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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS APLICACIONES DE
DELIVERY Y SU INFLUENCIA EN LA LEALTAD DEL CONSUMIDOR

PROBLEMA

Las medidas de confinamiento causaron que los restaurantes
se vean obligados a utilizar los servicios de delivery y que las
apps que brindan este servicio aumenten su numero de
usuarios exponencialmente, por lo que este mercado se volvio
atractivo para la entrada de nuevos competidores. Es por eso
qgue se desea determinar que factores son los que influyen
significativamente a que los usuarios se mantengan leales a
una determinada app de delivery.

OBJETIVO GENERAL

Evaluar la percepcion de calidad de servicio de las apps de
delivery y su efecto en la lealtad del consumidor guayaquilefio
a través de una investigacion cuantitativa.

PROPUESTA

El presente estudio utilizd un unico método cuantitativo, donde se aplico
una estrategia de encuesta en linea a través de encuesta facil con un
horizonte de tiempo de corte transversal y haciendo uso de una técnica
multivariante para el analisis de datos, tanto para la confirmacion de
escalas como para el contraste de hipotesis del modelo estructural.

La unidad de analisis fueron personas mayores de 18 anos que residan
en la ciudad de Guayaquil y utilicen aplicaciones de delivery.

La informacion recolectada se analizo utilizando el software SmartPLS y
se procedio a realizar tres modelos estructurales: General, Aplicacion
Mas Utilizada y Otras Apps.

A partir de ello, se obtuvieron para cada relacion, los coeficientes Path ,
gue indican la magnitud y sentido de la relaciéon, que indica la
significancia estadistica de la relacion.
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CONCLUSIONES

" La personalizacion de servicio como promociones,
recomendaciones basadas en historial de pedidos y
preferencias, es lo que mas valora el consumidor de las
aplicaciones de delivery.

= | as variables Personalizacion, Garantia, Relacion con la
marca y Trazabilidad tienen un efecto positivo y
significativo en la lealtad de los usuarios de las apps de
delivery.

= Uber Eats en la app lider del mercado ecuatoriano,
aungue cuente con el precio mas elevado, las personas
la prefieren porque brindan constante comunicacion
con el repartidor y facilidad de rastrear el pedido.

" E|l principal factor que diferencia a Uber Eats del resto

de las apps es la Trazabilidad, mientras que para las
otras apps es la Garantia.

Los hallazgos del presente estudio ayudaran a que las
apps de delivery se enfoquen en factores especificos
para captar mas clientes y brindar una mejor
experiencia al usuario.

Otro aporte del presente estudio es que contribuira a
qgue los restaurantes de guayaquil determinen con que
aplicacion seria mas factible trabajar de acuerdo a sus
necesidades.



