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Resumen
Las plataformas digitales de entregas a domicilio son

cada vez mas usadas por empresas minoristas dentro
de sus servicios para la entrega de ultima milla. El
estudio busca determinar los factores que estiman a los
usuarios de plataformas digitales de ‘delivery’ de
alimentos y productos esenciales a seguir usandolo.
Estas plataformas digitales pueden rescatar vy
posicionar a empresas minoristas en una posicion
competitiva ante los clientes, mas durante la pandemia
del COVID-19. Se construye el instrumento de
investigacion basado en el modelo confirmacion de
expectativas (ECM) y fue empiricamente aplicado a 384
usuarios validos que han comprado a través de las
aplicaciones de entrega que se utilizé para el andlisis.
Los resultados estadisticos y discusiones demuestran
que la satisfaccion y la confirmacion son los factores de
mayor influencia para los usuarios entre 18 y 39 afios,
ademas la utilidad percibida también impacta
positivamente la intencibn de uso continuado. Los
hallazgos del estudio podran ser utilizado como
referencia  para  futuras investigaciones  del
comportamiento de los consumidores de empresas que
ofrezcan servicio de entrega a domicilio y asi desarrollar
estrategias apropiadas integrando la tecnologia y las
percepciones mentales.

Palabras clave
Cadena de suministro, entregas a domicilio, factores,

plataformas digitales, logistica de ultima milla.
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Factors that millennial and centennial consumers value about the last mile service: using digital
platforms for home deliveries of food and groceries.

Abstract: Food and essential goods delivery are increasingly used by retail companies
within their services for last-mile delivery. The study seeks to determine the factors that
estimate users of digital delivery platforms of food and essential products to continue
using it. These digital platforms can rescue and position retail companies in a competitive
position within customers, especially during the COVID-19 pandemic. The research
instrument was built based on the confirmation of expectations model (ECM) and was
empirically applied to 384 valid users who have purchased through the delivery
applications that were used for the analysis. Statistical results and discussions show that
satisfaction and confirmation are the most influential factors for users between 18 and 39
years old, in addition the perceived utility also positively impacts the intention of continued
use. The findings of the study may be used as a reference for future research on the
behaviour of consumers of companies that offer home delivery services and thus develop

appropriate strategies integrating technology and mental perceptions.

Introduccion compras de la tienda fisica aumentando

las entregas a domicilio o recogida [2].
La tecnologia tiene un papel un

papel fundamental en el desarrollo de la Tener el producto en el lugar

sociedad. Segun Statista casi el 59% de adecuado, en el tiempo convenido, en

la poblacion global son usuarios activos cantidades requeridas y el precio

del internet. El 91% de esos usuarios esperado es un reto para muchas

utilizan los teléfonos moéviles como canal empresas |ogisticas [3]. La ultima milla

para acceder. [1]. Las empresas de de la cadena de suministros es cada dia

ventas al por menor han optado por la mas importante. Las entregas a domicilio

estrategia de comercio en linea a fuera del ingles “delivery’ es el transporte en el

de linea conocida en inglés como Uimo  tramo  de la  cadena de

‘Online-to-offline’(020). Esta estrategia suministros. La calidad servicio en la

atrae a los clientes potenciales a los Ulima milla es esencial para que las

canales en linea para realizar sus
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empresas puedan diferenciarse e

incrementar ventas.

100% de la

y centennial de

Segun Statista el
poblacién milennial
Estados Unidos acceden al internet [1].
El uso de plataformas en sus dispositivos
moviles es algo normal para ellos. Por la
transformacion digital, se ha vuelto
comun y facil realizar pedidos en linea de
productos y servicios (ropa, comida,
viveres, servicios de mantenimiento
entre otros) y solicitar los servicios de
entrega a domicilio. El crecimiento de las
entregas a domicilio podemos atribuirle a
la transformacion digital. Al mismo
tiempo, el coronavirus del 2019 (COVID-
19) ha impactado la forma de vivir de la
poblacion global. Se ha recomendado el
distanciamiento social, autoaislamiento,
la autoproteccion y el teletrabajo. Esta
influencia ha traido cambios en los
habitos de consumo y acelerado la
transformacion de las ventas fisicas a
ventas en linea o llamado el llamado

020 [4].

Planteamiento del Problema

Las entregas a domicilio son
brindadas por empresas que buscan dar

al cliente una mejor experiencia de

compra; a pesar de que en nuestro pais

contamos con varias plataformas
digitales que brindan este servicio, son
muy pocas que son de preferencia para

los usuarios.

Los factores que motivan a
usuarios a utilizar plataformas digitales
especificas durante la situaciéon del
COVID-19 son esenciales para que las
empresas entiendan las expectativas y
requisitos que esperan los clientes
ahora. Buscamos contestar la pregunta:
¢ Cudles son los factores valorados por
los consumidores millenial y centennial
gue determinan el uso continuo de las
plataformas digitales tercerizados de
entrega de Ultima milla de comida y
productos esenciales en las provincias

de Panama y Panama Oeste?

En estos tiempos, es dificil iniciar
un negocio y sobrevivir a la competencia

de los propietarios establecidos. [5].

El estudio propone un modelo
ECM con un nivel de confianza y
examina a X cantidad de usuarios
millenial y centennial de plataformas
digitales de entrega a domicilio durante
el periodo de pandemia en las Provincias
de Panama y Panama oeste para
los factores mas

determinar que
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consideran para el uso continuo de

estas.

Objetivo general

Determinar los factores que valoran los
clientes millenial y centennial quienes
compran en plataformas digitales que
ofrecen el servicio de entrega de Ultima
milla de comida y productos esenciales
en las provincias de Panama y Panaméa

Oeste.

Objetivos especificos

e Definir el concepto de plataformas
digitales.

e Describir los actores y las fuerzas del
entorno que influyen en la capacidad
de las empresas del estudio para
brindar el servicio de entregas a
domicilio.

e Determinar las variables
independientes y dependientes para
tomar en cuenta en esta investigacion
y la manera en que se relacionan
entre si.

e Construir un instrumento apropiado
gue nos permita medir las variables
gue determinan el uso continuo por

parte de los consumidores con

respecto a las plataformas de
servicios de entrega.

e Validar la confiabilidad del
instrumento de medicion.

e Aplicar el instrumento construido a
los sujetos de estudio que residan en
las provincias de Panama y Panama
Oeste que se encuentren entre los 18
y 39 afos.

e Determinar los factores que mas
valoran los millenials y centennial con
respecto a las compras mediante
plataformas  digitales en las
provincias de Panama y Panama
Oeste.

e Analizar los datos obtenidos a partir
del

aplicado.

instrumento  construido y

Preguntas de investigacion

e ;Qué son las plataformas digitales de
entregas a domicilio?

e (;Cudales son los actores y fuerzas
gue influyen en la capacidad de las
plataformas digitales que brindan el
servicio a domicilio de comida y

bienes esenciales?
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e ;Cudles son las variables que
valoran los clientes utilizando las
plataformas digitales para comprar?

e ;/COmo se construye el instrumento
adecuado para el estudio?

e (Es el instrumento de medicion
confiable?

e ¢lLa poblacion que viven en las
provincias de Panama y Panama
oeste estan dispuestos a completar el
instrumento de medicién?

e (;Cudles son los factores que mas
valoran los millenials y centennials
cuando hacen compras en las

plataformas digitales?

Justificacion

Las plataformas para el servicio a
domicilio de diferentes minoristas ha sido
un factor diferenciador durante los
altimos afios. La satisfaccion y la
generacion de valor durante todo el
proceso de compra son algunos de los
factores que influyen al cliente directo.

Las necesidades y las exigencias de
los clientes cambian constantemente,
por esta razdn queremos estudiar los
factores que afectan para mejorar la
calidad del servicio que se presta en las

plataformas por medio de la generacion
de valor, para que estas puedan seguir
en el mercado por mucho mas tiempo

innovando cada vez mas.

A continuacion, se menciona
algunos beneficios de este estudio.
Primero, podremos obtener informacion
valiosa de los consumidores sobre lo que
realmente buscan y necesitan. Con esta
informacion, las empresas podran
establecer prioridades, tomar mejores
decisiones y dejarian algunas
incertidumbres para retener sus clientes
actuales, mantener su reputacion y
atraer nuevos clientes, creando una
ventaja competitiva frente a las demas
empresas de su competencia al innovar

y actualizar.

El modelo propuesto y validado de
este estudio podra ser utilizado como
base para futuras investigaciones sobre
el comportamiento de consumidores en
el area de servicios de comercio

electrénico de alimentos.

Visibilidad
El estudio por realizar es descriptivo,

por ende, no se necesita recurso

financiero. El recurso humano seran las
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personas que van a construir el
instrumento por medio de Microsoft
Forms y enviar las encuestas por medio
de las redes sociales. Los materiales por
utilizar y la informacion necesaria para
llevar a cabo la investigacion y comparar
informacion o datos se obtendran de las
diferentes las

plataformas a que

tenemos acceso  gratuito  como
estudiantes y también de las diversas
plataformas de informacion y

estadisticas que ya existen en Panama.

De lo anterior podemos decir que es
posible realizar la investigacion y tomara
aproximadamente dos meses y medio
realizarla, tomando en cuenta el tiempo
para recopilar la informacion, preparar el
instrumento (la encuesta), el andlisis de
los datos obtenidos y la documentacién

de todo el proceso.

Antecedentes tedricos
Plataformas digitales de ‘delivery’

Involucra tanto las aplicaciones
moviles y las paginas web de empresas
que brindan el servicio a domicilio. Las
plataformas digitales se pueden
clasificar en dos. Primero, las empresas

gue proveen un servicio o producto en si,

como KFC, Mcdonald, Riba Smith,
Domino’s etc. Segundo, las plataformas
intermediarias tercerizados del inglés
‘third-party intermediary platforms’, como
Appetito 24, Uber Eats, Glovo, Asapp
etc. En este estudio nos centraremos en
las plataformas intermediarias de
terceros. La calidad de servicio de estas
plataformas impacta en las percepciones

de los usuarios [4].

Para aclarar, la empresa Appetito24
durante el estudio cambia de nombre de
Appetito24 a Pedidos Ya.

entonces cambi® su nombre al de la

Desde

empresa madre en Latinoamérica, pero
seguiran siendo los mismos en cuanto al
servicio ofrecido. El cambio serd la
inmigracion de la plataforma de Appetito
24 a descargar la aplicacion de Pedidos
Ya con las mismas funciones y opciones
de negocio [6]. Ademas, PedidosYa
adquiere la empresa Glovo durante

estudio [7].

mencionamos Glovo y Appetito 24 nos

nuestro Cuando

referimos a PedidosYa de la empresa

Delivery Hero.

Entorno de marketing

La demanda y necesidades de los

consumidores son inconstantes. El
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entorno de marketing nos ayudara a
identificar los actores y fuerzas que
afectan el mercadeo para tener éxito con
los clientes [8]. El entorno de marketing
gue es relevante para el estudio son las
fuerzas del macroentorno demografico,
las tendencias del comportamiento de la
poblacion. La poblacion estimada para el
afno presente del estudio en la provincia
de Panama es de 2,262,797 personas
aproximadamente con un 49.7% de
hombres [9]. EI
demografico

mujeres 'y 50.3%
macroentorno también

involucra la clasificacion de las
generaciones. La generaciéon Y conocida
como Generacion millenial son las
personas nacidas entre 1981 y 1995
actualmente tienen entre 25y 39 afios; y
la generacion Z conocida como
centennial son los nacidos entre 1996 y
2009, actualmente tienen entre 11y 24
afos. El presente estudio solo abarcara
la generacion Z de 18 afios a 24 y toda
la generacién Y. Estas dos generaciones
son los que mas invierten su tiempo en
internet actualizandose por las redes

sociales.

Materiales y métodos

Alcance

El presente estudio es de tipo

descriptivo. Una investigacion
descriptiva es aquella que tiene como
objetivo  describir una  poblacion,
situacibn o fendmeno que se esta
estudiando. Se centra en responder
preguntas sobre la forma, el contenido,
el tiempo y el lugar de la pregunta de
investigacion, no el motivo, porque
primero es importante que se comprenda

lo que es esencial.

En esta investigacion, utilizando el
modelo ECM (Modelo de confirmacion
de expectativa), describiremos cuéles
son los factores

que valoran vy

determinan el uso continuo de los
clientes con respecto a las aplicaciones
y plataformas existentes en las
provincias de Panama y Panama oeste
gue ofrecen el servicio de entrega de
altima milla de comida y productos
esenciales. A través de la encuesta,
datos

recopilaremos cualitativos y

cuantitativos que definen el estado

actual del problema de investigacion.

Modelo ECM

El modelo de confirmacion de

expectativa, conocido en inglés como
‘the

expectation-confirmation model’
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(ECM), ha sido utilizado para explicar la
intencion de los consumidores de
continuacion en una variedad de
contextos [10]. Este modelo se deriva de
la teoria de la confirmacién de la
expectativa (TEC), el cual explica la
satisfaccion posterior a la compra,
adopcion o uso de diversos elementos
en funcién de las expectativas iniciales,
el desempefio percibido y le des
confirmacion de las creencias de los

consumidores. Aunque la teoria
aparecio por primera vez en la literatura
sobre psicologia y marketing, desde
entonces ha sido adoptada en diversos
campos cientificos, entre los que
podemos mencionar la investigacion del
sistemas de

consumidor, los

informacion, entre otros [11].

El modelo ECM declara que la
intencion de un individuo de continuar
usando alguna tecnologia de la
informacion depende de tres variables: el
nivel de satisfaccion del usuario con la
tecnologia; el grado de confirmacion de
del

expectativas posteriores a la adopcion,

las  expectativas usuario; 'y

en forma de utilidad percibida [12].

Utilidad
Percibida
(UP)
A

Intencion de Uso
Continuado
(IuC)

Confirmacion Satisfaccion
©) )

A 4

v

llustracion 1. Diagrama Modelo ECM
Fuente: Adaptado de [10]

En la ilustracion 1 podemos ver la
representacion grafica del modelo ECM,
en donde se encuentran las tres
variables mencionadas anteriormente y
su relaciéon con la intencion de uso

continuado de los consumidores.

Variables

A partir del modelo de confirmacién de
expectativa (ECM), pudimos identificar
cuatro variables en nuestro estudio.
Entre las variables independientes
tenemos la utilidad percibida (UP), la
confirmacion (C) y la satisfaccion (S). En
cuanto a la intencion de uso continuado
(ISC),

dependiente de nuestro estudio. A

ésta constituye la variable
continuacioén, explicaremos con mayor

detalle cada variable a estudiar.
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Utilidad Percibida (UP):

referencia a la medida en que los

Hace

usuarios pueden usar un producto
para lograr objetivos especificos
con eficacia, eficiencia vy
satisfaccion en un contexto de uso
especifico.  Poniéndolo en el
contexto de las tecnologias de
informacion, la utilidad percibida
es el grado el grado en que el
usuario cree que el uso de una
tecnologia en particular facilitara
su desempeiio en una

determinada actividad. [4]

Confirmacion (C): Involucra la
medida en que las personas
identifican que el producto,
servicio o tecnologia llena sus
expectativas durante la
experiencia. Segun el modelo
ECM, la confirmacién es un factor
antecedente que afecta
significativamente la satisfaccion.
[10] Cuando la experiencia real de
uso coincide o supera la
expectativa inicial del usuario, la
confirmacion de las expectativas
lleva a la satisfaccion del usuario
porgue se obtienen los beneficios

esperados del uso de las

tecnologias. En contraste, si la
experiencia real de uso cae por
debajo de la expectativa inicial, la
insatisfaccion se produce porque
alcanzar la

no se logré

expectativa. [13]

Satisfaccion  (S): Es aquel
sentimiento afectivo que tienen
los usuarios hacia una aplicacion
informatica particular con la cual
interactda directamente. Segun el
modelo ECM, la satisfaccion se
refiere a una evaluacion general
basada en la emocion de una
tecnologia de la informacion. Los
usuarios estaran satisfechos si la
utilidad y el desempefio percibido
del servicio excedid6  sus
expectativas, lo que conduce a
una accion positiva hacia el uso
continuo de estas tecnologias. [4]
Por otro lado, un usuario

insatisfecho  puede  cambiar
facilmente a otras tecnologias o
dejar de usarlo sin tener que
pensarlo mucho. Soélo los
usuarios satisfechos optaran por
seguir usando la tecnologia, por lo
cual, cuanto mas satisfechos

estén los usuarios, mayor sera la
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probabilidad de que sigan usando
la tecnologia de informacion. [13]

e Intencibn de uso continuado
(IUC): Es la intencion de los
usuarios de continuar utilizando
las tecnologias de informacion a
largo plazo, dependiendo de la
utilidad percibida, la confirmacién
de las expectativas iniciales vs el
uso real y la satisfaccion de los
usuarios en torno a las

tecnologias de informacion. [4]

Hipotesis

De las relaciones entre las variables
presentadas en la seccién anterior,
podemos sacar cinco hipoétesis, las
cuales mencionaremos a continuacion y

gue podemos apreciar en la ilustracion 2.

H1. La

positivamente la utilidad percibida (UP)

confirmacion (C) afecta
hacia el uso continuo de las plataformas

de entrega.

H2. La confirmacion (C) tiene un impacto
positivo y significativo en la satisfaccion
(S) de los consumidores hacia el uso

continuo de las plataformas de entrega.

H3. La utilidad percibida (UP) tiene una
relacion positiva y significativa con la
intencion de uso continuado (IUC) de las

plataformas de entrega.

H4. La utilidad percibida (UP) tiene una
relacion positiva y significativa con la
satisfaccion (S) de los consumidores
hacia el uso continuo de las plataformas

de entrega.

H5. La

positivamente la

satisfaccion (S) afecta
intencion de uso
continuado (IUC) de las plataformas de

entrega.

Utilidad
Percibida
(UP)
A

Hl

Confirmacién Satisfaccion N

© 0 ) Hs

v

»-

Intencion de Uso
Continuado

(IUC)

llustraciéon 2.Hipotesis de estudio

Fuente: Adaptado de [10]

Plan de investigacion
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Debido a nuestro interés por conocer
cuales son esos factores que valoran los
consumidores de las plataformas de
servicios a domicilio, necesitamos, para
obtener respuesta a nuestra
investigacion, conocer sobre la opinion,
percepciones y preferencias de los
de

plataformas. Para esto hemos decidido

consumidores las mismas
gue nuestra investigacion se base en
una investigacion por encuesta, de esta
forma conocer mediante algunas
preguntas claves la opinion de los
consumidores con el fin de recolectar la
suficiente data para concluir con los

factores de nuestro interés.

La investigacion por encuesta es un
método donde se recolecta datos
directamente de las personas escogidas
como base que infieren de una poblacion
grande. Por lo general, la persona que
responde a la pregunta de la encuesta se
denomina encuestado. La encuesta
proporciona cinco tipos de informacion

sobre el entrevistado: hechos, opiniones,

opiniones, actitudes e informes de
comportamiento. Los hechos
comprenden caracteristicas basicas

(edad, ocupacién). Las percepciones

son enunciados de lo que los individuos

sabes (o creen saber) sobre el mundo.
Las opiniones son declaraciones sobre
las preferencias o creencias de las
personas sobre ciertos eventos y cosas.
Las actitudes son evaluaciones casi
estables de ideas, u eventos, vy
orientaciones de estos. Los informes de
comportamiento  son  simplemente
declaraciones de como las personas
expresan su comportamiento. En la
de

conceptos se manipulan a través de

investigacion encuestas, los
preguntas y las observaciones incluyen
el registro de las respuestas de los
encuestados. Si la investigacion se
centra en las opiniones, actitudes o
percepciones de los individuos, como es
nuestro caso, el mejor método para
obtener los datos bien podria ser una

encuesta por muestreo. [14]

Tamano de la muestra

Para nuestra investigacion decidimos

tomar en cuenta la generaciéon Y
(Millenials) y la Z. Nuestros sujetos de
estudio deberan residir en la provincia de
Panama o Panama Oeste y estar entre
los rangos de edad de 18 a 39 afos.
Cabe

generacion Z comprende desde los 11

destacar que, aunque la
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hasta los 24 afios, segun la ley, los
menores de 18 afios no pueden realizar
pedidos para entregas de servicio a
domicilio, por lo cual vamos a omitir los

menores de edad en nuestro estudio.

Segun las estadisticas, en la provincia
de Panama y Panama Oeste, la
generacion Y representa el 23% de la
poblacion, el cual corresponde a 519,113
habitantes, mientras que la generacion Z
entre las edades de 18 a 24 afios, esta
240,838 habitantes.
Esto nos da un total del tamafio de la
poblacion de 759,951 habitantes.

conformado por

Ya que conocemos el tamafio de nuestra
poblacién, utilizaremos la ecuacion (1)

para calcular el tamafio de la muestra:

2 (
P L 1
d*x(N-1)+Z,xpxq )

Fuente: [15]

En la tabla 1 se representa cada
variable de la férmula anterior y cuales
son los valores que utilizaremos para

calcular el tamafno de nuestra muestra.

Tabla 1. Estadisticas de la muestra

Tamafio de la poblacion | N 759,951
Nivel de confianza (95%) | Z 1.96
Probabilidad de éxito D 0.5
Probabilidad de fracaso | q 0.5
Error maximo admisible | d 0.05

Reemplazando todas las variables nos

da un tamafio de muestra de 384.
Procedimiento de la muestra

Para nuestra investigacion,

utilizaremos el muestreo no
probabilistico, ya que es mas facil y
econdémico de acceder, pero no todos los
individuos tendran la posibilidad de ser
incluidos y tendremos un mayor riesgo
de sesgo de muestreo. El muestro no
probabilistico sera por conveniencia, ya
gue los investigadores elegiran su
muestra por conveniencia, enviandoles
una encuesta a sus amigos, familiares
y/o conocidos dentro del rango de edad

establecido para el estudio.
Unidad de muestra

La unidad de muestra hace referencia
al componente basico de un conjunto de
datos; un miembro individual de Ila
poblacién, un grupo de miembros o
alguna otra unidad predefinida [15]. Para

nuestro estudio, incluiremos la poblacion
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gue se encuentra viviendo en la provincia
de Panamay que esta en el rango de 11
a 39 afos, ya que éstos forman parte de

la generacion Yy Z.
Instrumento

Para el estudio, utilizamos una
encuesta con preguntas cerradas como
nuestro instrumento de investigacion. La
encuesta consta de dos partes. En la
primera parte recopilaremos informacion
demografica sobre los sujetos de
investigacion  (edad, provincia de
residencia y género). La segunda parte
de la encuesta seran preguntas que nos
ayudaran a medir las diversas variables
tomadas en cuenta para este estudio.

Para ello, utilizaremos la escala Likert.

La escala Likert es la mas utilizada
para medir la actitud de los sujetos de
estudio y consiste en una escala de cinco
(o siete) puntos que se usa para permitir
gue el individuo exprese cuanto esta de
acuerdo o en desacuerdo con una
declaracion en particular [16]. En nuestro
caso, utilizaremos una escala de cinco
puntos, en donde el 1 representa que el
sujeto estd muy en desacuerdo con la
declaracion, y el 5 significa que esta muy

de acuerdo.

Fiabilidad del instrumento

Para probar la confiabilidad de
nuestro instrumento, calcularemos el
Alfa de Cronbach.

El alfa de Cronbach fue desarrollada por
Lee Cronbach en 1951 y mide la
confiabilidad o consistencia interna, es
decir, queé tan estrechamente
relacionado estd un conjunto de
elementos como grupo. Las pruebas alfa
de Cronbach se utilizan para ver si las
encuestas de escala Likert de preguntas
multiples son confiables, y esta prueba
nos dira si el instrumento construido
mide con precision las variables de

interés. [15]

A continuacion, en la tabla 2 se
presenta los rangos del alfa de Cronbach

y su interpretacion.

Tabla 2. Rangos del alfa de Cronbach y

su interpretacién

Rangos de Magnitud
>090 Excelente
080-089 Bueno
070-079 Acaptable
060-069 Cuestionable
060-059 Pobre
<050 Inaceptable

Fuente: [17]
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Con ayuda del software Jamovi,
Alfa de Cronbach de
nuestro instrumento y nos dio como
resultado 0.855,

interpretar como bueno. Por otro lado,

calculamos el

lo cual se puede
como se muestra en la tabla 3, el mismo
software Jamovi nos arrojo la nota de
C1

correlacionado negativamente con todos

que el item parece estar

los otros elementos del instrumento.
Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Scale Reliability Statistics

mean sd Cronbach's o

scale 3.86 0.417 0.855

Note. item 'C1' correlates negatively with the
total scale and probably should be reversed

Nuestra encuesta consta de 14 items,

pero al realizar una prueba mas
exhaustiva y calcular la correlacion del
elemento-total (item-rest correlation),
vemos en la tabla 4, que el item C1 nos
da un valor negativo. Por esta razon,
decidimos eliminar este item de nuestro
instrumento, quedando con una
encuesta de 13 items y un Alfa de

Cronbach de 0.877.

Tabla 4. Confiabilidad del instrumento

Item Reliability Statistics

if item dropped

mean sd item-rest carrelation Cronbach's o

UuP1
upz

436
445
up3 373
up4 3.64
1 3.55

0.505
0.522
1.009
0.924
0.522

0.391
0.620
0.389
0.505
-0.266

0.852
0.842
0.858
0.847
0.877

c2 3.27 0.786 0.507 0.846
c3 345 0.522 0.229 0.858
4 3.64 0.674 0.540 0.844
s1 3.73 0.647 0.540 0.844
S2 3.55 0.934 0.632 0.837
S3 3.82 0.751 0.749 0.830
uc1 4.45 0.522 0.846 0.832
ucz 4.45 0.522 0.770 0.835
UC3 4.00 0.775 0.766 0.829
Resultados

Composicion de la muestra

Durante el periodo de recopilacion de
datos, se recolecté 441 encuestas, pero
después de aplicar los filtros de edad,
provincia de residenciay la frecuencia de
uso de las aplicaciones, se aceptaron un
total de 384 respuestas validas. Es
importante recordar que nuestro estudio
se centra en la generacion Z y Y, los
cuales comprenden individuos de 18 a
39 afios, ademas, nuestro estudio esta
limitado a los habitantes de la provincia
de Panama y de Panama Oeste. Por
ultimo, decidimos no tomar en cuenta las
respuestas de las personas que habian
declarado que no utilizaban las
plataformas de los servicios de entrega,

ya que pensamos que sus respuestas

Revista Plus Economia: ISSN 2411- 0353 | Vol.11. NUm.2| Julio - Diciembre de 2023

103




Barria | Factores que valoran los consumidores millennial y centennial

o=
v

probablemente no reflejan

verdaderamente la opinibn de los
usuarios. A continuacioén, en la tabla 5
caracteristicas

presentaremos las

demograficas de la muestra.

Tabla 5. Composicion y caracteristicas

demograficas de la muestra

Caracteristica demogréfica Frecuencia

Porcent

Sexo Femenino 214
Masculino 170
Rango de edades 18-24 274
25-39 110
Provincia Panama 271
Panama Oeste 113
Plataforma mas utilizada Appetito24 327
ASAP 9
UberEats 26
Glovo 15
Otras 7
Frecuencia de uso (mensual) ~ 1-2 207
3-4 94
5-6 32
7+ 25
Rara vez 26

De las 384
podemos observar que la distribucion

respuestas obtenidas

demografica de la muestra consta de
aproximadamente 56% mujeres y 44%
hombres encuestados, y que la mayor
proporcion en cuanto al rango de edad
se encuentra entre el rango de 18 a 24
afos, lo que corresponde a la generacion
Z. También podemos notar que la mayor
de

(aproximadamente 70%) reside en la

parte nuestra muestra

provincia de Panamd, el 85% de ella

55.73¢
44.27°

71.359
28.659

70.57°
29.43°

85.169
2.34%
6.77%
3.91%
1.82%

53.91¢
24.48¢9
8.33%
6.51%
6.77%

utiliza la plataforma de Appetito24 y hay
un 54% del total de respuestas que
utilizan las plataformas de servicios de
entregas a domicilio con una frecuencia
de 1 a 2 veces mensualmente. Es
importante destacar que, al momento de
realizar esta investigacion, la empresa
Appetito24 recién estaba empezando su
transicibn hacia su nuevo nombre
Pedidos ya. Para efectos de nuestra
investigacion, utilizaremos el nombre de
Appetito24, ya que, al momento de
recolectar las respuestas, la mayoria de
la muestra estaba mejor familiarizado

con ese nombre que con el de Pedidos
ya.

La mayor cantidad de respuestas de
nuestra muestra provienen de la
generacion Z, del sexo femenino que
tiende a utilizar las plataformas de
servicios de entrega a domicilio con una
frecuencia promedio de 1 a 2 veces al

mes.

Estadistica descriptiva

En la siguiente tabla 6 podemos
observar la distribucion de frecuencias
la escala Likert
la tabla Y

de cada punto de

utilizada. Adicional, en
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podemos ver la media y la desviacion
estandar de cada item.

Para la variable de Utilidad Percibida
(UP), notamos que la mayoria de las
respuestas fueron de 4, es decir que los
participantes estan de acuerdo con las
declaraciones sobre la utilidad percibida
de las plataformas. Los items UP1y UP2
son los que, en promedio, alcanzaron
una mayor puntuacion en toda la
encuesta, con una media de 4.21y 4.19

respectivamente.

En cambio, para la variable de
Confirmacion (C), se aprecia que para
los items C2 y C3, la mayor cantidad de
respuestas se encuentran en el rubro 3
en donde los candidatos afirman que no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
con las declaraciones, pero al ver el item
los
de

acuerdo con la afirmacion. Los items de

C4, vemos que la mayoria de

participantes  declararon  estar

la variable de confirmacion fueron los
gue, en promedio, alcanzaron la mas
baja puntuacién en toda la encuesta.
Esto nos indica que probablemente los
usuarios confirmaron

no Sus

expectativas con respecto a las

plataformas de entregas a domicilio.

En relacion con las variables de
satisfaccion (S) y la intencién de uso
continuado (IUC), vemos que la mayoria
de de

acuerdo declaraciones

las encuestas afirman estar
con las

presentadas.

Estimacién y evaluacion del modulo

En esta seccioén llevaremos a cabo un
de

conocido en inglés como Confirmatory

analisis factorial confirmacion,
Fator Analysis (CFA), con el objetivo de
poder explicar las correlaciones que

existe entre las variables estudiadas.

Primeramente, se evaluo el ajuste del
modelo (model fit) con ayuda del
software Jamovi. Este ajuste se refiere a
la capacidad de un modelo para
representar los datos.

Especificamente, en el analisis
factorial de confirmacion, un ajuste de
modelo se refiere a qué tan cerca los
datos observados coinciden con las
relaciones especificadas en un modelo
hipotético. Cabe destacar que un modelo
gue se ajusta bien no significa
necesariamente que este modelo sea

bueno.
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En la tabla 6, vemos los valores
calculados a traves del software Jamovi,
y para nuestro analisis del ajuste del
modelo tomaremos en cuenta cuatro
medidas, las cuales son: Chi cuadrado,
CFl, RMSEA, SRMR.

Tabla 6.Ajuste del modelo (Model Fit)

Model Fit
Test for Exact Fit
X df p
316 59 <.001
Fit Measures
RMSEA 90% CI
CFI TLI SRMR RMSEA Lower Upper
0.881 0.842 0.0768 0.106 0.0951 0.118

Tabla 7. Medidas del ajuste del modelo
(Model fit)

Xyt CFl RMSEA SR
Valor recomendado 3 >0.9 <0.08 <«
Valores obtenidos 5.356 0.881 0.106 0
Valores obtenidos al eliminar UP1 2,833 0.955 00586  0(

En la tabla 7 podemos apreciar las
cuatro medidas tomadas en cuenta para
verificar el ajuste de nuestro modelo.
Como se observa, con nuestros valores
obtenidos, el modelo presenta un ajuste
pobre. Sélo una de las cuatro medidas
nos indica un buen ajuste del modelo,

mientras que la medida del CFl es

aceptable. Por lo tanto, para obtener un
mejor ajuste del modelo, decidimos
volver a realizar el analisis del ajuste,
pero sin tomar en cuenta el item UP1, ya
gue es el que presenta mayor covarianza
residual (ver tabla 8). Con la eliminacion
del

valores obtenidos caen dentro de los

item UP1, observamos que los

limites aceptados y recomendados para
un buen ajuste del modelo, por esta
razon, continuaremos el estudio sin
tomar en cuenta el item UP1. En el
anexo se encuentran los resultados
obtenidos al incluir el item UP1 en el

estudio.

Tabla 8.Covarianza residual de los

items

Residual Estimates

Residual Covariances

Estimate SE z P
UP1 UP1 0.559 0.0436 12.84 <.001
upP2 up2 0.460 0.0373 12.33 <.001
UP3 uP3 0.337 0.0372 9.08 <.001
uprP4 UP4 0.255 0.0411 6.20 <.001
S1 S1 0.321 0.0291 11.03 <.001
s2 s2 0.245 0.0244 10.03 <.001
S3 S3 0.253 0.0281 9.00 <.001
cz cz 0.398 0.0349 11.41 <.001
c3 c3 0.268 0.0346 7.76 <.001
c4 c4 0.320 0.0294 10.85 <.001
uc1 1uC1 0.303 0.0277 10.93 <.001

lucz lucza 0.171 0.0243 7.03 <.001

Iucs3 1uc3 0.283 0.0281 10.09 <.001
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Después de haber desarrollado el
analisis descriptivo de los datos y el
ajuste del modelo, procedemos a estimar
los parametros del modelo. Las cargas
factoriales de cada item del modelo se
muestra en la tabla 9 y podemos notar
gue van desde 0.312 hasta 0.816.

Por otro lado, en la tabla 10 se
muestra la covarianza entre las distintas
variables del estudio y podemos apreciar
gue la correlacion mas alta es entre las
de S) vy

confirmacion (C), con un valor estimado

variables satisfaccion
d 0.795, mientras que la correlacion mas
baja es entre las variables de Utilidad
percibida (UP) y Satisfaccién (S), con un
calor estimado de 0.408.

Tanto en la tabla 11 como en la tabla
12 podemos observar, ademas de los
error estandar
de t

valores estimados, el
(SE), el
(representado como Z en las tablas) y de

aproximado valor
p. Cabe destacar que la covarianza no
debe ser muy pequeiia (0.40 es el
minimo aceptable), pero debe estar
debajo de 0.85.

En cuanto al valor del error estandar
aproximado, mientras mas bajo el valor,
menor

es la dispersion y es mas

probable que cualquier media de la

muestra esté cerca de la media de la
poblacion. Esto quiere decir que un valor
pequefio del error estandar es, por tanto,
algo bueno. La prueba t se utiliza para
determinar si existe alguna diferencia
significativa entre las medias de dos
variables. Un valor muy grande de la
prueba t indica que los dos grupos o
variables estudiados son diferentes, en
cambio, un valor pequefio indica que las
variables son similares [18]. Por ultimo,
el valor p nos ayuda a determinar la
significancia de sus resultados en

relacion con la hipétesis nula.

Cuanto menor sea el valor p, mas
fuerte serd la evidencia de que debe
rechazar la hipétesis nula. Un valor de p
menor que 0.05 (tipicamente < 0.05) es
estadisticamente significativo y es un
fuerte indicativo de que se debe rechazar
la hipotesis nula, ya que hay menos del
5% de probabilidad de que esta hipotesis

sea correcta [16].
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Tabla 9. Andlisis de factores de

confirmacion

Confirmatory Factor Analysis

Factor Loadings

Factor Indicator Estimate SE z P
upP up2 0312 0.0416 7.50 < .001
UP3 0.705 0.0451 15.63 <.001
UP4 0.816 0.0456 17.90 <.001
s S1 0.583 0.0388 15.01 <.001
s2 0.590 0.0360 16.41 <.001
S3 0.685 0.0389 17.62 <.001
< c2 0.571 0.0420 13.60 <.001
3 0.723 0.0421 17.20 <.001
c4 0.551 0.0388 14.20 <.001
uc uc 0.613 0.0384 15.96 <.001
luca 0.723 0.0366 19.78 <.001

lucs 0.682 0.0393 17.35 < .001

Tabla 10. Covarianzas estimadas

Factor Estimates

Factor Covariances

Estimate SE z P

UpP UpP 1.000*

S 0.408 0.0538 7.58 <.001

C 0.429 0.0539 7.95 <.001

luc 0.479 0.0506 9.47 <.001
S S 1.000"

C 0.795 0.0354 22.46 <.001

luc 0.603 0.0447 13.48 <.001
C C 1.000°

luc 0.526 0.0499 10.53 <.001
luc luc 1.000°

* fixed parameter

Validacion de hipétesis

En la ilustracion 3 podemos apreciar
el modelo final de nuestro estudio.
Tomando en cuenta principalmente el
valor estimado de las covarianzas y el
valor p mostrados en la tabla 20, se
todas las

concluye que hipotesis

propuestas en este estudio son

aceptadas. Observamos que todos los
de

encuentran entre el rango de 0.40y 0.85,

valores las covarianzas se

lo cual representa un rango de
correlacién buena y aceptable entre las

variables.

Ademas, como todos los valores de p
son menores que 0.001, esto nos indica
gue podemos rechazar la hipétesis nula
(HO), y aceptar las hipotesis alternativas
planteadas en este estudio (H1, H2, H3,
H4 y H5).

Utilidad
Percibida
(UP)
A
H1
B =0429%++
16 J
Confirmacién > SatiBicsidi > Ime(l.lcmp deJL so
= H2 ® HS (IUe)
B=0.795 B =0.603%**
———  Hipdtesis aceptada
------------ Hipdtesis rechazada

Nota: * p<0.05; ** p<0.01; *** p<0.001: ns. No significativo

llustraciéon 3.Modelo Final

Fuente: adaptado de [10]

A través del estudio realizado podemos
decir que las tres variables estudiadas
(Utilidad  Percibida,

Satisfaccion)

Confirmacion vy

tienen una influencia

estadisticamente significativa sobre la
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intenciéon de uso continuado de los

usuarios sobre las plataformas de

entregas a domicilio.

Este modelo nos permite evidenciar,
desde el punto de vista estadistico, la
interrelacion que existe entre cada uno
de los componentes y variables del
estudio. Con las pruebas se validé que la
confirmacion influye positivamente sobre
la utilidad percibida y la satisfaccion,
mientras que la utilidad percibida influye
positivamente sobre la satisfaccion y la
intencion de uso continuado, y, por

altimo, la satisfaccién también impacta

positivamente la intencion de uso
continuado. Vemos que, con los
resultados  obtenidos, se puede
comprobar  todas las hipbtesis
planteadas.

Cabe destacar que los resultados
también muestran diferentes niveles de
los distintos

interrelacion entre

componentes. En este sentido, se
destacan positivamente la interrelacion
existente entre la confirmacion (C) y la
satisfaccion (S) de los usuarios en
cuanto a sus expectativas sobre las
plataformas de entregas a domicilio,
estos los elementos

siendo que

revelaron mayor grado de correlacion (8

=0.795 y p<0.001). Seguido, tenemos la
interrelacion entre la satisfacciéon (S) y la
intencion de uso continuado (IUC), con
un grado de correlacion de 0.603. Sin
embargo, las demas interrelaciones
muestran una correlacion moderada,
pero significativa, ya que apenas
sobrepasan el minimo aceptable de 0.40,
aunqgue cabe resaltar que, para todas las
hipétesis, el valor p obtenido es menor

de 0.001.

Por otro lado, podemos concluir que
la satisfaccion es el factor que ejercer
mayor influencia en la intencion de uso
continuado. Este resultado concuerda
con los resultados de varios estudios
anteriores conducidos por Bhattacherjee
[19] y Zhao & Bacao [4]. Por lo tanto,
monitorear y mejorar la satisfaccion de
los usuarios al brindar un servicio de alta
calidad para cumplir con los requisitos de
los clientes son enfoques esenciales y
apropiados para que las empresas
retengan a los clientes y usuarios de las
plataformas de entregas de alimentos y
bienes esenciales a domicilio. También
es importante resaltar que la
confirmacion es un factor que a su vez
impacta la satisfaccion de los clientes,

por lo tanto, las empresas no solo deben
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brindar un buen servicio para cumplir con
los requisitos y la satisfaccion de los
clientes, sino que también deben trabajar
por las

confirmar 'y sobrepasar

expectativas que tienen los clientes.

A través de esta investigacion hemos
podido mejorar el conocimiento actual
existente y los beneficios de utilizar las
plataformas para las entregas a domicilio
de ultima milla, especialmente durante
este tiempo de pandemia. Este estudio
es de mucho apoyo a las empresas con
plataformas de entrega a domicilio y sus
partes interesadas, ya que les brinda
informacion valiosa para una
comprension fundamental de la intencién
de continuidad del cliente en el uso de
las plataformas impulsada por la
confirmacion de sus expectativas, la
utilidad percibida y especialmente la
satisfaccion, como el determinante mas
significativo de la intencion de uso

continuado.

En consecuencia, las empresas y las

partes interesadas relevantes deben

enfocarse en aprovechar las

caracteristicas particulares de la

tecnologia y mantener la calidad,
confiabilidad y eficiencia del servicio para

optimizar la experiencia de los usuarios y

asi lograr una mayor satisfaccion de los
clientes, aumentando su aceptacion y su
intencion por utilizar las plataformas de

entregas a domicilio a largo plazo.

Finalmente, los hallazgos de este

estudio podrian aplicarse = como

referencias para otras industrias y
empresas que cuenten u ofrezcan algun
servicio de entrega a domicilio y asi
poder desarrollar estrategias apropiadas
integrando caracteristicas tecnolégicas
con las

percepciones mentales vy

tecnoldgicas de los clientes para
expandir su mercado y construir una
mejor base de clientes, no solo para
situaciones de crisis como lo es esta
pandemia, sino también para el futuro de

la empresa.

Conclusiones

1. El modelo de investigacién consto de
4 factores: Utilidad Percibida (UP),
Confirmacion (C), Satisfaccion (S) y la
Intencién de Uso Continuado (IUC). A

de

confirmacion se concluyé que la

través de un andlisis factorial

variable con mayor influencia en la
intencion de uso continuo de los
usuarios de las plataformas de

servicios de dltima milla fue Ila
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satisfaccion. 'Y a su vez, la

confirmacion de las expectativas

ejerce  un impacto positivo Yy
significativo sobre la satisfaccion del
cliente. Ademas, con las pruebas y
analisis realizados se llegb a la
conclusiéon de que todas las hipotesis
planteadas en este estudio son
aceptadas, es decir que las variables
en estudio tienen un grado moderado

y aceptable de correlacion.

. Con lo anterior, inferimos que, los
usuarios entre el rango de edad de 18
a 39 afos y que residen en la
provincia de Panama o Panama
Oeste valoran la confirmacion y la
satisfaccion de sus expectativas.
Estos dos factores son los que los
usuarios mayormente valoran vy
afectan en gran medida su decision de
volver a usar una plataforma de

servicios de entrega a domicilio.

. Por otro lado, a través de las
encuestas realizadas se descubrio
que, de las 384 respuestas tomadas
en cuenta para el estudio, el 85% de
las personas utilizan la plataforma de
Appetito24, el cual ha tenido una
buena aceptacion del mercado,

mientras que el 54% de los

. Por dltimo,

encuestados afirman utilizar las
plataformas de entregas a domicilio
entre 1 a 2 veces al mes. Con esta
informacion podemos decir que
probablemente la empresa Appetito24
ofrezca un servicio méas eficiente
cumpliendo con los requisitos de los
clientes, comparados a las otras
empresas y plataformas en Panama.
Probablemente, para los usuarios de
Appetito24, la confirmacion de sus
expectativas y su satisfaccion son los
factores que mayormente determinan
su intencién de usar continuamente la

plataforma.

recomendamos a las
empresas a enfocarse en mantener y
mejorar la calidad, confiabilidad y
eficiencia del servicio para optimizar la
experiencia de los  usuarios,
aprovechando los avances
tecnoldgicos, y asi poder lograr una
mayor satisfacciéon de los clientes,
aumentando su aceptacion y su
intencién por utilizar las plataformas
de entregas a domicilio a largo plazo.
De esta manera podran retener a sus
clientes actuales y atraer a mas

clientes nuevos.
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Futuras lineas de investigacion

Las futuras lineas de investigacion
pueden centrarse en 1) extender el
estudio a plataformas de entregas a
domicilio de otras industrias, no solo de
comida y bienes esenciales, 2) estudiar
cada factor con mas detalle vy
profundidad (qué conlleva cada factor y
como influye en los otros factores), 3)
tomar en cuenta no sélo la perspectiva
del cliente o usuario final, sino también
de las diversas partes interesadas (como
propietarios de negocios, proveedores
de servicios, empleados, entre otros) en
las empresas de las plataformas de
entrega, y ) incluir otros modelos en el
estudio que tomen en cuenta otros
factores o dimensiones que al final
impacten la intencién de uso continuo de
los usuarios en relacion a las

plataformas de entrega a domicilio.
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