantes en la
Web (SANCHEZ y RODRIGUEZ, 2002)'. En este sentido, los usuarios
valoran la Web por su utilidad informativa, generadora de experiencias
nuevas, agradables y excitantes y facilitadora de compras, accediendo a
contenidos actualizados por razones de indole econémica, social -y per-
sonal-. En definitiva, la Web es concebida como un medio de contenidos
para persuadir y fortalecer las relaciones entre las partes en interaccién.

En este sentido, las empresas de Economia Social consolidan su com-
promiso con la Web con el objetivo de generar curvas de aprendizaje en
un nuevo entorno competitivo. Si bien la Web es un espacio donde los
grandes consorcios expanden su poder de mercado, también constituye
una herramienta y espacio estratégico a través del cual actores sociales
excluidos pueden reconstituir y fortalecer sus demandas’. No obstante,
las claves determinantes de la eficacia de la Web no residen simplemen-
te en la presencia e inicio de una actividad basada en la interaccién sino
en la provisién de un servicio de calidad sostenible en el tiempo a través
de la funcionalidad, el disefio y la facilidad de navegacién. Cuando la no-
vedad de los pioneros desaparece, la calidad y el uso de la tecnologia
para un servicio eficaz y eficiente se convierten en el eje fundamental de
las acciones de la organizacién. En los tltimos afios asistimos a una pro-

' SANCHEZ, M. J.; J. RODRIGUEZ-BOBADA. Personal factors affecting Users’ Web
session lengths. Manuscrito no publicado. Universidad de Sevilla, 2002.

? Adaptado de SASSEN (1999), quien recoge estas palabras en una ponencia pre-
sentada en el seminario celebrado en la ciudad de Dresden en febrero de 1999 y aus-
piciado por el Consejo Aleman Americano (German Academic Council), el Grupo de
Ciencias de la Computacién y Telecomunicacién del Consejo Nacional de Investiga-
cién de los Estados Unidos (National Research Council US) y el Grupo del Proyecto
Max Planck sobre la Ley de Bienes Comunes (Max Planck Project Group on the Law
of Common Goods, Bonn).
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liferacién de Web sites con bajos niveles de calidad que provocan que los
usuarios (internos o externos a la organizacion) se vuelvan escépticos,
decepcionados y desconfiados sobre los contenidos disponibles. Como
resultado, las organizaciones evidencian una creciente preocupacion por
mejorar los niveles de calidad de sus Web sites**.

En definitiva, siguiendo las ventajas anteriormente comentadas, la
Web puede y debe colaborar en la atraccién, mantenimiento e intensi-
dad de las relaciones iniciadas (en la red o fuera de la misma) y ofrecer
un valor afiadido al usuario de la Economia Social (como empleado,
proveedor o cliente) a través de la provisién de un servicio con cualida-
des diferenciales que constituyan a su vez ventajas competitivas. La Web
debe transformarse de una visién tradicional centrada en el corto plazo
y basada en la generacién de acciones y transacciones discretas hacia
una visién a largo plazo basada en la retencién de usuarios y en una re-
lacién sostenida que mejore el funcionamiento interno de la organiza-
cién en sus usos de los Sistemas de Informacién de Gestién y las inter-
relaciones con sus clientes. La recomendacién reside en la aplicacién de
los principios esenciales del marketing relacional: atraer hacia el Web
site, mantener en el Web site e intensificar las relaciones con el usuario.
Es decir, generar relaciones e interactividad en el largo plazo basadas en
la confianza mutua con los usuarios y ayudar a gestionar una relacién
sostenible y rentable en el tiempo.

De los distintos componentes que pueden ayudar a alcanzar una ven-
taja competitiva sostenida basada en las relaciones, nos centramos en la
calidad de servicio electrénico (e-SQ, electronic service quality). No obs-
tante, a pesar del énfasis depositado en 1) el potencial de la Web como
herramienta de gestién o comercial, 2) sus contenidos y 3) la necesidad
de disefios adecuados como facilitadores eficaces y eficientes de los pro-
cesos implementados en la Web (decisién, compra, entrega), existe un
debate abierto relativo a la e-SQ. Especificamente existe una reducida
presencia de articulos centrados en cémo los usuarios valoran la calidad
del servicio electrénico y sus antecedentes y consecuencias’.

3 ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A., y MALHOTRA, A. <A Conceptual Frame-
work for Understanding e-Service Quality: Implications for Future Research and Ma-
nagerial Practice.» Working Paper, Report n.° 00-115 ¢ 2000. Marketing Science Insti-
tute, 2000.

+ SANCHEZ, M. J.; OVIEDO, M. A,; CASTELLANOS, M,; GARCIA, J. «<Measurement
of World Wide Web Service Quality (E-perf) at differents Levels of Involvement / Abi-
lity». En Multicultural Marketing Conference. Valencia: American Marketing Associa-
tion, 2002.

s ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; MALHOTRA, A. A Conceptual Framework
for Understanding e-Service Quality: Implications for Future Research and Manage-
rial Practice. Working Paper, Report n.° 00-115 * 2000. Marketing Science Institute,
2000.
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Siguiendo esta linea, el objetivo de este trabajo reside, en primer
lugar, en explorar las dimensiones de la escala de medida de la e-SQ
(a través de medidas actitudinales de percepcién o desempefio). Exa-
minamos su fiabilidad y validez. En segundo lugar, y como objetivo
esencial, evaluamos, por un lado, la relacién entre la e-SQ de la Web
en general, como plataforma de contenidos, y, por otro, la satisfac-
cién del usuario de la Economia Social. Con ello pretendemos pre-
sentar una metodologia de evaluacién que sirva como herramienta de
diagnéstico para ser adaptada a Web sites en ulteriores trabajos; es
decir, los resultados que se alcancen tendran una utilidad metodolé-
gica mas alla de la singularidad aplicable a Web sites individuales.

Los resultados nos permiten, por un lado, abrir una linea de investi-
gacién de estudios sobre cémo valorar la contribucién de la actitud ha-
cia la Web (medida parcialmente por los niveles de e-SQ) sobre los nive-
les de satisfaccién y concluir planificaciones apropiadas en funcién de
las cualidades del usuario y los niveles de calidad exigidos a nuestras
practicas. La aplicacién de una metodologia de analisis del servicio ofre-
cido permite identificar areas de mejora a los administradores de la Web
y avanzar en el disefio de la medicion de la e-SQ, de tal manera que se
mejore el acceso y gestion de las empresas de Economia Social.

2. REVISION DE LA LITERATURA®

La e-SQ es la valoracién de un Web site singular como facilita-
dor eficaz y eficiente del proceso de decisién, compra y entrega del
producto o servicio’. Como se puede comprobar, el significado de
servicio es comprensivo de un conjunto de actividades no restrin-
gido al simple proceso de decisién, convirtiendo la e-SQ por ex-
tensién en un concepto de interés esencial para el profesional del
marketing, evidenciada su importancia en la existencia de una co-
rriente sostenida durante los dltimos veinte afios. Los primeros ar-
ticulos sobre calidad de servicio® (SQ, service quality) proponen

¢ Adaptado de SANCHEZ FRANCO, M. I.; VILLAREJO RAMOS, A. La Calidad de
Servicio Electronico (e-SQ). Un Andlisis de los Efectos Moderadores del Estado de Flujo.
Manuscrito no publicado. Sevilla: Universidad de Sevilla, 2003.

7 ZEITHAML, V. A,; PARASURAMAN, A.; MALHOTRA, A. A. «Conceptual Framework
for Understanding e-Service Quality: Implications for Future Research and Managerial
Practice», Working Paper, Report n.° 00 -115 * 2000. Marketing Science Institute, 2000.

8 GRONROOS, Ch. Strategic Management and Marketing in the Service Sector. Hel-
sinki: Swedish School of Economics and Business Administration, 1982. LEHTINEN,
U.; LEHTINEN, J. R. SQ: A Study of Quality Dimensions, Unpublished research report.
Helsinki: Service Management Group OY, 1982. LEWIS, R. C.; BOOMS, B. H., The
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una corriente basada en la comparacién entre expectativas previas
de los usuarios sobre la misma y percepciones acerca del desem-
pefio del servicio recibido. Es un planteamiento de caracter dina-
mico; las expectativas pueden ser diferentes en funcién de los
clientes y variar con el tiempo®. Sin embargo, la literatura contra-
pone numerosos estudios donde sus autores optan por la medicién
de la SQ empleando tnicamente medidas de percepcién®. La ra-
z6n se basa en el hecho de que una vez definida la SQ como una
evaluacién global o actitud de un servicio provisto en un periodo
controlado y hecha tal evaluacién en un momento concreto del
tiempo, no deberfa incluir la medicién de las expectativas. Las ex-
pectativas se conceptualizan transversalmente y conectan pues con
el concepto de satisfaccién (relacionada esta ultima con la tran-
saccién). Por tanto, evidenciamos c6mo el interés académico por
la SQ se ha dirigido hacia la medida de la SQ'. Entre los trabajos

Marketing Aspects of SQ, en Emerging Perspectives in Services Marketing, L. L. Berry,
G. L. Shostack y G. Upah (eds.). Chicago: American Marketing Association, 1983. p.
99-107. SASSER, W. E,, Jr; OLSEN, R. P; WYCKOFF, D. D. Management of Service
Operations: Text and Cases, Boston: Allyn and Bacon, 1978.

s> LOPEZ, M. C.: SERRANO, A. M. Dimensiones y Medicién de la Calidad de Servi-
cio en Empresas Hoteleras. Revista Colombiana de Marketing, 2, n.° 3, 2001, p. 1-13.

o BOLTON, R. N.: DREW, J. H. A Longitudinal Analysis of the Impact of Service
Changes on Customer Attitudes. Journal of Marketing, 55, 1991, p. 1-9. CRONIN, J. J.;
TAYLOR, S. A. Measuring Service Quality: a Reexamination and Extension. Journal of
Marketing, 56 (julio), 1992, p. 55-68. CHURCHILL, G.; SUPRENANT, C. An Investiga-
tion into the Determinants of Customer Satisfaction. Journal of Marketing Research,
19, 1982, p. 491-504. WOODRUFF, R. B.; CADOTTE, E. R.; JENKINS, R. L. Modeling
Consumer Satisfaction Using Experience-Based Norms. Journal of Marketing Rese-
arch, 20 (agosto), 1983, p. 296-304.

11 BABAKUS, E.; MANGOLD, W. G. Adapting the SERVQUAL Scale to Hospital
Services: An Empirical Investigation. Health Services Research, 26, n® 6, 1992, p.
767-786. BOLTON, R. N.; DREW, J. H. A Longitudinal Analysis of the Impact of
Service Changes on Customer Attitudes. Journal of Marketing, 55, 1991, p. 1-9.
CRONIN, J. J.; TAYLOR, S. A. Measuring Service Quality: a Reexamination and
Extension. Journal of Marketing, 56 (julio), 1992, p. 55-68. LEWIS, R. C,; BOOMS,
B. H. The Marketing Aspects of SQ. En Emerging Perspectives in Services Marke-
ting, L. L. Berry, G. L. Shostack y G. Upah (eds.). Chicago: American Marketing
Association, 1983, p. 99-107. PARASURAMAN, A.; BERRY, L. L; ZEITHAML, V. A.
Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale. Journal of Retailing 67, n°
4, 1991, p. 420-450. PARASURAMAN, A,; BERRY, L. L; ZEITHAML, V. A. More
on Improving Service Quality Measurement. Journal of Retailing, (primavera),
1993, p. 141-147. PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A;; BERRY, L. L. A Concep-
tual Model of Service Quality and its Implications for Future Research. Journal of
Marketing, 49 (otofio), 1985, p. 41-50. PARASURAMAN, A V. A. ZEITHAML, V. A;
BERRY, L. L. SERVQUAL: a Multiple-item Scale for Measuring Consumer Percep-
tions of Quality. Journal of Retailing, 64 (primavera), 1988, p. 12-40. ZEITHAML,
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de mayor relevancia, PARASURAMAN et al. (1988; 1991)" propo-
nen uno de los modelos de mayor difusién y aplicacién practica
para medir la SQ que incluye como herramienta de medicién la es-
cala SERVQUAL. Los autores sefialados sugieren diez componen-
tes en la escala de medicién SERVQUAL y realizan trabajos empi-
ricos en distintos sectores con el objetivo de desarrollar y clarificar
la escala propuesta en cinco dimensiones finales: tangibilidad, fia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, definidas
como: a) tangibilidad: la apariencia de facilidades fisicas, equipa-
miento y personal; b) fiabilidad: la habilidad para desarrollar el
servicio prometido de un modo fiable y cuidadoso; c) capacidad de
respuesta: disposicién y voluntad de ayudar a los usuarios y pro-
porcionarles un servicio oportuno; d) seguridad: conocimientos y
cortesia de los empleados y sus habilidades para inspirar seguri-
dad y confianza, y e€) empatia: proveer a los clientes una atencién
individualizada. En definitiva, la escala SERVQUAL ha sido des-
arrollada y ampliamente usada como una herramienta de bench-
mark" con el objetivo de disefiar un mejor servicio. Es usada como
una herramienta de diagndstico que evidencia las debilidades y
fortalezas del servicio analizado'.

V. A.; BERRY, L. L.; PARASURAMAN, A. The Nature and Determinants of Custo-
mer Expectations of Service. Journal of the Academy of Marketing Science (invier-
no), 1993, p. 1-12.

2 PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A;; BERRY, L. L. SERVQUAL: a Multiple-
item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Quality. Journal of Retailing, 64
(primavera), 1988, p. 12-40. PARASURAMAN, A.; BERRY, L. L,; ZEITHAML, V. A. Re-
finement and Reassessment of the SERVQUAL Scale. Journal of Retailing 67, n° 4,
1991, p. 420-450.

3 PITT, L. E; WATSON, R. T.; KAVEN, C. B. Service Quality: A Measure of Infor-
mation Systems Effectiveness. MIS Quarterly, 19, n.° 2, 1995, p. 173-185.

* KETTINGER, W. J.; LEE, C. C. Perceived Service Quality and User Satisfac-
tion with the Information Services Function. Decision Sciences, 25, n.° 5-6, 1994,
p- 737-766. KETTINGER, W. J.; LEE, C. C. Pragmatic Perspectives on the Measu-
rement of Information Systems Service Quality. MIS Quarterly, 21, n.° 2, 1997,
p. 223-240. KETTINGER, W. J,; LEE, C. C. Replication of Measures in Informa-
tion Systems Research: the Case of IS SERVQUAL. Decision Sciences 30, n.° 3,
1999, p. 893-899. PITT, L. F.,; WATSON, R. T.; KAVAN, C. B. Service Quality: A Me-
asure of Information Systems Effectiveness. MIS Quarterly, 19, n.° 2, 1995, p. 173-
185. VAN DYKE, T. P,; PRYBUTOK, V.; KAPPELMAN, L. A. Cautions on the Use of
SERQUAL Measure to Assess the Quality of Information Systems Services. Deci-
sion Sciences, 30, n.° 3, 1999, p. 877-891. VAN DYKE, T. P.; KAPPELMAN, L. A;;
PRYBUTOK, V. Measuring Information Systems Service Quality: Concerns on the
Use of the SERVQUAL Questionnaire. MIS Quarterly, 21, n.° 2, 1997, p. 195-208.
WATSON, R. T,; PITT, L. F;; KAVAN, C. B. Measuring Information Sytems Service
Quality: Lessons from Two Longitudinal Case Studies. MIS Quarterly, 22, n.° 1,
1998, p. 61-79.
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En este contexto, adaptamos la escala SERVQUAL al servicio es-
pecifico que provee la Web como un sistema de distribucién de con-
tenidos y de persuasién, empleando para la valoracién medidas de
percepcién del desempefio (que muestran mayor fiabilidad, validez
convergente y predictiva que las puntuaciones de percepciones me-
nos expectativas'®) y considerando explicitamente la dimensién fa-
cilidad de uso como dimensién formativa de la e-SQ. Dado que las
transacciones online pueden parecer complejas e intimidar a los
usuarios potenciales, es razonable esperar, como sefialan ZEI-
THAML et al. (2002)*, que la facilidad de uso sea un condicionante
de la e-SQ. Por una parte, entre las distintas dimensiones explicati-
vas del uso de un sistema, la creencia por el usuario de que el uso
esta libre de esfuerzo (facilidad de uso) es esencial”. La facilidad de
uso es un indicador de la efectividad del sistema y colabora pues en
el cumplimiento de las tareas. Por otra parte, el estado de flujo me-
jora cuando el individuo percibe que la actividad puede ser ejecuta-
da facilmente'®. WEBSTER (1989) y TREVINO y WEBSTER (1992)"
encuentran apoyo para una relacién entre la facilidad de uso y el es-
tado de flujo. En definitiva, la facilidad de uso colabora en la gene-
racién de sensaciones 6ptimas que incrementan también la valora-
cién global del sistema Web o e-SQ.

3. METODO
3.1 Muestra

La recogida de datos se lleva a cabo a partir de un cuestionario
que permite analizar el estado de los subsistemas de Nuevas Tecno-
logias de la Informacién y Comunicacién (NTIC) y de Innovacién en

15 VAN DYKE, T. P.;, KAPPELMAN, L. A,; PRYBUTOK, V. R. Measuring Information
Systems Service Quality: Concerns on the Use of the SERVQUAL Questionnaire. MIS
Quarterly, 21, n.° 2, 1997, p. 195-208.

16 ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; MALHOTRA, A. Service Quality Delivery
Through Web Sites: A Critical Review of Extant Knowledge. Journal of the Academy of
Marketing Science, 30, n° 4, 2002, p. 362-375.

17 DAVIS, F. D. Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use and User Acceptance of
Information. MIS Quarterly, 13, 1989, p. 319-342.

18 CSIKSZENTMIHALYI, M. Beyond Boredom and Anxiety. San Francisco, CA: Jos-
sey-Bass. 1975.

» WEBSTER, L.; TREVINO, L. K.; RYAN, L. The Dimensionality and Correlates of
Flow in Human Computer Interactions. Computer Human Behavior, 9, n° 4, 1993, p.
411-426.
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las empresas de Economia Social de la Comunidad Auténoma de
Andalucia, y concretamente las relaciones, 1), entre las dimensiones
de e-SQ, y 2), entre la e-SQ y los niveles de satisfaccién.

TaBrLA 1

FICHA TECNICA (INICIAL).
MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Varianza (max) 0,5
Probabilidad del error 0,05
Nivel de confianza 1,96
Error 0,058
Tamafio muestral 515
Tamafio muestral (e-SQ) (265%)
Poblacién 5.781

*La respuesta al médulo e-SQ es no aleatoria; no se estiman, pues, los errores para
tal muestra.

El estudio se disefia para la poblacién de empresas de Econo-
mia Social censadas en la Comunidad Auténoma Andaluza entre
enero y febrero de 2002. Los datos recogidos corresponden a una
poblacién de 5.781 empresas de Economia Social. La extraccién
de los elementos muestrales (515 Empresas de Economia Social)
se realizé mediante un procedimiento de muestreo aleatorio sim-
ple, fundamentado en el azar y aplicado mediante el empleo de ta-
blas de nimeros aleatorios (véase ficha técnica en Tabla 1). Sin
embargo, la muestra final que responde al médulo de e-SQ esta
formada por 265 responsables de empresas de Economia Social
con experiencia previa (de gestién y comercial) en el uso de la
Web. La mayoria de las empresas corresponde a la categoria de
cooperativas de trabajo asociado (35,7% del total); el segundo gru-
po esta constituido por las cooperativas de servicios (18,5%). En
tercer lugar, se encuentran tres tipos de empresas, cada uno de
ellos con un 9% de la muestra: las cooperativas de cooperacién so-
cial (9,2%), las cooperativas de explotacién comunitaria de la tie-
rra (9,6%) y las sociedades limitadas laborales (8,4%). Los demas
tipos de empresas presentan porcentajes muy reducidos, infe-
riores al 3%, salvo las cooperativas de integracién 3,2% (véase Ta-
bla 2).
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TABLA 2
TIPO DE EMPRESA (%)

Tipo de Empresa Porcentaje
Coop. de cooperacién social 9,2
Coop. explot. comun. tierra 9,6
Coop. de integracion 32
Coop. de trabajo asociado 35,7
Coop. de viviendas 04
Federacion de cooperativas 0,8
Sociedad anénima laboral 2,0
Coop. de consumidores y usuarios 1,2
Coop. de segundo o ulterior grado 2,4
Otras formas de vinculacion 0,4
Coop. de servicios 18,5
Coop. de interes social 1,6
Coop. educacionales 1,2
Sociedad limitada laboral 8,4
Ns/Nc 5,4

3.2 Medidas

La escala empleada en nuestra investigacién para medir la e-SQ
de la Web en general modifica aspectos parciales de escalas pre-
vias. La elaboracién de la escala de medida de la e-SQ parte de la
propuesta inicial SERVQUAL (mddulo de percepciones por las ra-
zones argumentadas en epigrafes anteriores) disefiada por PARA-
SURAMAN et al. (1988) y un conjunto de investigaciones realiza-
das en el sector online (véase Tabla 3). Por el motivo sefialado, pro-
ponemos analizar las propiedades psicométricas (fiabilidad y
validez convergente y discriminante) de los items empleados en el
médulo de e-SQ (véase Tabla 4). Los items se miden empleando
una escala de Likert de siete puntos: 1) muy en desacuerdo y 7)
muy de acuerdo con la afirmacién propuesta, exceptuando el item
e-SQ cuya escala de medida oscila entre «1) pobre y 7) exce-
lente».

Los items que forman la escala empleada fueron adaptados y tra-
ducidos al campo experimental analizado: las empresas de Economia
Social.
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TABLA 3

PROPUESTAS: DIMENSIONES DE e-SQ

Autores

Dimensiones

I

Resumen

MEDIDAS AD HOC

RICE (1997)

B Buen contenido/informa-
cién.

Experiencias agradables en
la primera visita.

RICE encuesté a los visitan-
tes de 87 Web sites para de-
terminar los factores que in-
ducian sus visitas repetidas.
La informacién adecuada y
su contenido es el factor
principal.

LIU y ARNETT (2000)

Calidad de la informacién.
Servicio.

Uso del sistema.

Juego.

Disefio del sistema/interfa-
ce del Web site.

LIU y ARNETT encuestaron
a los webmasters de compa-
fifas situadas en el ranking
Fortune 1000 para determi-
nar los factores de éxito de
un Web site singular.

YANG, PETERSON vy
HUANG (2001).

Facilidad de Uso.
Contenido.

Adecuacién del contenido.
Oportunidad de la res-
puesta.

Estética.

Privacidad.

YANG, PETERSON y HUANG
examinaron las farmacias en
Internet.

* La medida de la e-SQ en las investigaciones previas adolece de cierta arbtrariedad;
las escalas y dimensiones para mediar la e-SQ no han sido empiricamente validadas.

ESTUDIOS PROFESIONALES PARA MEDIR LA E-SQ

BIZRATE.com.

Facilidad de peticién.
Seleccién de producto.
Informacién sobre el pro-
ducto.

Precio.

Desempefio del Web site.
Envio a tiempo.
Representaciéon del pro-
ducto.

Apoyo al consumidor.
Politicas de privacidad.
Shipping / handling.

Se evaluaron las percepcio-
nes de los usuarios en diver-
sas categorias (p.e., CDs, li-
bros, juguetes y vestimenta)
después de haber realizado
sus compras. La escala em-
pleada identificé las fortale-
zas y debilidades de los Web
sites analizados. Ademds, se
consultaron las percepciones
de las empresas sobre la base
de diez dimensiones. Final-
mente, midieron la disponibi-
lidad de propiedades y servi-
cios del Web site en funcién
de opciones de pedido, envio,
sistemas de pago y otras pro-|
piedades.

—_—
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TABLA 3 (continuacion)

PROPUESTAS: DIMENSIONES DE e-SQ

Autores Dimensiones Resumen
GOMEZ.com B Facilidad de uso. En lugar de emplear las per-
B Acceso eficiente a la infor- |cepciones del usuario del
macion. Web site, evaliian a través de
M Confianza. las opiniones de los investiga-
B Fiabilidad. dores.
W Anos del Web site o em-
presa en el sector.
B Recursos online.
M Servicios relacionales.
W Coste global.
CIO.com’s Cyber Beha- | Encuesta I CIO.com disefié una encuesta

vior Research Center

B Problemas mientras se so-
licita un pedido.

M Problemas experimenta-
dos después de solicitar
un pedido.

W Capacidad para contactar
online con el servicio de
atencién al cliente mien-
tras solicita un pedido.

B Capacidad para contactar
online con el servicio de
atenciéon al cliente des-
pués de solicitar un pedi-
do.

Encuesta 11

B Facilidad de navegacién.

para medir la calidad del ser-
vicio provisto por los mino-
ristas en Internet.

ESCALAS e-SQ BASADAS

EN ESTUDIOS EMPIRICOS RIGUROSOS

LOCIACONO et al. (2000).

B Informacién adecuada a la
tarea.

Interactividad.

Confianza.

Tiempo de respuesta.
Disefio.

Navegacién intuitiva.
Atractivo visual.
Innovacién.
Flujo.
Comunicaciones
das.

Relacién con procesos de
la empresa (p.e., comprar
en la Web).

Sustituto viable para inter-
actuar con la compania.

integra-

LOCIACONO et al. disefiaron
una escala llamada WEB-
QUAL (12 dimensiones) cuyo
fin es colaborar en el disefio
adecuado de un Web site. No
obstante, la escala es mas
pertinente en tareas de dise-
fio del interface que en la
provisién de una medida del
desemperio del Web site; es
decir, no es en si una escala
de medicién de la calidad de
servicio.
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TABLA 3 (continuacion)

PROPUESTAS: DIMENSIONES DE e-SQ

Autores

Dimensiones

Resumen

SZYMANSKI y HISE
(2000)

Online convenience.
Merchandising.
Disefio.

Seguridad financiera.

SZYMANSKI y HISE analiza-
ron la influencia de las per-
cepciones del consumidor de
distintas dimensiones en la
satisfaccién del usuario. No se
incluyeron aspectos relativos
a servicios al cliente o nivel de
cumplimiento que los relacio-
né con la satisfacciéon y no
con la calidad de servicio.

ZEITHAML, PARASURA-
MAN y MALHOTRA
(2000, 2002)

B Eficiencia.
B Fiabilidad.
B Cumplimiento.
M Privacidad.

ZEITHAML et al. desrrolla-
ron la escala e-SERVQUAL
para medir la calidad de ser-
vicio electrénico a través de
grupos exploratorios reduci-
dos y dos etapas de recogida
de datos y analisis. Las di-
mensiones representan los
criterios empleados por el
usuario para evaluar el servi-
cio online cuando no experi-
mentan problemas en el uso
del Web site.

ZEITHAML et al. (2002)

También:

B Capacidad de respuesta.

B Compensacion.
B Contacto.

ZEITHAML et al (2002) se-
fialan que tres dimensiones
muestran mayor influencia
cuando el usuario del servicio
online encontraba dificulta-
des o problemas (capacidad
de respuesta, compensacién y
contacto).

WOLFINBARGER y
GILLY (2002)

B Diseno del Web site.
B Fiabilidad.

B Privacidad/Seguridad.
B Servicios al cliente.

WOLFINBARGER y GILLY
disefiaron una investigacién
con grupos reducidos online
y offline, y una encuesta onli-
ne a un panel de consumido-
res para desarrollar la escala
.comQ.

Adaptado de ZEITHAML et al. (2002).
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3.3 Analisis de datos

Un modelo de ecuaciones lineales estructurales se propone para
establecer las relaciones entre los constructos y también el poder pre-
dictivo del modelo estructural. Mas especificamente, se emplea la téc-
nica Partial Least Square (PLS) ideada por HERMAN WOLD, como
una alternativa analitica para, entre otras, aquellas situaciones donde
la teorfa se encuentra atn en fase de desarrollo. Ademas, la técnica
PLS ha ido ganando aceptacién e interés entre los investigadores en
sistemas de informacién®. En nuestro estudio hemos empleado PLS
porque, por un lado, la técnica estd concebida primariamente para
analisis causales-predictivos en los que los problemas explorados
muestran complejidad en condiciones de no normalidad®; por otro,
los tamarfios maestrales son reducidos, y finalmente los conocimien-
tos teéricos atin no han alcanzado un nivel de madurez critico —véa-
se Introduccién—?=. La estabilidad de las estimaciones se comprueba
ejecutando un procedimiento: «bootstrap» de remuestreo (500 sub-
muestras)®.

El modelo propuesto se analiza e interpreta empleando PLS en
dos etapas: 1) estimando los niveles de fiabilidad y validez del mode-
lo de medida, y 2) estimando el modelo estructural. Esta secuencia
propuesta permite garantizar que las medidas de los constructos son

2 AUBERT, B. A.; RIVARD, S.; PATRY, M. Development of Measures to Assess Di-
mension of IS Operation Transactions. En Proceedings of the 15th. International Con-
ference on Information Systems, J. 1. DeGross, S. L. Huff y M. C. Munro (eds.). Van-
couver, British Columbia, 1994, p. 13-26. CHIN, W. W,; GOPAL, A. Adoption Intention
in GSS: Relative Importance of Beliefs. Database, 26, n.° 2/3, 1995, p. 42-64. COMPE-
AU, D.; HIGGINS, C. Application of Social Cognitive Theory to Training for Compu-
ter Skills. Information Systems Research, 6, n.° 2, 1995, p. 118-143.

2 FORNELL, C.; BOOKSTEIN, F. Two Structural Equation Models: LISREL and
PLS Applied to Consumer Exit-Voice Theory. Journal of Marketing Research, 19, 1982,
p. 440-452, FORNELL, C.; LORANGE, P; ROOS, J. The Cooperative Venture Forma-
tion Process: A Latent Variable Structural Modeling Approach. Management Science,
36, 10, 1990, p. 1246-1255.

2 DABHOLKAR, P. A. Consumer Evaluation of New Technology-Based Self-Service
Options: An Investigation of Alternative Models of Service Quality. International Jour-
nal of Research in Marketing, 13, n.° 1, 1996, p. 29-51. NOVAK, T. P.; HOFFMAN, D. L,
YUNG, Y. Measuring the Customer Experience in Online Environments: A Structural
Modeling Approach. Marketing Science, 19, n.° 1, 2000, p. 22-42. PARASURAMAN, A.;
ZINKHAN, G. M. Marketing to and Serving Customers Through the Internet: An
Overview and Research Agenda. Journal of the Academy of Marketing Science, 30, n.°
4, 2002, p. 286-295.

2 MOONEY, CH. Z.; DUVAL, R. D. Bootstrapping: A Non-Parametric Approach to
Statistical Inference. Newbury Park, CA: Sage, 1993.
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validas y fiables antes de extraer conclusiones dependientes de las re-
laciones entre constructos®.

4. RESULTADOS
4.1 Modelo de medida

El modelo de medida, como se ha sefalado en parrafos anteriores,
se analiza partiendo de los niveles de fiabilidad individual del indica-
dor, fiabilidad del constructo empleado y validez convergente y dis-
criminante. El modelo final incluye 29 variables (véase Tabla 4).

TaBLA 4
MATRIZ DE COMPONENTES ROTADOS

items 1 2 3 4 5 6
V.17. La busqueda de contenidos es sen-
cilla. 0,759

V.19. Resulta sencillo conocer la existen-
cia de los distintos contenidos en la
Web. 0,661] 0,340

V.21. Los enlaces a secciones y docu-
mentos son facilmente identificables | 0,653

V.22. La estructura de la Web es adecua-
da para evitar la dispersién de la na-

vegacion. 0,647
V.05. En la Web encuentro la informa-

cién que busco. 0,641 0,385
V.09. La facilidad para navegar por la

Web es elevada. 0,621 0,352
V.14. La busqueda de datos e informa-

cién es rapida. 0,606 0,459
V.06. La estructura de la Web facilita la 1

navegacioén intuitiva. 0,569 0,316] 0,350
V.07. La navegacién por la Web es ami-

gable y cordial. 0,567 0,401
V.03. La navegacion por la Web es cémo-

da y confortable. 0,516 0,319 0,341

—_—

» BARCLAY, D.; HIGGINS, C.; THOMPSON, R. The Partial Least Squares (PLS)
Approach to Causal Modelling: Personal Computer Adoption and Use as an Illustra-
tion. Techonology Studies, 2, 1995, p. 285-309.
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TaBLA 4 (continuacion)
MATRIZ DE COMPONENTES ROTADOS

items

1

2

3

V.18. Los enlaces en la Web tienen una
apariencia cuidada.

0,477

0,459

V.16. Los contenidos ofrecidos por la Web
transmiten confianza y seguridad.

0,790

V.30. Los servicios ofrecidos por la Web
son seguros y fiables.

0,762

V.31. La Web promueve la confianza
entre sus usuarios.

0,704

0,335

V.32. La Web est4 orientada al tipo de
usuario que la consulta.

0,598

V.23. La Web incluye secciones para for-
mular comentarios o sugerencias.

0,766

V.24. La Web permite solicitar informa-
cién no contenida en ese momento.

0,702

0,374

V.25. La Web facilita la interaccién.

0,648

0,341

V.26. La Web te hace sentir que colaboras
en la construccién de sus contenidos
y disefios.

0,591

0,442

V.27. Los contenidos y funcionalidad
ofrecidas por la Web permite mejorar
mi desempefio dentro de la organiza-
cién.

0,422

0,576

V.34. La Web muestra interés por los te-
mas que interesan a su publico.

0,754

V.35. La Web entiende las necesidades de
su publico.

0,751

V.36.- Las organizaciones presentes en la
Web muestran una buena preparacién
profesional.

0,644

0,320

V.2. El disefio de la Web es original.

0,785

V4. La Web muestra un disefio cuidado y
claro.

0,582

V.28. El tiempo de descarga de los conte-
nidos es reducido.

0,799

V.12. Durante la navegacién no surgen
€eITores.

0,738

Método de extraccién: Anélisis de componentes principales.
Método de rotacién: Normalizacién Varimax con Kaiser.
a) La rotacién ha convergido en ocho iteraciones.
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TABLA 5
KMO Y PRUEBA DE BARTLETT

Medida de adecuacién muestral 0,919 (excelente)
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado 3438,514
gl 351
Sig. 0000

Los resultados obtenidos se consideran aceptables teniendo presente
el caracter exploratorio del estudio y la necesidad de una teoria con-
sensuada.

No obstante, antes de analizar los niveles de fiabilidad y validez
del modelo, llevamos a cabo un anélisis de componentes principales
sobre las variables originales. A partir de una estrategia de desarrollo
de modelos, la escala original es sometida a un proceso de depura-
cién paso a paso, eliminando de la unidad experimental tratada las
variables que muestran una escasa interdependencia estadistica con
el resto de las variables incluidas en el analisis mediante el indicador
KMO (KAISER-MEYER-OLKIN). El analisis de componentes princi-
pales finalmente se realiza sobre 29 variables combinadas en seis di-
mensiones o componentes, que recogen el 64,205% de la varianza ori-
ginal. La Tabla 4 muestra los items empleados y los resultados del
analisis de componentes principales. Previamente, hemos verificado
la pertinencia del analisis. En la Tabla 5 verificamos que los estadfs-
ticos de bondad se ajustan a las recomendaciones. Por un lado, el fest
de esfericidad de BARLETT muestra que la matriz de correlaciones
es una matriz identidad e indica que la factorizacién es adecuada.
Por otro, el nivel de adecuacién muestral (KMO) es adecuado, siendo
superior a 0,9.

En definitiva, la estructura evidencia seis componentes que se de-
finen del modo siguiente:

W Facilidad de uso: Capacidad para garantizar una navegacién libre
de esfuerzo, intuitiva, natural y flexible adaptada a los intereses
del usuario.

® Seguridad: Conocimiento, atencién y habilidad para inspirar cre-
dibilidad y veracidad.

B Capacidad de respuesta (interaccion): Disposicién para ayudar a
los usuarios y proveer un servicio rapido.

m Empatia: Atencién personalizada al usuario. LOCIACONO et
al. (2000) sugieren dos subdimensiones: 1) contenidos adapta-
dos, y 2) interacciones entendidas como la habilidad del usua-
rio para interactuar con el Web site y recibir contenidos adap-
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tados. En nuestro caso, la dimensién empatia resalta funda-
mentalmente el primer punto, recogiendo la dimensién Capa-
cidad de Respuesta los aspectos relativos a las interacciones
promovidas en la Web.

m Tangibles: Presentacién visualmente atractiva y agradable.

® Fiabilidad (técnica): Habilidad para realizar el servicio prometi-
do de forma fiable y cuidadosa; realizar el servicio prometido en
el tiempo convenido.

Una vez analizada la dimensionalidad de la escala de componentes
de la e-SQ, debemos analizar los niveles de fiabilidad y validez del
modelo que se propone. La fiabilidad individual de los indicadores es
adecuada cuando la carga factorial se estima superior a 0,7 en su res-
pectivo constructo®. Si bien en el modelo planteado existen indicado-
res con cargas factoriales inferiores a 0,7, el investigador decide su
presencia por dos razones: 1) en ningin caso son inferiores a 0,6, y
2) el contenido ofrecido a la definicién del constructo recomienda su
permanencia. (Véase Tabla 6.)

La fiabilidad de constructo es establecida estimando el valor de la
fiabilidad compuesta (p.). NUNNALLY (1978)* recomienda valores
superiores a 0,7 como un valor adecuado para fases iniciales de pro-
cesos de investigacién. En nuestra investigacién, los constructos
componentes del modelo propuesto son fiables (véase Tabla 7). Las
estimaciones ofrecidas son superiores a 0,8 en todos los casos. Para
establecer la validez convergente, examinamos la varianza media ex-
traida (AVE), propuesta por FORNELL y LARCKER (1981)”. Los va-
lores AVE deben ser superiores a 0,5. Consistente con la recomenda-
cién dada, las estimaciones ofrecidas por nuestro modelo superan el
valor de corte sefialado.

Para establecer la validez discriminante, la literatura psicomé-
trica recomienda que las estimaciones AVE deben ser superiores a
la varianza compartida entre el constructo y los demas constructos

» CARMINES, E. G.; ZELLER, R. A. Reliability and Validity Assessment. En Sage
University Paper Series on Quantitative Applications in the Social Sciences. n.° 07-017.
Beverly Hills, CA: Sage, 1979.

% NUNNALLY, J. Psychometric Theory (2* edicién). New York: McGraw-Hill, 1978.
O’CASS, A. Exploring the Consumer-internet Relationships: a Consumer Behaviour
Perspective. En Proceedings of the Australian New Zealand Marketing Academy Confe-
rence ANZMAC 2001 (en impresién): Massey University, Albany Campus, Auckland,
Nueva Zelanda, 1-5 (diciembre) 2001.

7 FORNELL, C.; LARCKER, D. F. Evaluating Structural Equation Models with
Unobservable Variables and Measurement Error. Journal of Marketing Research, 18,
1981, p. 39-50.
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TABLA 6

CARGAS FACTORIALES / INDICADORES

Facilidad de Capacidad

_ Uso _ Seguridad ’de Respuesta _ Empatia _ Tangibles
Item Carga | Item Carga | Item Carga | Item | Carga | Item |Carga
VAR 17]0,7726 | VAR 16]0,7839 |VAR 23(0,8166 | VAR 34|0,7343 | VAR 20,8371
VAR 19|0,6470 | VAR 30{0,8729 | VAR 24|0,7885 | VAR 35|0,8333 | VAR 40,8098
VAR 21(0,7695 | VAR 31(0,8571 | VAR 25]0,7732 | VAR 36|0,8557

VAR 22(0,7807 | VAR 32{0,7771 | VAR 26|0,6032

VAR 05(0,6566 VAR 27|0,6708

VAR 09]0,6651

VAR 14]0,7561

VAR 06]0,7209

VAR 07]0,5561

VAR 03|0,7704

VAR 18]0,6880

Fiabilidad Calidad Satisfaccion

ftem Carga ftem Carga ftem Carga

VAR 28(0,8912 | VAR 41{1,0000 [ VAR 37|1,0000

VAR 12{0,7768

TaBLA 7

FIABILIDAD DE CONSTRUCTO Y COEFICIENTES
DE VALIDEZ CONVERGENTE

Constructo P AVE
Facilidad de Uso 0,9175 0,5053
Seguridad 0,8939 0,6788
Capacidad de respuesta 0,8529 0,5401
Empatia 0,8502 0,6570
Tangibles 0,8082 0,6783
Fiabilidad 0,8220 0,6988
Calidad 1,0000 1,0000
Satisfaccion 1,0000 1.0000
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TABLA 8
COEFICIENTES DE VALIDEZ DISCRIMINANTE

Constructo |Facilidad | Seguridad | Capacidad [ Empatia | Tangibles | Fiabilidad | Calidad | Satisfaccién
Facilidad | 0,711
Seguridad| 0,636 0,824
Capacidad| 0,602 0,516 0,735
Empatia | 0,579 0,533 0,472 0,811
Tangibles | 0,538 0,430 0,433 0,446 | 0824
Fiabilidad| 0,392 0,404 0,245 0,213 | 0211 0,836
Calidad | 0,704 | 0,635 0,500 0,568 | 0,533 0,349 1,000

Satisfac-
cién 0,727 0,547 0,570 0,568 0,438 0,318 0,637 1,000

Nota: Los elementos de la diagonal principal representa a la raiz cuadrada de la varianza compartida en-
tre el constructo y sus indicadores. Los elementos restantes representan las correlaciones entre constructos.

presentes en el modelo. Para la aceptacion de la validez discrimi-
nante, los elementos de la diagonal principal de la matriz deben
ser superiores a los elementos que figuran en su fila y columna
—véase Tabla 8—?*. Nuestra investigacién satisface la condicién
impuesta, aceptando la validez discriminante de los constructos
propuestos.

5. MODELO ESTRUCTURAL

La Figura 1 muestra la varianza explicada de los constructos de
naturaleza dependiente y los coeficientes indican la contribucién de
las dimensiones formativas a la varianza de la e-SQ y de la SQ a la sa-
tisfaccion. Consistente con CHIN (1998)%, la ejecucién de un boots-
trapping nos permite estimar los niveles de significacién de los coefi-
cientes (representados entre paréntesis en la Figura 1). Debemos se-
fialar que al tratarse de un estudio cross-sectional, debemos ser
prudentes en las inferencias causales comentadas.

% BARCLAY, D.; HIGGINS, C.; THOMPSON, R. The Partial Least Squares (PLS) Ap-
proach to Causal Modeling: Personal Computer Adoption and Use as an Illustration.
Technology Studies 2 (2), 1995, p. 285-309.

» CHIN, W. W.; FRYE, T. PLS-Graph (Version 2. 91. 03. 04) (Computer Software). Al-
berta: University of Calgary, 1998.
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FIGURA 1
MODELO ESTRUCTURAL PROPUESTO

Satisfacciéon
(R? =0,40)

Facilidad
Uso

Calidad

Percibida
(R2= 0,59)

Seguridad Tangibles

0,046
(1,144)

Capacidad Fiabilidad

Resp.

B Facilidad de Uso — Calidad. La influencia de la Facilidad de Uso
sobre los niveles de e-SQ es significativa y positiva (B = 0,357,
t = 3,56, p < 0,001) y de mayor valor que el resto de dimensiones
formativas.

® Seguridad = Calidad. La relacién de la dimensién Seguridad so-
bre los niveles de e-SQ es significativa y positiva (B = 0,235, t =
3,109, p < 0,01).

B Capacidad de Respuesta = Calidad. La influencia de la Capaci-
dad de Respuesta sobre los niveles de e-SQ no es significativa
(B = 0,238, t = 0,014, no significativa).

® Empatia = Calidad. La influencia de la Empatfa sobre los ni-
veles de e-SQ es significativa y positiva (B = 0,149, t = 2,375,
p < 0,05).
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B Tungibles = Calidad. La influencia de los Tangibles sobre los
niveles de e-SQ es significativa y positiva (8 = 0,158, t = 2,709,
p < 0,01).

® Fiabilidad = Calidad. La influencia de la Fiabilidad sobre los ni-
veles de e-SQ no es significativa (B = 0,046, t = 1,144, no signifi-
cativa).

8 Calidad = Satisfaccién. La influencia de la e-SQ sobre los niveles
de satisfaccién es significativa y positiva (B = 0,637, t = 14,76,
p < 0,001).

6. CONCLUSIONES

Una vez hemos ejecutado el modelo estructural que relaciona las
dimensiones formativas de la e-SQ con la valoracion global de la e-
SQ y ésta con la satisfaccién, procedemos a comentar los resultados
obtenidos. Por un lado, la varianza explicada del constructo e-SQ se
eleva a 0,592, indicando que el modelo propuesto identifica las prin-
cipales dimensiones que contribuyen a la formacién de la calidad
percibida por el usuario de la Web. Junto a ello, la relacién entre
e-SQ y satisfaccién es superior a 0,6, indicando una fuerte relacién
entre los niveles de calidad que el usuario percibe de los servicios re-
cibidos en la Web y su grado de satisfaccién. Por otro lado, podemos
establecer que en general la e-SQ es consecuencia de un servicio agil
y sencillo, una navegacién clara y segura adaptada a las necesidades
del usuario.

Paradéjicamente, la dimensién fiabilidad no muestra un coefi-
ciente relevante y significativo, al modo de investigaciones previas
como las desarrolladas por WOLFINBARGER y GILLY (2002), don-
de la Fiabilidad constituye el principal predictor de la calidad y la
satisfaccion del usuario y el segundo mas importante en predecir los
niveles de lealtad e intencién de recompra en un Web site singular.
Una explicacién plausible reside en la escasa variabilidad de las res-
puestas dadas por los usuarios de Economia Social encuestados y
con ello la ausencia de relaciéon entre Fiabilidad y e-SQ. La asuncién
por parte de los encuestados de niveles estandares de velocidad en
la descarga no modificables y mejorables y con ello su estableci-
miento como constante en las relaciones lineales presentadas impli-
can una relacién no significativa entre ambas dimensiones. El uso
de sistemas computacionales conectados a la red depende parcial-
mente de variables no personales como las habilidades del ordena-
dor o el acceso a Internet representado por la velocidad, la fiabili-
dad de la conexién o la disponibilidad de acceso. De modo similar,
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la familiaridad en el uso de la Web puede provocar que la utilidad
de los sistemas de ayuda, en ocasiones introductorios, cadticos en
sus registros de salida o lentos en sus respuestas, no sean valorados
por los usuarios consultados en la formacién de sus niveles globales
de e-SQ. El usuario encuestado muestra una orientacién instrumen-
tal en su modo de navegacion; usa la web para actividades menos
exploratorias y si en cambio dirigidas a objetivos establecidos al co-
mienzo de la navegacién, reduciendo la importancia de la dimen-
sién Capacidad de Respuesta debido al patrén de busqueda propio
del usuario de Economia Social: 1) menos extensivo, y 2) mas sim-
plificado. En acciones rutinarias en la Web, los usuarios no mues-
tran especial preocupacién en contactar con la organizacién, en co-
nocer el modo en que ésta soluciona posibles contingencias o las po-
sibles compensaciones derivadas de problemas suscitados en la Web
(ZEITHAML et al. 2002). Por el contrario, la Facilidad de Uso, la di-
mensién Tangibles, la Seguridad y la Empatia presentan una nota-
ble influencia en la formacién de los niveles de e-SQ. La muestra en-
cuestada dedica su atencién a la consecucién de los objetivos pro-
puestos en sus tareas y consideran la Web una herramienta para
alcanzar los objetivos y la eficiencia a través de navegaciones agiles
e intuitivas, apoyados en interfaces atractivos y cuidados, que pro-
vean contenidos adaptados a las necesidades del usuario.

El gestor de las empresas de Economia Social hace uso de la
Web por los contenidos adaptados a sus necesidades y objetivos y
abandona la Web una vez la tarea ha sido realizada. Es decir, el
gestor muestra una clara orientacién instrumental en el uso que
hace de esta herramienta. Segin ZEITHAML et al. (2002), nume-
rosos usuarios no esperan encontrar en la Web empatia o atencién
personalizada, es decir, que la Web piense y sienta como él, excep-
to cuando los usuarios presentan cuestiones o problemas que re-
solver; en esta situacién navegar simula un proceso cognitivo mas
que una navegacion de naturaleza hedoénica. En definitiva, si el
usuario de la Web no localiza los contenidos previamente estable-
cidos al comienzo de la navegacion, terminara su visita y abando-
nara el Web site visitado. El usuario de Economia Social emplea la
Web bajo la creencia de que ésta le ayudara a incrementar sus ni-
veles de eficacia y eficiencia.

7. IMPLICACIONES PARA LA GESTION

A nuestro juicio, el estudio proporciona notables contribucio-
nes al cuerpo de conocimientos sobre e-SQ. En primer lugar, la es-
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cala empleada es adecuada para la medicién de los niveles de
e-SQ. En segundo lugar, la utilidad de la escala permite al gestor
de Economia Social explorar el conjunto de creencias en la forma-
cién de los niveles de calidad, permitiendo la diagnosis y ulterior
aplicacién de la efectividad y eficiencia que mejore las evaluacio-
nes que el usuario hace de la Web. Cuando una organizacién dise-
fia un Web site para proporcionar contenidos que atraigan, man-
tengan o intensifiquen (mejoren) las relaciones con sus usuarios,
debe asegurar que el disefiador entiende sus necesidades mas alla
de aspectos estéticos.

8. LIMITACIONES

Finalmente, todo trabajo de investigacién presenta limitaciones
que obligan a considerar con cautela y a evaluar en sus justos térmi-
nos los resultados obtenidos, sobre todo en el sentido de no estable-
cer generalizaciones de los resultados. Primero, los parametros esti-
mados pueden ser interpretados en el contexto de las variables mo-
delizadas. Segundo, seria de interés analizar los efectos sefialados en
estudios de naturaleza longitudinal que permitiera examinar la vali-
dez predictiva. Tercero, los tamafios muestrales son relativamente pe-
quenos. Estadisticamente, PLS puede adaptarse a entornos de peque-
fias muestras y, de hecho, constituye una de sus ventajas principales.
No obstante, la validez debe ser comprobada en mayores muestras.
Cuarto, es necesario profundizar en el estudio de nuevas dimensiones
que permitan incrementar los niveles de R’.
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