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RESUMEN:

El estudio examind la organizacion subyacente de los atri-
butos con los que consumidores ecuatorianos valoraron
el desempefio logistico de los servicios courier y la com-
petitividad del comercio electronico. Se empled un disefio
cuantitativo, no experimental y transversal, con un cues-
tionario estructurado aplicado a usuarios con experiencia
de compra en linea y recepcion de productos mediante
servicios courier. La estructura interna del instrumento se
exploré mediante andlisis factorial con extraccion de re-
siduo minimo vy rotacion oblicua, después de comprobar
la adecuacion de la matriz y la consistencia de la escala.
Los resultados mostraron que la configuracion concep-
tual inicial se reorganizé en cuatro dimensiones interrela-
cionadas: reputacion y valor de la experiencia logistica;
transparencia y gestion operativa-tecnologica; accesibili-
dad econdémica y cumplimiento de entrega; y confianza,
fidelizacion y continuidad comercial. La solucién presen-
t6 un ajuste compatible con su uso exploratorio, aunque
también revelé cargas cruzadas y algunos indicadores
con pertenencia factorial poco definida. Se concluyé que
los consumidores no separaron de manera nitida el servi-
cio de entrega de la experiencia competitiva del comercio
electrénico. La estructura identificada aportd una base

empirica para depurar el instrumento y orientar posterio-
res estudios confirmatorios en muestras independientes.

Palabras clave: Andlisis factorial exploratorio, Comercio
electronico, Competitividad digital, Logistica de ultima mi-
lla, Calidad del servicio, Servicios courier.

ABSTRACT:

The study examined the underlying organization of the at-
tributes through which Ecuadorian consumers assessed
courier logistics performance and e-commerce competiti-
veness. A quantitative, non-experimental, cross-sectional
design was used with a structured questionnaire adminis-
tered to users who had experience purchasing online and
receiving products through courier services. The internal
structure of the instrument was explored through factor
analysis using minimum residual extraction and oblique
rotation after checking matrix suitability and scale con-
sistency. The findings showed that the initial conceptual
configuration was reorganized into four interrelated di-
mensions: reputation and value of the logistics experien-
ce; transparency and operational-technological manage-
ment; economic accessibility and delivery compliance;
and trust, loyalty, and commercial continuity. The solution
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showed fit compatible with exploratory use, although
cross-loadings and some indicators with weakly defined
factorial membership were also observed. It was conclu-
ded that consumers did not sharply separate delivery ser-
vice from the competitive e-commerce experience. The
identified structure provided an empirical basis for refi-
ning the instrument and guiding subsequent confirmatory
studies with independent samples.

Keywords: Exploratory factor analysis, E-commerce, Di-
gital competitiveness, Last-mile logistics, Service quality,
Courier services.

INTRODUCCION

La compra digital termina en un proceso fisico. Una pla-
taforma puede ser rapida, clara'y competitiva en su inter-
faz, pero la experiencia del usuario se deteriora cuando el
pedido llega tarde, no puede rastrearse, presenta costos
inesperados o exige una gestiéon compleja para resolver
una incidencia. Esta continuidad entre la transaccion
electrénica y la entrega explica por qué la ultima milla ha
dejado de ser un asunto exclusivamente operativo. La lite-
ratura reciente ubica la calidad de entrega entre los com-
ponentes que moldean la satisfaccion con la compra en
linea y la intencion de continuar utilizando el canal digital
(Aljohani, 2024; Kawa & Swiatowiec-Szczepanska, 2021).
Los estudios sobre servicios courier también muestran
que la confiabilidad, la informacion y la confianza se arti-
culan en la evaluacion que realiza el cliente, en lugar de
funcionar como atributos completamente independientes
(Ejdys & Gulc, 2020; Gulc, 2020).

La presion sobre esta interfaz entre logistica y comercio
se ha intensificado con la expansion del comercio electro-
nico. En América Latina, la adopcién de aplicaciones de
e-commerce responde tanto a condiciones individuales
como a factores estructurales, entre ellos la capacidad
econdmica, la infraestructura y la confianza interpersonal
(Valdivino et al., 2025). En Ecuador, los estudios docu-
mentales describen una consolidacion del canal digital,
acompanfnada de brechas de digitalizacion y de capacida-
des empresariales que todavia condicionan su desarrollo
(Escalante et al., 2025; Heredia Pincay & Villarreal Satama,
2022). El informe e-Pais de ICEX Espafia Exportacion e
Inversiones [ICEX] (2024) también registra un aumento de
las ventas digitales y una mayor presencia de consumido-
res conectados. Estas tendencias vuelven especialmente
relevantes, la pregunta por la forma en que el usuario in-
tegra, dentro de una misma experiencia, el servicio de en-
trega, el costo, la tecnologia, la reputacion y la confianza.

El problema no se reduce a determinar qué atributo re-
cibe una valoracién mas alta. Para gestionar y medir el

desempefo conviene establecer si los indicadores obser-
vados representan dimensiones diferenciadas o si, en la
practica, se agrupan de otra manera. En investigaciones
de comercio electrénico, la logistica de ultima milla se
ha descrito mediante alternativas de entrega, velocidad,
trazabilidad, recepcion, sostenibilidad y conveniencia
(Boysen et al., 2021; Klein & Popp, 2022). Otros trabajos
destacan la disponibilidad, el tiempo, el costo de envio
y la calidad de la informacién como componentes de la
calidad logistica percibida (Rashid & Rasheed, 2024). En
entornos de paises en desarrollo, la adopcion de segui-
miento en tiempo real, geolocalizacién y otras solucio-
nes de entrega inteligente enfrenta ademas barreras de
infraestructura, recursos y acceso tecnoldgico (Boom-
Carcamo et al., 2024).

La digitalizacion modifica esa arquitectura de servicio.
Las tecnologias de seguimiento y la integracion de da-
tos pueden aumentar visibilidad y coordinacion, pero su
valor para el usuario depende de que se traduzcan en
informacién comprensible y en una respuesta operacio-
nal efectiva. La revision de Logistics 4.0 de Winkelhaus y
Grosse (2020) situa la conectividad, la automatizacion y
el intercambio de informacioén entre las transformaciones
centrales de los sistemas logisticos contemporaneos. En
el plano de atencion, Ramos De Santis (2024) muestra,
para empresas lideres de Colombia, Peru y Ecuador, que
la eficacia de herramientas digitales de servicio se rela-
ciona con capacidades concretas de resoluciéon y cono-
cimiento. Por ello, medir tecnologia como una dimension
aislada puede ocultar su conexion con transparencia, ca-
lidad y solucion de incidencias.

La competitividad digital tampoco constituye un bloque
exclusivamente comercial. La reputacion, la percepcion
de seguridad, la calidad del entorno digital y la experien-
cia previa intervienen en la formaciéon de confianza y en
la intencién de compra (Quintus et al., 2024). A su vez, la
internacionalizacion de empresas que operan mediante
plataformas esta condicionada por decisiones estratégi-
cas sobre el canal y el control del mercado (Ballerini et al.,
2024). Desde la perspectiva del consumidor, estas deci-
siones se vuelven visibles a través de sefiales mas coti-
dianas: cobertura, disponibilidad, experiencia de entre-
ga, resefias, continuidad de compra y sensaciéon de que
el proceso completo funciona. En consecuencia, separar
conceptualmente logistica y competitividad no implica
que el usuario las perciba como dominios independientes.

La medicién de estos fendmenos exige una estrategia
compatible con su caracter multidimensional. El anélisis
factorial exploratorio permite estudiar la covariacion entre
indicadores y proponer una estructura latente cuando la
organizacion empirica de los items no estéa suficientemente
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establecida. Su uso responsable requiere justificar la fac-
torizabilidad de la matriz, el método de extraccion, la ro-
tacion y la decision sobre el nimero de factores, ademas
de reportar las cargas, las correlaciones entre factores y
las limitaciones de la solucion (Watkins, 2018). Knekta et
al. (2019) recuerdan que la evidencia de estructura inter-
na es contextual: una escala que funciona en un escena-
rio no queda automaticamente validada para otro. Por esa
razén, el andlisis factorial exploratorio debe entenderse
como una etapa de exploracion y acumulacion de evi-
dencia, no como una confirmacioén definitiva del modelo.

El cuestionario analizado parte de ocho dimensiones
conceptuales: eficiencia en la entrega, percepcion del
costo, calidad del servicio logistico, uso e innovacion
tecnolégica, alcance de mercado, posicionamiento y re-
putacion, crecimiento comercial y confianza del cliente.
Cada dimension estuvo representada por cuatro items.
Esta organizacion era plausible desde la literatura, pero
no existia evidencia suficiente para asumir que los con-
sumidores ecuatorianos distinguirian las ocho dimensio-
nes de la misma forma. Ademas, estudios recientes sobre
comercio electronico y servicio de entrega han mostrado
que confianza, valor, calidad y comportamiento de conti-
nuidad suelen mantener relaciones estrechas (Ariyanto &
Astuti, 2023; Ma et al., 2022).

A partir de esta tension entre estructura tedrica y per-
cepcion empirica, el objetivo del estudio es identificar
la estructura factorial subyacente de los indicadores
vinculados con el desempefio logistico de los servicios
courier y la competitividad digital del comercio electro-
nico en Ecuador. La contribucion buscada fue metodolo-
gica y aplicada: precisar qué dimensiones emergen de
las respuestas, mostrar en qué puntos se conserva o se
desdibuja la organizacion conceptual inicial y ofrecer una
base mas rigurosa para futuras etapas de validacion. No
se plantearon relaciones causales entre constructos. La
pregunta central fue de estructura: jqué configuracion
latente representa de forma interpretable la covariacion
observada entre los indicadores en la muestra estudiada?

MATERIALES Y METODOS
Disefo y participantes

Se realiz6 un estudio cuantitativo, no experimental, trans-
versal y de alcance exploratorio. La poblacion de interés
estuvo constituida por consumidores ecuatorianos con
experiencia de compra mediante plataformas de comer-
cio electrénico y uso de servicios courier nacionales o in-
ternacionales para recibir productos. Debido a que no se
dispuso de un registro actualizado del total de usuarios
de estos servicios, el estudio de base traté la poblacion

como indeterminada. El calculo de referencia para po-
blacién infinita, con un nivel de confianza del 95 %, una
proporciéon esperada de 0,50 y un error del 5 %, produjo
un minimo de 384 observaciones; la base final reunié 464
respuestas validas, equivalentes a 14,5 casos por item.
Como los registros metodoldégicos no documentaron un
marco de seleccion probabilistica, dicho célculo se utilizd
como criterio de suficiencia y no como garantia de repre-
sentatividad poblacional.

Instrumento

El cuestionario estuvo formado por 32 afirmaciones valo-
radas en una escala Likert de cinco puntos. La propuesta
conceptual distribuy6 los items en ocho dimensiones de
cuatro indicadores cada una. En rendimiento logistico se
consideraron eficiencia de entrega (EFI), percepcion del
costo (PER), calidad del servicio (CAL) e innovacion tec-
nolégica (TEC). En competitividad del comercio electroni-
co se incluyeron alcance de mercado (ALC), posiciona-
miento y reputacion (POS), crecimiento comercial (CRE)
y confianza del cliente (CON). La revisién de contenido
se efectud mediante juicio de expertos sobre claridad, re-
levancia y coherencia. Para preservar la trazabilidad del
analisis, los codigos y la redacciéon de los items no se
modificaron durante la reconstruccion del articulo.

Preparacion y consistencia de los datos

La consistencia interna global se estimé con alfa de
Cronbach y omega de McDonald. Antes del andlisis fac-
torial se examino la adecuacion de la matriz mediante el
indice Kaiser-Meyer-Olkin, las medidas de adecuacion
muestral por item y la prueba de esfericidad de Bartlett.
Se consider6 la matriz apta para el andlisis cuando el in-
dice global fuera elevado y Bartlett rechazara la hipotesis
de matriz identidad. Estas comprobaciones no sustituye-
ron la inspeccion de cargas y de la solucion factorial, sino
que se utilizaron como requisitos previos.

Analisis factorial

El procesamiento se efectué en JAMOVI 2.6.44. La es-
pecificacion analitica utilizada en las tablas de salida co-
rrespondié al método de extraccion de residuo minimo
y rotacion oblicua Oblimin. La rotacion oblicua fue per-
tinente porque la hipdtesis de trabajo admitia asociacion
entre las dimensiones perceptuales, algo que después
se observo en la matriz de correlaciones factoriales. Para
decidir la solucién se revisaron los valores propios inicia-
les, la gréafica de sedimentacion con referencia simulada,
la interpretabilidad de la matriz de patrén y los indices
de ajuste. Se reportaron cargas iguales o superiores a
|0,30| para hacer visible tanto la estructura principal como
las cargas cruzadas. Los factores recibieron nombres
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interpretativos después de examinar el contenido de los items con mayor saturacion; estas etiquetas no se trataron
como categorias confirmadas.

Criterios de interpretacion

Se reportaron RMSEA con intervalo de confianza al 90 %, TLI, BIC y la prueba x? del modelo. EIl RMSEA y el TLI se
utilizaron como indicadores de ajuste aproximado; el BIC se conservd Unicamente como estadistico informativo para
comparaciones futuras entre modelos y no como evidencia absoluta de buen ajuste. La interpretacion evité inferencias
causales porque el disefio fue transversal. También se comparé la solucion de cuatro factores con el criterio de Kaiser
para explicitar una tensién metodolégica relevante: solo los dos primeros valores propios iniciales fueron superiores a
uno.

Consideraciones éticas

La participacion fue voluntaria y la informacion se traté de forma confidencial y anénima. Los encuestados fueron infor-
mados sobre el propodsito académico del estudio y el uso cientifico de sus respuestas. El andlisis trabajé con la base
sin incorporar identificadores personales y conservé sin cambios los resultados numéricos originales (Tabla 1).

Tabla 1: Estructura conceptual inicial del instrumento.

Dominio Dimension inicial Codigo ftems
Rendimiento logistico Eficiencia en la entrega EFI 4
Rendimiento logistico Percepcion del costo PER 4
Rendimiento logistico Calidad del servicio logistico CAL 4
Rendimiento logistico Uso e innovacion tecnologica TEC 4
Competitividad digital Alcance de mercado ALC 4
Competitividad digital Posicionamiento y reputacion POS 4
Competitividad digital Crecimiento comercial CRE 4
Competitividad digital Confianza del cliente CON 4

RESULTADOS Y DISCUSION
Adecuacion de los datos y consistencia interna

La escala completa presenta a = 0,958 y w = 0,959. Ambos coeficientes describen una covariacion interna elevada
entre los indicadores, aunque no implican por si solos unidimensionalidad. EI KMO global fue 0,966 y las medidas por
ftem oscilan entre 0,916 y 0,982. La prueba de Bartlett resulta significativa, x2(496) = 7749, p < 0,001. En conjunto,
estos resultados indican que la matriz contiene correlacién comun suficiente para explorar factores latentes.

El tamafo de la muestra resulta favorable para una exploracion de 32 indicadores. Mas importante que aplicar una
regla mecéanica de casos por variable, la fortaleza de las intercorrelaciones y los indices de adecuacion apoyan la
factorizacion. La Tabla 2 resume los indicadores de consistencia y factorizabilidad.

Tabla 2: Consistencia interna y factorizabilidad.

Indicador Resultado
Alfa de Cronbach 0,958
Omega de McDonald 0,959
KMO global 0,966
KMO por item 0,916-0,982
Bartlett X2(496) = 7749; p < 0,001
Casos validos 464

Retencion factorial y ajuste

Los valores propios iniciales muestran una caida pronunciada desde el primer factor (13,484) al segundo (1,074); el
tercero y el cuarto resultan 0,695 y 0,423. Por ello, el criterio de Kaiser aplicado de forma aislada habria sugerido dos
factores. La salida grafica, sin embargo, incorpora una referencia simulada y la solucion de cuatro factores ofrece
una matriz interpretable con correlaciones entre dimensiones y ajuste aproximado satisfactorio. En este articulo se
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mantiene la solucién de cuatro factores porque corresponde a la especificacion analizada y permite evaluar su utilidad,
aunque se considera una estructura exploratoria que requiere replicacion.

Los cuatro factores (tabla 3 y figura 1) explican 50,3 % de la varianza total: 15,34 %, 13,46 %, 11,82 % y 9,72 %, res-
pectivamente. EIl RMSEA fue 0,0459, con IC 90 % [0,0409; 0,0510], y el TLI alcanza 0,936. La prueba x? del modelo fue
significativa, x3(374) = 724, p < 0,001. El BIC informado fue —1556; al no existir una comparacion formal con modelos
alternativos bajo la misma especificacion, el valor se reporta sin convertirlo en un criterio absoluto de calidad.

Tabla 3: Varianza explicada e indicadores de ajuste.

Componente Valor
Factor 1 15,34 %
Factor 2 13,46 % (acum. 28,8 %)
Factor 3 11,82 % (acum. 40,6 %)
Factor 4 9,72 % (acum. 50,3 %)
RMSEA 0,0459; IC 90 % [0,0409; 0,0510]
TLI 0,936
Xx° del modelo 724; gl = 374; p < 0,001
BIC -1556
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Fig 1: Gréafica de sedimentacion con valores observados y referencia simulada.
Matriz de patrén

El primer factor concentra sus principales cargas en POS2, POS3, POS4, TEC3, CRE2 y ALC2. La agrupacion reune
reputacion, experiencia de compra, seguimiento y acceso a productos, por lo que se interpreta como reputacion y
valor de la experiencia logistica (tabla 4).

El segundo factor agrupa principalmente PER4, CAL4, PER3 y TEC1, ademas de indicadores de calidad, informacion
y eficiencia. La dimensién integra claridad de costos, devoluciones, seguimiento, resolucion de incidencias y digitali-
zacion, por lo que se interpreta como transparencia y gestion operativa-tecnolégica.

El tercer factor esta definido por PER2, EFI1, PER1 y EFI4, con cargas complementarias de CAL2, CRE4 y CRE1. La
combinacion de costo accesible, relacion costo-calidad y cumplimiento de entrega justifica la denominacion accesibi-
lidad econdémica y cumplimiento de entrega.

El cuarto factor se estructura principalmente a partir de CON3, CON4, CRE3 y CON2. Estos indicadores relacionaron
seguridad en la entrega, fidelizacion, continuidad de compra y relacion de largo plazo, por lo que se denominé con-
fianza, fidelizacion y continuidad comercial.

La matriz revela ademas varias cargas cruzadas. CON1 carga en los factores 1y 4; CAL1 en 1y 2; CAL3 en 2y 4;
CAL2en2y 3;CON4en3y4;y CON2en 1y4. ALC3y ALC4 no alcanzan el umbral de |0,30] en la matriz de patrén
presentada. Estos hallazgos muestran que algunos items no tienen pertenencia factorial nitida.
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Tabla 4: Matriz de cargas factoriales.

ftem F1 F2 F3 F4 Unicidad
POS2 0,728 0,428
POS3 0,620 0,476
POS4 0,565 0,497
TEC3 0,546 0,624
CRE2 0,520 0,491
ALC2 0,503 0,501
POST 0,385 0,517
CON1 0,356 0,347 0,483
ALC1 0,327 0,476
ALC3 0,470
ALC4 0,571
PER4 0,699 0,460
CAL4 0,599 0,592
PER3 0514 0,585
TEC1 0,507 0,468
CALA1 0,319 0,490 0,545
CAL3 0,422 0,337 0,569
TEC?2 0,404 0,532
EFI3 0,391 0,552
TEC4 0,358 0,416
EFI2 0,349 0,579
PER2 0,814 0,439
EFI 0,611 0,453
PER1 0,601 0,458
EF14 0,568 0,531
CRE4 0,372 0,447
CAL2 0,309 0,370 0,476
CRE1 0,340 0,474
CON3 0,604 0,424
CON4 0,304 0,477 0,363
CRE3 0,461 0,515
CON2 0,358 0,447 0,481

Nota: Se muestran cargas con [A| > 0,30; las celdas vacias corresponden a cargas inferiores al umbral de presentacion.
Correlaciones entre factores

Las correlaciones factoriales oscilan entre 0,431 y 0,616. La asociacién mas alta se observa entre F1y F4 (r = 0,616),
seguida de F1 con F2 (r = 0,565) y F2 con F3 (r = 0,546). El patrén respalda el uso de una rotacion oblicua porque las
dimensiones se relacionan entre si sin convertirse en una uUnica dimension indistinguible (ver tabla 5).

Tabla 5: Correlaciones entre los factores retenidos.

Factor F1 F2 F3 F4
F1 1,000 0,565 0,483 0,616
F2 0,565 1,000 0,546 0,507
F3 0,483 0,546 1,000 0,431
F4 0,616 0,507 0,431 1,000
DISCUSION

El resultado mas relevante es que la estructura conceptual de ocho dimensiones no se reproduce de forma indepen-
diente en las respuestas. Los indicadores se reorganizan en cuatro factores que combinan atributos operativos, tecno-
l6gicos, econdmicos y relacionales. Este comportamiento es consistente con la idea de que la experiencia de compra
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digital integra la interaccion con la plataforma y el cum-
plimiento fisico de la entrega. Aljohani (2024) y Kawa y
Swiatowiec-Szczepanska (2021) han mostrado que la Ulti-
ma milla influye en la satisfaccion general con el comercio
electrénico, pues ayuda a explicar que reputacion y des-
empefio logistico aparezcan unidos en el primer factor.

La composicion del segundo factor también muestra que
la tecnologia es valorada por su funcion practica mas que
por su presencia aislada. Los items de seguimiento, in-
formacion, devoluciones y gestion de incidencias se aso-
cian con aspectos tecnoldgicos y de calidad. Este patron
dialoga con la revision de Winkelhaus y Grosse (2020),
donde la integracion de informacion constituye una ca-
racteristica central de la transformacion logistica, y con
Boom-Carcamo et al. (2024), quienes identifican barreras
y estrategias para la adopcion de soluciones de entre-
ga inteligente en paises en desarrollo. Ramos De Santis
(2024) encuentra ademas que la atencion digital efectiva
depende de la capacidad para resolver problemas, no
solo de disponer de herramientas.

El tercer factor vincula precio percibido con cumplimiento
de la promesa de entrega. La interpretacion sugiere que
el consumidor no evalla el costo como una cifra indepen-
diente, sino en relacién con el servicio recibido. Rashid y
Rasheed (2024) sefialan que los componentes de calidad
logistica no producen efectos uniformes sobre la satis-
faccion, mientras que Ma et al. (2022) muestran que las
expectativas de distribucién cambian segun la psicologia
y las prioridades de consumo. En la muestra analizada, la
accesibilidad econdmica se integra con la puntualidad y
la flexibilidad, asi configura una percepcion de valor liga-
da al cumplimiento.

El cuarto factor articula confianza, seguridad y continui-
dad comercial. Este hallazgo es compatible con la evi-
dencia de Quintus et al. (2024), quienes relacionan la
confianza en e-commerce con reputacion, seguridad
y condiciones del mercado, y con Ejdys y Gulc (2020),
quienes demuestran que la confianza en los servicios
courier participa en la evaluacion de calidad y en la inten-
cion futura de uso. La continuidad de compra observada
en este factor también resulta coherente con la madura-
cién reciente del comercio electronico ecuatoriano des-
crita por Escalante Bourne et al. (2025) y por ICEX (2024).

Las correlaciones moderadas entre los cuatro factores
respaldan el uso de una rotacion oblicua y refuerzan la
interpretacion de un fendmeno integrado. Esta interde-
pendencia tiene una implicacion aplicada: mejorar Uni-
camente un componente puede ser insuficiente cuando
la experiencia del consumidor se construye a partir de
sefiales simultaneas. Una mejora tecnolégica que no

reduzca incertidumbre, por ejemplo, puede tener menos
impacto que una integracion efectiva de seguimiento, in-
formacion de costos, entrega y atencion. En mercados
digitales, Ballerini et al. (2024) y Ma y Gu (2024) también
han subrayado que la competitividad depende de la com-
binaciéon de capacidades y decisiones, no de un unico
atributo.

Los resultados no justificaron, sin embargo, considerar la
estructura de cuatro factores como definitiva. El criterio
de Kaiser habria retenido dos factores, varias cargas fue-
ron compartidas y dos indicadores de alcance no supe-
raron el umbral de presentacion. Watkins (2018) advierte
que la seleccion del numero de factores requiere integrar
evidencia estadistica, interpretabilidad y teoria, mientras
que Knekta et al. (2019) recuerdan que la evidencia de
validez debe acumularse en contextos y muestras dife-
rentes. Por ello, la solucién obtenida debe entenderse
como una hipoétesis empirica de estructura interna que
necesita validacion independiente.

El estudio presenta limitaciones que restringen la ge-
neralizacion. No se documenta un marco de seleccion
probabilistica; las respuestas fueron autoinformadas vy
obtenidas en un Unico momento; y la misma muestra se
utilizé para descubrir y evaluar la estructura. Ademas, las
cargas cruzadas indican que parte de los items podria
abarcar mas de un proceso perceptual. Una nueva apli-
cacion deberia revisar la redaccion de esos indicadores,
documentar con mayor precision el procedimiento de se-
leccién y separar las etapas exploratoria y confirmatoria.
En términos sectoriales, la evidencia coincide con la im-
portancia que el Logistics Performance Index atribuye a
la digitalizacién, la confiabilidad y la conectividad de las
cadenas logisticas (Arvis et al., 2023), aunque el presente
estudio opera a escala perceptual y no a escala pais.

CONCLUSIONES

El andlisis identificd una organizacion latente mas inte-
grada que la prevista por la estructura conceptual inicial.
Los indicadores de desempefio logistico y competitividad
digital se concentraron en cuatro dimensiones relaciona-
das con reputacion y experiencia logistica, transparen-
cia operativa-tecnoldgica, accesibilidad econdmica con
cumplimiento de entrega, y confianza con continuidad
comercial. Esta reorganizacion mostrd que la experiencia
del consumidor atraviesa todo el recorrido de la compra 'y
no se limita a la interaccion con la plataforma digital.

La principal contribucion consistié en mostrar qué aspec-
tos tedricamente separados se fusionaron en la percep-
cion de los usuarios. La reputacion quedé asociada a se-
nales de desempeno de la entrega; la tecnologia adquirié
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sentido cuando facilitdé informacion y resolucion; el costo
se valor6 junto con el cumplimiento; y la confianza se co-
nectd con la permanencia del vinculo comercial. Para la
gestion del comercio electrénico, esta lectura favorece
estrategias integradas de servicio en lugar de interven-
ciones aisladas por area.

La estructura encontrada debe considerarse explorato-
ria. Las cargas cruzadas, la débil saturacién de algunos
indicadores y la discrepancia entre distintos criterios de
retencion justifican una etapa posterior de depuracion y
validacion. Un nuevo estudio deberia revisar los items
problematicos, emplear una muestra independiente y so-
meter la propuesta a andlisis factorial confirmatorio. Con
ello seria posible establecer si las cuatro dimensiones se
mantienen estables y si el instrumento alcanza condicio-
nes suficientes para su utilizacion comparativa en otros
contextos del comercio electronico.
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