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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo analizar las relaciones de influencia
tedrica entre factores clave mediante el desarrollo de un modelo estructural que
explique y prediga la intencion de uso continuo de billeteras moviles en
comerciantes minoristas formales e informales. Se adoptdé un enfoque
cuantitativo, de nivel explicativo, utilizando el método hipotético-deductivo con
un disefio no experimental transeccional. La muestra incluyé a 201 comerciantes
seleccionados mediante un muestreo no probabilistico con técnica intencional,
a quienes se aplicé un cuestionario de 30 items medidos mediante una escala
Likert de 5 puntos.

Para probar el modelo tedrico propuesto, se utilizé el Modelado de
Ecuaciones Estructurales de Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM),
empleando el lenguaje R y el paquete SEMinR en el entorno RStudio. Los
resultados muestran que el modelo estructural propuesto posee un poder
explicativo destacado del 60.9% (R? = 0.609) sobre la intencion de continuidad
y un poder predictivo del 75%, posicionandose dentro de los rangos reportados
en estudios previos. Ademas, se evidencid que la utilidad percibida, la
satisfaccion, la confianza y la influencia social tienen efectos directos
significativos en la intencién de continuidad. Contrariamente, los factores
seguridad y habito no presentaron efectos directos significativos, aunque se
observd un efecto indirecto mediado por la confianza en la relacion entre la
seguridad y la intencién de continuidad.

Estos hallazgos no solo validan el modelo teérico propuesto como una
herramienta robusta y parsimoniosa, comparable con modelos ampliamente
aceptados como TAM, UTAUT2 y TCT, sino que también subrayan la relevancia
contextual de las variables incluidas.

Palabras clave: Tecnologia financiera (FinTech), billetera mévil, comerciantes
minoristas, aceptacion tecnoldgica, modelado de ecuaciones estructurales,

post-adopcion tecnoldgica, inclusion financiera.
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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze the relationship of the
theoretical influence between key factors through the development of a structural
model that explained and predicted the intent to continue using digital wallets
among formal and informal small business owners. A quantitative focus was
adopted, at an explanatory level, using a hypothetical-deductive method with a
non-experimental, cross-sectional design. The sample included 201 business
owners selected through a non-probabilistic sampling using an intentional
technique, to whom a thirty item questionnaire was given, that was measured
using a five point Likert scale.

In order to test the proposed theoretical model, the partial least squares
structural equation model (PLS-SEM) was used, with the R language and the
SEMinR package in the RStudio environment. The results revealed that the
proposed structural model possessed an explanatory power that stood out at
60.9% (R? = 0.609) for the intent to continue use and a predictive power of 75%,
positioning it within the ranges reported in previous studies. Moreover, it was
shown that the perceived utility, the satisfaction, the trustworthiness, and the
social influence had significant direct effects on the intent to continue use. On
the contrary, the security and habit factors did not have significant direct effects,
even though an indirect effect was observed, measured by the trustworthiness
of the relationship between the security and the intent to continue use.

These findings did not just validate the proposed theoretical model as a
robust and parsimonious tool that was comparable to other widely accepted
models such as TAM, UTAUT2 and TCT, rather, they also underlined the
contextual relevance of the included variables.

Keywords: financial technology (FinTech), digital wallet, small business owners,
technology acceptance, modeling of structural equations, post technology

adoption, financial inclusion.
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INTRODUCCION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. El contexto

Las billeteras digitales, utilizadas a través de aplicaciones moviles, han
emergido como una herramienta ampliamente adoptada a nivel global,
permitiendo transferencias de dinero y pagos en tiempo real. En el entorno
actual de la digitalizacién financiera en el comercio minorista, se ha observado
un cambio significativo en los métodos de pago. Tal es asi que la adopcion
creciente del uso de billeteras moviles ha transformado la forma en que los
consumidores realizan transacciones financieras de manera rapida vy
conveniente a través de sus dispositivos moviles (George y Sunny, 2021). Esta
transformacién ha permitido que pequefios comercios, incluso aquellos que no
poseen una organizaciéon formal, participen de manera inclusiva en esta
evolucion tecnoldgica y ofrezcan a sus clientes opciones de pago mas modernas
(Ram & Selvabaskar, 2023; Mishra et al., 2022; Khando et al., 2022).

En el contexto peruano, al igual que en otros paises de la region, las
billeteras digitales también han ganado notoriedad y relevancia (Montero y
Delgado, 2023). Mencionando especificamente al Peru, se puede afirmar que
esta notoriedad en la adopcidén de esta tecnologia tuvo sus cimientos desde la
promulgacion de la Ley de “Dinero electronico” N° 29985 promulgada el 2013,
en la cual se establecid6 un marco legal para su regulacién y supervisién por
medio del Banco Central de Reserva del Peru (BCRP, 2013; Montero y Delgado;
2023). Desde entonces varios actores incluido el sector financiero, han estado
colaborando en iniciativas para promover el uso de esta tecnologia como una
herramienta eficaz para avanzar hacia la inclusion financiera.

De acuerdo con Castillo (2023), durante la ultima década, se ha
observado un notable avance en la digitalizacién de los pagos en el pais. Este
progreso ha sido impulsado por dos factores criticos: El primero se explica por

la introduccidon de nuevos servicios financieros como billeteras digitales ademas
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de un cambio en los patrones de comportamiento de los consumidores. El
segundo factor vinculado estrechamente a la primera explica que la
transformacién de los habitos de pago se ha acelerado, en gran parte, debido a
la pandemia de COVID-19 (Vergara, 2020; Enriquez et al., 2024). Ademas de
los factores mencionados, actualmente la interoperabilidad entre billeteras
moviles esta permitiendo promover una mayor adopcion de esta tecnologia, ya

que admite realizar transacciones entre diferentes proveedores.

1.1.2. Descripcion

La billetera movil es una plataforma de pago electronico que permite a
los usuarios depositar, enviar y recibir dinero, asi como pagar bienes y servicios,
usando un teléfono mdévil mediante una aplicacion (George y Sunny, 2021;
Julido et al., 2023). Estas aplicaciones tienen el potencial de facilitar la inclusion
financiera (Wamba et al., 2021; Khando et al., 2022), de las personas que no
tienen acceso a los servicios bancarios tradicionales, como muchos de los
comerciantes minoristas formales e informales (Mew & Millan, 2021; Nandru et
al., 2021; Rizwana et al., 2021).

Los comerciantes minoristas o llamados micro-comerciantes en otros
contextos son pequenos emprendedores que venden productos o servicios en
el mercado formal e informal, y que representan una parte importante de la
economia de muchos paises en desarrollo (Priananda et al., 2020). Sin
embargo, el uso de las billeteras modviles por parte de los comerciantes
minoristas no ha sido suficientemente estudiado, y se desconocen los factores
que influyen en su intencidn de continuar usando estas aplicaciones.

La intencidn de continuacion del uso se refiere a las intenciones de los
usuarios de continuar utilizando un servicio dentro de la fase posterior a la
adopcion (Bhattacherjee, 2001). En el caso de las billeteras moviles esta
predisposicidn de los usuarios a seguir utilizando estas aplicaciones en el futuro
es un indicador clave de la adopcion y el éxito de estas tecnologias. Existen
varios modelos tedricos que explican la intencién de adopcién y de continuidad
en el uso de las tecnologias de la informacion, como el modelo de aceptacion
de la tecnologia (TAM), el modelo unificado de aceptacién y uso de la tecnologia

2 (UTAUT2) y la teoria de la continuidad de la tecnologia (TCT). Sin embargo,
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estos modelos no han sido integrados ni adaptados al contexto especifico de las
billeteras moéviles, y no consideran algunos factores relevantes, como la
confianza y la seguridad.

En este sentido el problema central que abordara el estudio propuesto es
la falta de comprension en el campo de la adopcién de billeteras méviles por
parte de los comerciantes minoristas. Esta falta de comprensién se manifiesta
en la escasez de investigacion centrada en los factores determinantes del
comportamiento de la intencidn de uso continuo entre este grupo demografico.

Es asi como se han identificado dos problemas relacionados a
deficiencias significativas en el conocimiento existente:

En primer lugar, se reconoce una brecha poblacional (Adu & Miles, 2023)
en la investigacion actual, donde la mayoria de los estudios se han enfocado en
la adopcion de billeteras moviles desde la perspectiva del usuario individual, sin
considerar su aplicaciéon especifica en entornos comerciales (Mishra et al., 2022;
Gupta et al., 2022). Ademas, los pocos estudios que han investigado el uso de
billeteras moviles en comerciantes minoristas han adoptado un enfoque limitado,
centrandose en la intencion de adopcidn inicial y dejando de lado la exploracion
de la intencién de uso continuo después de la adopciéon (Badaik et al., 2023).

En segundo lugar, se observa una brecha tedrica (Adu & Miles, 2023) en
la literatura, ya que no existe un modelo tedrico exhaustivo que explique la
intencién de uso continuo de billeteras moviles en el contexto especifico de los
comercios minoristas. Aunque se han propuesto modelos para comprender la
adopcion inicial de tecnologias como las billeteras moviles (Soodan & Rana,
2020), la falta de enfoque en la intencidon de uso continuo deja un vacio en la
comprension de los factores que influyen en el comportamiento de los
comerciantes minoristas después de la adopcidn inicial.

Por lo tanto, la investigacion que enmarca este estudio se alinea con
evaluar los factores que determinan la intencion de continuidad en el uso de las
billeteras méviles por parte de los comerciantes minoristas. En ese sentido,
resulta necesario la construccion de un modelo teodrico basado en la literatura,
que pueda abordar la comprensién estructural de la intencién de continuidad de
billeteras moviles. Para ello, se propone desarrollar un modelo basado en tres
enfoques teoricos relacionados a la intencidn de adopcién y continuidad de uso

de la tecnologia: el Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM) de Davis (1989),
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una extension de la Teoria Unificada de la Aceptacion y el Uso de la Tecnologia
(UTAUT2) de Venkatesh et al. (2012), y la Teoria de Continuidad Tecnoldgica
(TCT)de Liao et al. (2009). Al integrar los factores de los modelos TAM, UTAUT2
y TCT con el elemento de confianza y seguridad, se obtendra una comprensién
mas completa de los determinantes que explican la adopcién continua de
billeteras digitales en el contexto de las transacciones de cobros y pagos por
parte de comercios minoristas, tal como lo han resaltado otros estudios (Gupta
et al., 2021; Wang & Dai, 2020; Aprilia y Amalia, 2023).

Por consiguiente, este estudio se propone cerrar estas brechas al
proporcionar una comprension mas completa de los factores que modelan el
comportamiento de la intencion de continuidad de uso, mediante del desarrollo
de un modelo tedrico que explique la interaccion de estos factores relacionados
al uso de billeteras moviles por parte de los comerciantes minoristas en sus

actividades diarias.

1.1.3. Explicacién

La adopcion y el uso continuado de billeteras moéviles por parte de los
comerciantes representan un aspecto crucial para el éxito y la competitividad de
los negocios (Reza et al., 2024). Al respecto diversos estudios han demostrado
que, para cualquier innovacion tecnoldgica, existen multiples factores que
influyen en la decision de implementar y aprovechar estas soluciones (Gupta et
al., 2021; Gupta & Sahu, 2020; Gautam et al., 2020; Wang & Dai, 2020).

Sanchez (2023) destaca que la utilizacion y adopcion de billeteras
digitales desempenan un papel significativo en el impulso de los pagos y cobros
digitales, beneficiando a emprendedores, pequefios negocios y microempresas
de manera notable. En otras palabras, estas billeteras contribuyen al crecimiento
de los negocios al brindar opciones adicionales para transacciones digitales, lo
que a su vez genera un flujo de ingresos mas dinamico y en algunos casos
mayor.

De manera similar, Cotrina y Pumarrumi (2020) destacan que el uso de
billeteras madviles se ha reconocido como una estrategia beneficiosa para la
inclusion de las micro y pequefias empresas (Mypes). Ademas, esta tecnologia

financiera mejora la eficiencia de los servicios financieros, que se relacionan con
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la disminucién de los costos, el tiempo de transaccion, la creaciéon de un historial
crediticio e inclusién de la poblacion no bancarizada (Cotrina & Pumarrumi,
2020; Vergara, 2020; Rizwana et al., 2021).

Bongomin y Ntayi (2020) respaldan estas afirmaciones, argumentando
que la adopcion generalizada de billeteras moviles especificamente, en el
contexto de los comercios minoristas, democratizan la inclusion y promueven
una competencia mas equitativa al facilitar el acceso digital sin importar sus
dimensiones.

En este sentido basado en las evidencias este estudio buscara destacar
las ventajas de adoptar billeteras moviles, ademas de identificar los factores
clave para proponer soluciones mejoradas que impulsen la adopcion entre los
comerciantes y optimicen la eficiencia para los usuarios existentes. Asimismo,
proporcionara a las entidades gubernamentales herramientas para fomentar su
adopcidén y a las empresas que ofrecen servicios financieros digitales la
oportunidad de mejorar, ofreciendo nuevas funcionalidades y facilidades que

beneficien tanto a los comerciantes minoristas formales como informales.

1.1.4. Interrogantes

Para abordar el problema planteado se realizaron las siguientes

interrogantes para desarrollar el modelo tedrico:

l1: ¢ Como influye la utilidad percibida en la intencién de uso continuado
de billeteras moéviles?

l2: ¢Cudl es el impacto de la satisfacciéon en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles?

I3: ¢COomo impacta la confianza del usuario en la intencibn de uso
continuado de billeteras moviles?

l4: ¢COomo influye la seguridad percibida en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles?

Is: ¢ Como la influencia social impacta en la intencién de uso continuado
de billeteras moviles?

le: ¢ Como afecta el habito a la intencidon de uso continuado de billeteras

moviles?
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Iz ¢ Como influye la utilidad percibida en la satisfaccion del usuario de
billeteras méviles?

ls: ¢ Como afecta la confianza del usuario a la satisfaccion con el uso de
billeteras méviles?

lo: ¢Cudl es el efecto de la seguridad percibida en la confianza del

usuario de billeteras moviles?

1.2. JUSTIFICACION
1.2.1. Tebrica

La justificacion tedrica de combinar los modelos tedricos como TAM
(Modelo de Aceptacidn Tecnoldgica), UTAUT2 (Ampliacion de la Teoria
Unificada de la Aceptacién y el Uso de la Tecnologia) y TCT (Teoria de la
Continuidad Tecnoldgica) en esta investigacion, se fundamenta en la necesidad
de abordar una importante brecha en la literatura existente buscando una
comprension mas completa y holistica (contexto) de los factores que influyen en
la intencion de uso continuo de las billeteras maéviles. Aunque los modelos
tradicionales como TAM y UTAUT2 han sido ampliamente utilizados para
comprender la adopcion inicial de tecnologia, el enfoque en la etapa posterior a
la adopcidén, especificamente en el contexto de las billeteras maoviles, ha sido
relativamente limitado.

Ademas, este estudio se desarrolla teniendo en cuenta como usuario de
billeteras moviles a los negocios minoristas. Al respecto de cuerdo a la literatura
varios autores refieren que, aunque en muchas investigaciones han estudiado
la adopcion de pagos moviles, la gran mayoria han sido abordados desde una
perspectiva individual no relacionado con la adopcion de negocios minoristas o
empresas (Mishra et al., 2022; Gupta S. et al., 2022; Khando et al., 2023).
Asimismo, la mayoria de las investigaciones se han centrado en analizar la
aceptacion o rechazo inicial de estas tecnologias, dejando de lado el estudio de
los comportamientos posteriores a la adopcién, como la intenciéon de continuar
utilizando las billeteras moviles (Badaik et al., 2023). Sobre ello se puede
mencionar que la adopcion de billeteras méviles no se limita solo a la aceptacion

inicial, sino que también involucra la decisién de uso continuo por parte de los
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usuarios, lo cual permite realmente evaluar sus principales beneficios desde la
percepcion del usuario.

Al respecto el estudio aborda ese vacio de conocimiento, precisando de
que es necesario desarrollar la investigacion desde un enfoque relacionado con
la post adopcion de billeteras moviles por parte de los comerciantes, debido a
que estos usuarios son uno de los actores esenciales en el desarrollo del
ecosistema de esta tecnologia financiera (Gupta et al., 2022).

En resumen, la justificacion tedrica de esta combinacion de modelos
ademas del contexto de post adopcion por parte de los comercios minoristas
radica en la necesidad de llenar el vacio de conocimiento existente en la
literatura sobre la intencion de uso continuo de billeteras moéviles, brindando asi
una base solida para comprender los beneficios en la gestion del negocio

minorista

1.2.2. Practica

Esta investigacion se justifica desde un enfoque practico debido a que
tiene implicaciones directas en los comerciantes minoristas formales e
informales en el ambito urbano. La adopcion de billeteras maviles, asi como su
continuidad en su uso puede facilitar y agilizar sus transacciones financieras, lo
que podria aumentar su capacidad de ahorro, inversion y, en ultima instancia,
mejorar su bienestar econdmico. Al comprender como las percepciones
relacionadas con la utilidad, influencia social, habito de uso, confianza,
seguridad y satisfaccion ayudan a comprender el comportamiento en la
adopcién continua de estas tecnologias, esta investigacion proporcionara
informacion practica para las autoridades nacionales y locales, las instituciones
financieras y otros actores interesados en implementar soluciones financieras
innovadoras y accesibles para este sector. Cabe agregar ademas que los
resultados del estudio no solo beneficiaran a al sector comercial minorista
urbano, sino que también puede servir como una evidencia practica para
mejorar la inclusién financiera en otros sectores vulnerables como las
comunidades rurales en todo el pais, brindando beneficios practicos a nivel

comunitario y econémico



1.3. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Derivado del problema planteado y la interrogante que guia el estudio se

considera los siguientes objetivos para desarrollar el modelo tedrico:

O1:

O2:

Os:

Oo:

Determinar la influencia de percepcion de utilidad en la intencién de
uso continuado de billeteras méviles.

Medir el efecto de la satisfaccion en la intenciéon de uso continuado
de billeteras moviles.

Analizar el efecto de la confianza del usuario en la intencién de uso

continuado de billeteras moviles.

: Evaluar el impacto de la seguridad percibida en la intencion de uso

continuado de billeteras moviles.

: Medir el impacto de la influencia social en la intencién de uso

continuado de billeteras moviles.

: Medir el impacto del habito en la intencion de uso continuado de

billeteras moviles.

: Determinar la influencia de la utilidad percibida en la satisfaccién del

usuario de billeteras moviles.

: Analizar el efecto de la confianza del usuario en la satisfaccién con el

uso de billeteras moviles.
Evaluar el impacto de la seguridad percibida en la confianza del

usuario de billeteras moviles.

1.4. HIPOTESIS Y MODELO
1.4.1. Hipétesis

Basado en evidencias de investigaciones previas sobre adopcidn

tecnolégica y sistemas de billetera movil, se identificaron relaciones directas

entre la intencién de uso continuado y constructos como la utilidad percibida, la

confianza, la seguridad percibida, la influencia social, la satisfaccion y el habito.

En este estudio se plantean nueve hipétesis con el fin de examinar a

profundidad los factores determinantes de la intencion de continuidad de uso de

billeteras maéviles por parte de comerciantes minoristas formales e informales.

En este sentido, las siguientes hipétesis son:
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H1: La utilidad percibida influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

H2: La satisfaccion influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras mdviles.

Hs: La confianza del usuario influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Ha4: La seguridad percibida influye positivamente en la intencién de uso
continuado de billeteras méviles.

Hs: La influencia social tiene un efecto positivo en la intencién de uso
continuado de billeteras moviles.

He: El habito influye positivamente en la intencion de uso continuado de
billeteras méviles.

Figura 1

Hipdotesis en el modelo tedrico propuesto del estudio

Utilidad
percibida

Influencia
social

Satisfaccion

Intencionde

continuidad

Seguridad

Hz: La utilidad percibida influye positivamente en la satisfaccién del

usuario de billeteras moviles.
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Hs: La confianza del usuario influye positivamente en la satisfaccién con
el uso de billeteras moviles.
Ho: La seguridad percibida influye positivamente en la confianza del

usuario de billeteras moviles.

1.4.2. Modelo

El modelo estructural propuesto se basa en las relaciones tedricas entre
las variables latentes que subyacen a nuestro constructo de interés. En nuestro
estudio, identificamos varias variables latentes que se consideran
fundamentales para comprender la Intencion de uso continuado (ns) en el
contexto analizado. Estas variables latentes incluyen: Utilidad percibida (¢1),
Satisfaccion (n2), Confianza (n1), Seguridad (&2), Influencia social (¢3) y Habito
(69).

Figura 2

Relacion estructural en el modelo tedrico propuesto del estudio

Influencia
social

(%)

Utilidad
percibida

(§2)

V31 V33

Satisfaccion
(n2)

€

Intencion de
continuidad

(ns)

Confianza
(n1)

V34

V3.2

Habito
(&)

Seguridad
(&)

El modelo estructural propuesto describe como las relaciones entre las

diversas variables latentes explican la Intencién de uso continuado. A través de
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analisis de ecuaciones estructurales (SEM), se busca evaluar la validez de estas

relaciones tedricas planteadas. En este sentido, seguidamente se formula las

siguientes ecuaciones relacionados al modelo:

Confianza (n1) depende de Seguridad (&2):

nt=as+y12862+¢;

Satisfaccion (n2) depende de Utilidad percibida (€1) y Confianza (n+):
Nne=az+yz21€1+PB21nN1+¢2

Intencion de uso continuado (n3) depende de Utilidad percibida (¢1),
Satisfaccion (n2), Confianza (n1), Seguridad (&2), Influencia social (¢3)
y Habito (é4):
ns=az+yg1ér+Ps2n2+PB31N1+y3282+y3383+Vy3484+(3

Donde:

Alfa (a): Intercepto de la ecuacion.

Gamma (y): Coeficientes de regresion de variables latentes
independientes (§) a variables latentes dependientes(n).

Beta (B): Coeficientes de regresién de variables latentes dependientes
(n) a otras variables latentes dependientes (n).

Xi (€): Variables/Constructos latentes exogenos.

Eta (n) Variables/Constructos latentes enddgenos.

Zeta ({): Términos de error de la ecuacion

1.4.3. Variables e indicadores
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Tabla 1
Operacionalizacion de constructos
Fuente del Etiqueta de
Constructo constructo Definiciéon conceptual Definiciéon operacional items de Medida
medicion
La creencia de una persona sobre como el La percepcion de los comerciantes sobre
Utilidad Modelo TAM uso de una tecnoloaia permitira en aran como el uso de la billetera mévil le permitite | PU1, PU2, PU3,
percibida ; . . gia p 9 en gran medida mejorar la capacidad para| PU4, PU5, PUSG,
(Davis, 1989) medida mejorar la capacidad para llevar a . .
(&1) cabo sus labores (Davis, 1989) llevar a cabo sus labores comerciale (Gupta y PU7 Escala Likert de 5
’ : Sahu, 2020) puntos:
Hace referencia al nivel en el cual los usuarios La percepcion de conviccién de resquardo
. Garrouch (2021), |mantienen la  conviccion de  estar percep . 9 1 = Totalmente en
Seguridad . que mantienen los comerciantes durante el| SEG1, SEG2,
Mew & Millan | resguardados durante el uso de wuna ; L desacuerdo
(&) (2021) tecnologia (Garrouch, 2021; Mew & Millan uso de la billetera mévil (Garrouch, 2021; Mew | SEG3, SEG4
' 2021) 9 ' ’ "y Millan en 2021). 2 = En desacuerdo
3 = Indiferente
La medida en que un usuario siente que Percepcion de los comerciantes sobre como
. Modelo UTAUT2 | da en q 9U€! 155 clientes, la competencia y otras figuras 4 = De acuerdo
Influencia Venk h | figuras significativas promueven la adopcién | . | de I1a bill 1S1.1S2. 1S3. 1S4
social (&3) (Venkatesh et al., | 40" na tecnologia (Venkatesh et al., 2003; Importantes promueven el uso de la billetera PTE S 5 = Totalmente de
2012). Venkatesh et al., 2012) v "Imovil (Wang & Dai, 2020; Martinez y acuerdo
" ' McAndrews, 2022; Ojo, et al., 2023)
Grado en que las personas tienden a llevar a Es_.la tenS:iencia con Ia.' que los comerciantes
Modelo UTAUT2 | cabo acciones de manera automatica debido utilizan pllleteras mow_les para IIeva’r a CaPO
Habito (§4) | (Venkatesh et al., |a la familiaridad adquirida el uso de una transacciones comerciales en su dia a dia, HAB1, HAB2,
4 v q reflejando automatizacion de este HAB2, HAB4

2012).

tecnologia (Venkatesh et al., 2012).

comportamiento en su rutina (Katini et al.
2023).

Contintia
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Fuente del Etiqueta de
Constructo Definicion conceptual Definicion operacional items de Medida
constructo C ..
medicién
Implica una creencia en la accién esperada . . .
_ de ofros agentes. En el contexto de Sistemas La percepcion de un comer’c[ante sobre la Escala leer.t de 5
Reiersen (2017), de Informacion (Sl), se refiere a la creencia capacidad de la billetera movil para operar puntos:
Confianza Mishra (2023), : P . con eficacia de acuerdo con las expectativas | CONF1, CONF2,
de los usuarios en la eficacia del sistema y su . o !
(n1) Sasongko et al. va d s funci ; funcionales para su beneficio (Reiersen, CONF3
(2021) expectativa de que el sistema funcionara en | 57 \rishra 2023: Sasongko et al., 2021)
' su beneficio (Reiersen, 2017; Mishra et al., ’ ’ ’ v ' 1 = Totalmente en
2023). desacuerdo
Es un estado afectivo o psicolégico que surge | Se refleja en la percepcion positiva del 2 = En desacuerdo
Satisfaccion Modelo TCT de una evaluacién post consumo basada en | comerciante sobre la utilidad y la contribucion SAT1, SAT2, 3 = Indiferente
(n2) (Liao et al., 2009) | el desempefio de una tecnologia (Liao et al., | de la billetera mévil a su en sus actividades SAT3, SAT4
2009; Bhattacherjee, 2001). (Daragmeh et al., 2021). 4 = De acuerdo
Es la predisposicion por parte de los 5 = Totalmente de
Es la predisposicion mental del usuario para | comerciantes minoristas de seguir utilizando acuerdo
Intencion de Modelo TCT seguir empleando una tecnologia en el futuro | billeteras mdviles en sus actividades
continuidad . (Liao et al., 2009; Bhattacherjee, 2001). comerciales, reflejada en su voluntad |IC1,IC2,IC3, IC4
(Liao et al., 2009) ;
(n3) constante de emplear esta tecnologia y en su

percepcion de los beneficios que les aporta
(Lee & Kim, 2020; Franque et al., 2021).

Nota. & = Constructos latentes exégenos; ni = Constructos latentes endégenos
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Matriz de consistencia del de la investigacion
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Interrogantes del problema

Objetivos

Hipétesis

Constructos

Metodologia

l1: ¢ Cémo influye la utilidad percibida
en la intencion de uso continuado de
billeteras moéviles?

O1:. Determinar la influencia de
percepcion de utilidad en la intencién
de uso continuado de Dbilleteras
moviles.

Hi: La utilidad percibida influye
positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Utilidad percibida (£1)

Tipo de estudio:
El estudio sera de tipo
aplicado con enfoque
cuantitativo y de nivel
explicativo.

l2: ¢Cudl es el impacto de Ia
satisfaccion en la intencién de uso
continuado de billeteras moéviles?

O2: Medir el efecto de la satisfaccion
en la intencién de uso continuado de
billeteras moviles.

Hz: La satisfaccion influye
positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Seguridad (£2)

I3: ¢ Como impacta la confianza del
usuario en la intencion de uso
continuado de billeteras méviles?

O3: Analizar el efecto de la confianza
del usuario en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Hs: La confianza del usuario influye
positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Influencia social (£3)

Método y Disefio:
Se utiliza un método
hipotético-deductivo y
un disefio no
experimental de corte
transversal.

l4: ¢Como influye la seguridad
percibida en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles?

O4: Evaluar el impacto de la
seguridad percibida en la intencion de
uso continuado de billeteras moviles.

H4: La seguridad percibida influye
positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Habito (&4)

Poblacion y muestra:
La poblacién del
estudio son los

comerciantes
minoristas que usan
billeteras méviles en la
ciudad de Tingo Maria.
Se uso6 un muestreo no
probabilistico
empleando la técnica
de muestreo
intencional (n = 200)
para SEM.

Continua
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Interrogantes del problema

Objetivos

Hipétesis

Constructos

Metodologia

Is: ¢ Como la influencia social impacti
en la intenciéon de uso continuado d«

billeteras moviles?

Os: Medir el impacto de la influencia
social en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Hs: La influencia social tiene un
efecto positivo en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

le: ¢Como afecta el habito a Ia
intencion de uso continuado de
billeteras moéviles?

Oe: Medir el impacto del habito en la
intencion de uso continuado de
billeteras moviles.

He: El habito influye positivamente en
la intencion de uso continuado de
billeteras moviles.

I7: ¢ Cémo influye la utilidad percibida
en la satisfaccion del usuario de
billeteras moéviles?

O7: Determinar la influencia de la
utilidad percibida en la satisfaccion
del usuario de billeteras moviles.

H7: La utilidad percibida influye
positivamente en la satisfaccion del
usuario de billeteras moviles.

Confianza (n+),

ls: ¢Como afecta la confianza del
usuario a la satisfaccién con el uso
de billeteras méviles?

Os: Analizar el efecto de la confianza
del usuario en la satisfacciéon con el
uso de billeteras moviles.

Hs: La confianza del usuario influye
positivamente en la satisfaccion con
el uso de billeteras méviles.

Satisfaccion (n2)

Técnicas de
recoleccioén de datos:
Para la recoleccion de

datos se aplicara un
cuestionario de
encuesta (items = 37)
basado en los items de
modelos originales
(TAM, UTAUT2, TCT) y
en extensiones
relacionados a los
constructos seguridad y
confianza.

lo: ¢, Cual es el efecto de la seguridad
percibida en la confianza del usuario
de billeteras moviles?

Oo: Evaluar el impacto de la
seguridad percibida en la confianza
del usuario de billeteras maéviles.

Ho: La seguridad percibida influye
positivamente en la confianza del
usuario de billeteras moviles.

Intencion de
continuidad (n3)

Técnicas para el
procesamiento de
informacion:

Se aplicara un enfoque
basado en modelos de
ecuaciones
estructurales (SEM)
para evaluar las
relaciones estructurales
hipotéticas del estudio.

Nota. & = Constructos latentes exégenos; ni = Constructos latentes endégenos.
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!
METODOLOGIA

2.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

En el marco del estudio se adoptd un tipo de investigacion aplicada, ya
que el desarrollo de un modelo a partir de teorias establecidas como TAM,
UTAUTZ2y TCT, junto con la consideracion de variables criticas como seguridad
y confianza, permite entender el comportamiento en la continuidad de uso de
billeteras moviles por parte de los comerciantes minoristas. Respondiendo asi a
dar solucion a las interrogantes planteadas en el estudio y poder desde la
evidencia ofrecer soluciones practicas.

El nivel de estudio es explicativo, ya que se modela la continuidad de uso
(n3) de billeteras moviles mediante relaciones explicativas entre diferentes
variables clave (factores). Entre estas variables (factores), se incluyen la Utilidad
percibida (1), la Satisfacciéon (n2), la Confianza (n1), la Seguridad (¢2), la
Influencia social (£3) y el Habito (&4). Este enfoque permite comprender en
profundidad cémo estas variables interactuan entre si y como influyen en la
decision de los usuarios de continuar utilizando las billeteras méviles en el

contexto especifico de comerciantes minoristas.

2.2. METODO Y DISENO DE INVESTIGACION

Este estudio se fundamenta en el método hipotético-deductivo, utilizada
en investigaciones cuantitativas para examinar y validar relaciones teoricas
entre variables. Este método resulta especialmente adecuado para la presente
investigacion, ya que permite desarrollar y evaluar un modelo estructural
mediante la formulacion de hipotesis respaldadas por teorias consolidadas,
seguido de su contraste empirico.

Se utilizé un disefio no experimental de corte transversal, una eleccion
metodoldgica respaldada por la naturaleza del estudio y la necesidad de
recopilar datos de manera eficiente en un momento especifico. Este enfoque

permite capturar una instantanea del comportamiento de los comerciantes
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minoristas en relaciéon con el uso de billeteras modviles, brindando una vision

integral y actualizada del fenémeno.

2.3. POBLACION Y MUESTRA Y UNIDAD DE ANALISIS

2.3.1. Poblaciéon

La poblacién bajo estudio abarca a la totalidad de comerciante minorista
tanto formal e informal que operan en la ciudad de Tingo Maria, Huanuco. Este
grupo constituye la totalidad de individuos que comparten la caracteristica
comun de usar billeteras moéviles en las operaciones relacionadas a su negocio
tanto de transacciones de ingresos (pago de clientes) como de egresos (pago a
proveedores, pago de servicios privados o publicos).

En relacién con el enfoque estadistico, la poblacidén se considera como
una poblacion no conocida o infinita. Las razones destacan que, en la actualidad
no se dispone de un registro exacto del numero total de estos vendedores en
esta ciudad. Dada la naturaleza dinamica de esta ocupacion y la posible falta de

un censo actualizado.

2.3.2. Muestra

Dado que no se conoce la cantidad de la poblacion, la muestra se
determind por un muestreo no probabilistico empleando la técnica de muestreo
intencional. Ademas, dado que el estudio tiene un enfoque de modelamiento de
ecuaciones estructurales esta técnica debe considerar una muestra minima para
este enfoque (n = 200). Esta eleccion se respalda en que para un analisis de
modelos de ecuaciones estructurales se requieren un tamafno de muestra
considerable para obtener resultados estadisticamente robustos (Vargas vy
Mora, 2017). La garantia de un tamano de muestra de al menos 200
participantes se fundamenta en la literatura que respalda la validez y la fiabilidad
de los modelos estructurales en investigaciones de este tipo (Vargas y Mora,
2017).

Los participantes seleccionados incluyeron comerciantes minoristas tanto
no ambulante como ambulantes que contaban con un minimo de tres meses de

uso continuo de alguna billetera movil.
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2.3.3. Unidad de analisis

En este estudio, la unidad de analisis se considera a cada comerciante
individual de la muestra. En esta unidad se examina la percepcion de utilidad de
las billeteras moviles, la satisfaccién con su uso, la confianza, la seguridad, asi

como la influencia social, el habito de uso y su intencion de continuidad de uso.

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.4.1. Sistematizacion bibliografica

En cuanto a la sistematizacién bibliografica, se utilizé gestores
bibliograficos y herramientas bibliométricas para organizar y analizar la literatura
existente relacionada con modelos de adopcioén de tecnologia financiera, uso de
billeteras méviles y factores que determinan en comportamiento de continuidad
de uso de estas tecnologias. Estas herramientas permitieron identificar
patrones, vacios de conocimiento y tendencias en la investigacion existente,
proporcionando una base sélida para el marco tedrico del estudio.

Como herramienta bibliografica se us6 Mendeley, el cual es un gestor de
referencias bibliograficas que permite organizar, editar y citar fuentes de
investigacion. Y como herramienta bibliométrica se tuvo en cuenta la base de
datos bibliografica Scopus y Web of Science los cuales ofrecen métricas

bibliométricas, perfiles de autor y analisis de tendencias en la investigacion.

2.4.2. Encuesta

La recoleccion de los datos fue por encuesta autoadministrada escrita en
forma presencial, donde los participantes completaron el instrumento por si
mismos en formato fisico (Vomberg & Klarmann, 2021).

En la fase de aplicacién participaron tres colaboradores con formacién
universitaria y conocimiento del instrumento. Dos colaboradores se encargaron
de las zonas periféricas de la ciudad de Tingo Maria y uno cubrié la parte central.
Los colaboradores de campo se encargaron unicamente de entregar y recoger
los cuestionarios, evitando cualquier tipo de intervencion que pudiera inducir a
sesgos de respuesta.

Los participantes que fueron encuestados se seleccionaron conforme a

los criterios de inclusion establecidos y, posteriormente, se les invit6 a participar
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de manera voluntaria, garantizando la confidencialidad de la informacion
proporcionada.

La recopilacion de los datos se efectud entre los meses de junio y agosto
de 2024. En total, se recolectaron 220 cuestionarios, de los cuales 201
resultaron validos para el analisis, lo que represent6 una tasa de respuesta del
91.4%. Se excluyeron 19 cuestionarios debido a la presencia de datos faltantes
superiores al 15% de los items (Hair et al., 2022).

Para recopilar los datos, se disefid un cuestionario estructurado
compuesto por 30 items distribuido entre siete constructos. Para medir cada
constructo se considero6 escalas originales y adaptadas por estudios previos. El
constructo utilidad percibida se mide con 7 items, seguridad con 4 items,
influencia social con 4 items, habito con 4 items, confianza con 3 items,
satisfaccion con 4 items e intencion de uso continuado se mide con 4 items.
Como medida estandar se considerd una escala tipo Likert con 5 opciones de

respuesta (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo).

2.4.3. Técnica estadistica

En el estudio se considera técnicas de estadistica descriptiva e
inferencial:

La estadistica descriptiva se empled para examinar y resumir las
caracteristicas fundamentales de las variables relacionadas con el estudio. En
ese sentido, se tuvieron en cuenta las frecuencias absolutas y relativas para
resumir datos en tablas y figuras. También se calcul6 la media como medida de
tendencia central, la desviacidon estandar como medida de dispersion y la
asimetria junto con la curtosis para evaluar la forma de la distribucion de los
datos.

En la estadistica inferencial se tuvo en cuenta el analisis de Modelado de
Ecuaciones Estructurales de Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM) el cual
es una técnica multivariada de segunda generacion. Esta técnica permitid
evaluar relaciones simultaneas entre diferentes variables latentes con el fin de
comprender de manera mas integral los factores que influyen en la continuidad
de uso de billeteras méviles. Esta técnica permitio el analisis del modelo de
medida para validar la medicion de los constructos y el analisis del modelo

estructural para probar las hipotesis planteadas. En el modelo de medida se
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evalué la fiabilidad de las variables observables, la validez convergente y
discriminante. Por otro lado, en el modelo estructural se evalu6 la fuerza y
direccion de las relaciones mediante el coeficiente de trayectoria (8) y tamafio
de efecto (f?2), el poder explicativo mediante R?, asi como el poder predictivo

mediante la métrica de RMSE.

2.4.4. Procedimiento para el tratamiento de los datos

El procedimiento de tratamiento de los datos consistié en varias etapas
para asegurar resultados fiables en la investigacion. Este proceso inicié con la
eliminacion de cuestionarios incompletos, la limpieza de datos faltantes y casos
de respuestas planas sin variacion. Lego se procedio a codificar los datos para
una mejor organizacion de tabulacion que permitio facilitar el analisis para el
estudio.

En el procedimiento de tratamiento se tuvo en cuenta tanto herramientas
de gestion y manipulacion de datos, asi como de analisis especializado. En este
sentido, para la respectiva tabulacion y exploracion inicial de los datos se usé el
software Microsoft Office Excel 2021. Por otra parte, para el analisis tanto de los
modelos de medida y estructural se usé el entorno de desarrollo integrado
RStudio en la cual se instalé el paquete SEMinR codificado en el lenguaje de

programacion R Project.
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REVISION DE LA LITERATURA

3.1. ANTECEDENTES
3.1.1. Antecedentes internacionales

Soodan y Rana (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada "Modelar
la intencion de los clientes de utilizar billeteras electronicas en una nacion en
desarrollo: Extension de UTAUT2 con seguridad, privacidad y ahorro". Su
objetivo principal fue explorar los determinantes que influyen en la intencién y la
adopcion de billeteras electronicas por parte de los clientes en la India. Para ello,
utilizaron el Modelo Unificado de Aceptacién y Uso de la Tecnologia Extendida
(UTAUT2), el cual fue complementado con los factores de seguridad percibida,
privacidad y ahorro percibido. El estudio incorporé un cuestionario de encuesta
(38 items pertenecientes a 11 factores) medida en escala Likert de 5 puntos,
con el que se recopilaron datos de una muestra de 613 usuarios. Este estudio
se enmarca en un tipo de investigacion aplicada de nivel explicativo y se llevé a
cabo con un disefio de corte transversal. Para analizar los datos, se aplico un
analisis factorial exploratorio con el propésito de reducir la dimensionalidad de
las variables, y posteriormente se emplearon andlisis con modelos de
ecuaciones estructurales para realizar un analisis factorial confirmatorio y
evaluar el modelo estructural propuesto en la investigacion. Los resultados
obtenidos indican que el modelo propuesto mostrd una aceptacion adecuada de
los indices de bondad de ajuste, con valores relevantes (X?/df = 1.441, GFI =
0.962, TLI = 0.901, CFI = 0.91 y RMSEA = 0.076). Ademas, se observo que
factores como las expectativas de rendimiento (B = .217, t = 4.243), la
expectativa de esfuerzo (3 = .425, t = 8.933), la influencia social (B = .129, t =
2.834), el valor del precio (B = .142, t = 2.441) y las condiciones facilitadoras (3
=.267,t=4.430) se relacionaron de manera significativa con la intencién de uso
de billeteras electronicas. Contrariamente, la motivacion hedénica (B = -.093, t =
-.633) y el habito (B = -.021, t = -.189) no fueron significativos. En cuanto a las

variables adicionales incluidas en el modelo, se encontré6 que la seguridad
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percibida (B = 0.320, t = 7.232), la privacidad general (8 = .298, t = 4.996) y el
ahorro percibido (B = .156, t = 3.174) también ejercieron una influencia positiva

y significativa en la intencion de uso de estas billeteras electrdnicas.

En el estudio de Reza et al. (2024), titulado "Intencion de uso continuo de
las billeteras electrénicas: perspectivas de los comerciantes”, se analizan los
factores que influyen en la persistencia de uso de billeteras electrénicas como
sistema de pago en Malasia. Para ello, se integraron constructos relevantes de
la Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT) y el
Modelo de Confirmacion de Expectativas (ECM), junto con variables adicionales
como la concienciacion, el servicio al cliente en linea y las externalidades de la
red. El estudio, de enfoque explicativo y disefio transversal, se bas6é en 146
respuestas de comerciantes, analizadas mediante el modelado de ecuaciones
estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los resultados clave
indican que la expectativa de rendimiento o utilidad percibida influye de manera
significativa y positiva en la satisfaccion (f = 0.255, p = 0.003), y esta ultima, a
su vez, impacta positivamente en la intencion de continuidad de uso (§ = 0.616,
p < 0.001) de las billeteras electronicas por parte de los comerciantes. En
conjunto, el modelo explica el 77.2% (R? = 0.772) de la variabilidad en la

intencidon de uso continuo.

Joshi y Chawla (2024) llevaron a cabo un estudio titulado "Impacto de la
seguridad en la adopcidn de billeteras: roles mediadores multiples y en serie de
la confianza, la actitud, y el género como moderador", cuyo objetivo fue
investigar la influencia de la seguridad percibida (PS) en la intencion conductual
(Bl) a través de los constructos de confianza y actitud, ademas de explorar los
efectos moderadores del género. El estudio se fundamenta en la teoria estimulo-
organismo-respuesta (S-O-R) e integra constructos clave como percepcion de
seguridad, confianza, actitud e intencién conductual. Para la recoleccién de
datos, se realiz6 una encuesta en linea a 744 usuarios de billeteras méviles en
India. Metodolégicamente, el estudio es de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, con un disefio transversal de nivel relacional. Se utilizé el modelado
de ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) para
analizar las relaciones hipotetizadas y evaluar los efectos de mediacién. Los

resultados indicaron que la influencia directa de la percepcién de seguridad
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sobre la intencién conductual no fue significativa (B = 0.084, p = 0.051). Sin
embargo, el analisis de mediaciéon revel6 que la confianza medio
significativamente el impacto de la percepcion de seguridad sobre la intencion
conductual (B = 0.184, p < 0.001), lo que evidencia una mediacion total, ya que
el efecto directo de la percepcién de seguridad sobre la intencidon conductual no
fue significativo. En conjunto, el modelo explica el 64.4% (R? = 0.644) de la

varianza en la intencion conductual de adoptar billeteras moviles.

Aprilia y Amalia (2023) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Seguridad percibida y teoria de la continuidad tecnoldgica: un analisis de la
intencion de continuidad de los usuarios de billeteras méviles" con el propdsito
de investigar los factores determinantes de la intencién de continuidad en el uso
de billeteras moviles en Indonesia. En este estudio, integraron la teoria de la
continuidad de la tecnologia (TCT) con el concepto de seguridad percibida. La
recoleccion de datos se realizd a través de un cuestionario de encuesta (17
items distribuidos en 5 factores) el cual fue aplicado a una muestra de 240
usuarios. La investigacion fue de nivel explicativo y se llevo a cabo con un disefio
de corte transversal. Para el analisis de datos, emplearon modelos de
ecuaciones estructurales (SEM) de minimos cuadrados parciales (PLS). Los
resultados de la investigacion revelaron que la utilidad percibida (B = .171, t =
2.848), la satisfaccion (B =.304, t=3.994) y la actitud (B = .417,t=5.270) fueron
factores determinantes que influyeron en la continuidad del uso de billeteras
moviles. Sin embargo, se observo que la relacién entre la seguridad percibida y
la intencién de continuidad era insignificante. Ademas, se identific6 que la
utilidad percibida (B = .588, t = 12.145; B = .268, t = 4.581) y la seguridad
percibida (B = .316, t = 6.630; B = .182, t = 3.763) ejercieron influencia en la
satisfaccion y la actitud de los usuarios. Por ultimo, se destacé que la
satisfaccion (B = .499, t = 7.961) tenia un impacto significativo en la actitud de
los usuarios. A pesar de la utilizacion de la version simplificada de TCT, los
resultados demostraron que el modelo tenia un poder explicativo del 78.6% en
la explicacion de la intencion de continuidad de los usuarios de billeteras

moviles, lo que respalda su robustez tedrica en el contexto de esta investigacion.

Mohd Thas Thaker, et al. (2022) llevaron a cabo un estudio sobre

billeteras electrénicas titulada “Sociedad sin efectivo, billeteras electronicas y
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adopcion continua”. El propésito principal de este estudio consistio en evaluar la
intencion de comportamiento y la adopcion continua del sistema de pago a
través de billeteras electrénicas en Malasia. Con este fin, se pretendio identificar
los factores que inciden en la intencion de comportamiento y en la adopcion
continua de dicho sistema. Se utilizé como base tedérica el modelo ampliado de
la Teoria Unificada de Aceptacién y Uso de la Tecnologia (UTAUT2), el cual fue
extendido con la inclusidon de los constructos confianza y seguridad percibida.
Para su ejecucion se llevd a cabo la recopilacion de datos mediante un
cuestionario de encuesta aplicado a una muestra compuesta por 171 usuarios.
Este estudio fue de nivel explicativo y se aplicé un disefio transversal. Para
analizar los datos recabados, se empled el modelo de ecuaciones estructurales
de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los resultados se evaluaron a
distintos niveles de significacion (* 10%, ** 5%, *** 1%); en cuanto a los valores
de R? obtenidos en este estudio, revelaron que el 74% de la varianza en la
intencidn de comportamiento (Bl) de usar billeteras electrénicas, se explica
mediante los factores expectativa de rendimiento PEX (B = .304, t = 3.603***),
la influencia social SI (B = .153, t = 2.246™*), la motivacion hedénica HM (B =
126, t = 1.857*), la confianza TS (B = .098, t = 1.685%), las condiciones
facilitadoras FC (B = .387, t = 3.101**), y el habito HB (B = .479, t = 7.305**%).
Del mismo modo, el 63% de la adopcion continua de billeteras electronicas
(CADP) puede explicarse a través de la intencion de comportamiento Bl (B =
A77, t = 3.893***), el habito HB (B = .250, t = 2.197**), y las condiciones
facilitadoras FC (B = .195, t = 1.741*). Finalmente se resalta que el factor
seguridad percibida PS (B = .068, t = .913) no mostré una influencia
estadisticamente significativa en la intencién de comportamiento Bl, lo que
podria indicar que los usuarios manifiestan una notable confianza en las
politicas implementadas por las instituciones financieras encargadas de

salvaguardar la seguridad de la informacién.

Wamba y Queiroz (2020) llevaron a cabo una investigacion titulada
"Intencion de continuidad de la adopcidén de billeteras moviles: un estudio
empirico en Camerun" con el propdsito de analizar los factores que influyen en
la intencion de seguir utilizando billeteras méviles en Camerun. Su enfoque

tedrico establecié que la satisfaccion y la confianza percibida eran factores
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antecedentes de la intencion de continuidad. Este estudio cuantitativo adopté un
enfoque explicativo y utilizé un disefio transversal para recopilar datos de 621
usuarios. El analisis de datos se basé en el modelo de ecuaciones estructurales
de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los resultados destacan que la
satisfaccion ejerce una influencia significativa en la intencion de continuidad en
el uso de billeteras moviles. Concretamente, se encontro un efecto directo de la
satisfaccion (B = 0.591, p = 0,000) en la intencion de continuidad. Ademas, se
confirmd que la satisfaccion tiene un impacto positivo (B = 0.620, p = 0,000) en
la confianza percibida. También se observd que la confianza percibida (B =
0.215, p = 0,000) influye positivamente en la intencion de continuidad en el uso
de billeteras moviles. Es relevante senalar que, en contraposicion a la literatura
existente, este estudio encontré que la satisfaccidn predice la confianza
percibida en lugar de que esta ultima predijera la satisfaccion. Ademas, la
confianza percibida medi6 la relacion entre la satisfaccion y la intencion de
continuidad en el uso de billeteras moviles. En conjunto, el modelo explica el
55,0% (R? = .550) de la variacién en la intencion de continuidad y la satisfaccion

explica el 38,1% (R? = .381) de la variabilidad en la confianza percibida.

Sleiman et al. (2022) desarrollaron un estudio sobre "Los factores de la
intencién de continuidad en el uso de pagos moéviles en Sudan. El objetivo de su
estudio fue examinar los factores que determinan la continuidad de la intencion
de utilizar los pagos moéviles en Sudan, utilizando un modelo integrado que
combina el modelo de confirmacién de expectativas (ECM) y la ampliacion de la
teoria unificada de la aceptacién y uso de tecnologia (UTAUT2). La poblacion
de su estudio fueron los usuarios de pagos moviles en Sudan, y la muestra
consistio en 453 usuarios que respondieron a una encuesta en linea. El
instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario estructurado basado en
escalas de Likert de cinco puntos, que se validé mediante un analisis factorial
exploratorio y confirmatorio. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo,
de nivel explicativo y de disefio no experimental transversal. La estadistica
utilizada fue el modelado de ecuaciones estructurales, mediante el método de
minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los resultados mostraron la
expectativa de rendimiento tuvo influencia significativa en la satisfaccion (3 =

0.159, p <.01); y ademas que las variables como la satisfaccién (f = 0.356, p <
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.001), la expectativa de rendimiento (B = 0,125, p <.01), expectativa de esfuerzo
(B = 0,115, p < .01), influencia social (B = 0.108, p < .01), condiciones
facilitadoras (8 = 0.101, p < .01) y el habito (3 = 0,130, p <.01) eran los factores
mas influyentes en la intencidn de utilizar el pago movil en Sudan, mientras que
la motivacion hedonica y el valor del precio no tenian un efecto significativo. Las
conclusiones mostraron que la mayoria de los constructos explican la
continuidad de uso del pago mévil. Ademas, resalta la integracion de modelos
tedéricos (ECM y UTAUT2) para adaptarla al contexto del estudio. Asimismo,
resalta que la investigacion sobre la intencion de uso continuo es un tema
escasamente tratado en la literatura. Finalmente, subraya la relevancia de la

adopcion para la inclusioén financiera de las personas.

En el articulo desarrollado por Sanchez y Tanpoco (2023), titulado
"Intencion de continuidad del uso de billeteras moviles en Filipinas: un analisis
de mediacién", el objetivo fue investigar la intenciéon de continuidad de los
consumidores en el uso de billeteras moviles, con un enfoque mediado por la
satisfaccion. Los datos se recolectaron mediante una encuesta aplicada a una
muestra de 394 usuarios en Filipinas, utilizando un cuestionario basado en una
escala Likert de cinco puntos para medir constructos como confianza, utilidad
percibida, facilidad de uso percibida, seguridad percibida, satisfaccion e
intencién de continuidad. La metodologia fue de tipo cuantitativo, con un disefio
no experimental y transversal, de nivel explicativo. El analisis de datos se realiz6
mediante modelado de ecuaciones estructurales utilizando analisis de rutas
(path analysis), con un enfoque en la mediacién. Los resultados indicaron que
la confianza (B = 0.262, p < 0.001), la utilidad percibida (8 = 0.338, p < 0.001),
la satisfaccion (B = 0.581, p < .001) y la seguridad percibida (B = 0.152, p <
0.001) ejercen un efecto directo y significativo sobre la intencion de continuidad
en el uso de billeteras moviles. Ademas, se observd que la satisfaccion media
de manera positiva los efectos indirectos de la utilidad percibida (8 = 0.190, p <
.001) y la confianza (B = 0.237, p < 0.001) sobre la intencién de continuidad. En
conjunto, el modelo mostré una capacidad explicativa del 55.2% (R? = 0.552) de

la variacién en la intencion de continuidad.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

Enriquez et al. (2024) llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
de analizar empiricamente los determinantes en la adopcion de billeteras
moviles, asi como la recomendacion entre comerciantes en Peru. Para el
desarrollo tedrico de este estudio, se tuvo en cuenta el modelo UTAUT2. El tipo
de investigacion fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicado, con un nivel
explicativo y un disefio no experimental transversal. Para la recoleccién de los
datos, se consideré una muestra de 446 comerciantes mediante un muestreo
no probabilistico, compuesta por aquellos que al menos utilizaron billeteras
electrénicas como Yape, Plin o Tunki. Para evaluar las hipotesis sobre las
relaciones entre las variables del modelo, se utilizé el método de ecuaciones
estructurales. Los resultados del estudio confirmaron ocho de las nueve
hipétesis planteadas: la facilidad de uso, la utilidad percibida, el riesgo percibido
y la actitud influyen en la intencién de uso; la intencion de uso influye en la
satisfaccion; la satisfaccion influye en la recomendacion; el estrés modera la
relacion entre la intencion y la satisfaccion; y la influencia social modera la
relacion entre la satisfaccidon y la recomendacién. Entre estos resultados,
destacan la utilidad percibida (8 = 0.219; p < 0.001), que influye en la intencion
de adopcidn, y la satisfaccion (B = 0.515; p < 0.001), como factor que influye en
la recomendacion de billeteras méviles, siendo esta ultima un reflejo de la

intencion de continuidad.

La investigacion de Villanueva (2022) titulada "Determinantes del uso de
la Fintech Yape en los emprendedores de la ciudad de Huaraz, 2021" se
propuso identificar los factores que inciden en la adopcién de la Fintech Yape
por parte de los emprendedores en Huaraz, Peru. El marco tedrico se basé en
el modelo de aceptacion tecnolégica (TAM) de Davis (1986), que se extendio
con la inclusion de los constructos de confianza y riesgo percibido. La poblacion
objeto de estudio estuvo compuesta por emprendedores con autoempleo, y se
recopilaron datos de una muestra de 139 emprendedores que utilizaban la
Fintech Yape. La investigacion tuvo un enfoque aplicado, de nivel explicativo, y
se llevd a cabo mediante un disefio transversal. En el analisis de datos, se
empled el modelo de ecuaciones estructurales basado en minimos cuadrados

parciales (PLS-SEM). Los resultados obtenidos indican que el riesgo percibido
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tiene una influencia significativa en la generacién de confianza entre los
emprendedores (B = .678, p < 0.007). Ademas, se observa que el riesgo
percibido también influye significativamente en la percepcion de utilidad (B =
416, p <0.007) y en la facilidad de uso (B = .465, p < 0.001) de la Fintech Yape.
Asimismo, se evidencia que la confianza ejerce una influencia significativa en la
percepcion de utilidad (B = .330, p < 0.0017), la actitud (B = .400, p <0.001), y la
facilidad de uso (B = .369, p < 0.007) de los emprendedores. Los resultados
también indican que la facilidad de uso influye significativamente en la
percepcion de utilidad (8 = .164, p = .034) y en las actitudes (B = .201, p =.008)
de los emprendedores. Adicionalmente, se destaca que la percepcién de utilidad
influye significativamente en las actitudes (B = .232, p = .010) de los
emprendedores. En resumen, los hallazgos revelan que la variable de actitud es
explicada en un 56.4% por los cuatro componentes de orden inferior y que el
uso de la Fintech Yape esta influenciado en un 50.2% por la actitud de los

emprendedores.

La tesis de Mendoza (2023), titulada "Factores de incidencia en la
intencién de uso de la aplicacion Yape del BCP en Lima Metropolitana en el
2022", se enfocd en analizar como la actitud de los usuarios influye en su
intencion de adoptar la aplicacion Yape del BCP en Lima Metropolitana en 2022.
La investigacion siguié un enfoque cuantitativo con alcance explicativo y un
diseio no experimental de tipo transversal. En el estudio participaron una
muestra de 384 usuarios y se utilizé el instrumento de Alswaigh y Aloud (2021),
que se basa en los modelos TAM y UTAUT. La recoleccion de datos se realizé
en linea y se llevaron a cabo pruebas de analisis de factores, andlisis de
confiabilidad y regresion lineal para analizar los resultados. Los hallazgos del
estudio indicaron que la variable de actitud es altamente significativa (B = .849,
p < 0.001) y explica el 72% (R? = .72) de la variabilidad en la intencion de uso.
Ademas, se demostré que la facilidad de uso (B =.359, p < 0.001), seguridad (
= .354, p < 0.001), confianza (B = .314, p < 0.001), utilidad percibida (B = .355,
p <0.001), compatibilidad con el estilo de vida (B = .445, p <0.001) y condiciones
facilitadoras (B = .318, p < 0.007), explican el 77.6% (R? = .776) de la variabilidad

en la actitud de los usuarios hacia la aplicacioén.
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3.2. BASES TEORICAS
3.2.1. Billeteras moviles

En el contexto actual, la sociedad depende en gran medida de los
teléfonos inteligentes y la conectividad a internet para llevar a cabo sus
actividades diarias (Aprilia & Amalia, 2023). En respuesta a esta creciente
dependencia, se han desarrollado innovaciones en servicios basados en
transacciones sin efectivo los cuales ofrecen numerosos beneficios (Soodan &
Rana, 2020; Khando et al., 2023). Una de estas tecnologias, son las
transacciones basadas en dispositivos moviles para mejorar la eficiencia de las
tareas cotidianas. Esta innovacién llamada “billetera movil, billetera digital mévil
o pago movil, etc”, actualmente es una solucion en el sector de la tecnologia
financiera (Fintech) debido a que facilita los pagos méviles mediante el uso de
smartphones (Aprilia & Amalia, 2023). Al respecto Rahman et al. (2024)
mencionan que las billeteras moéviles han emergido como una de las
innovaciones financieras mas destacadas del siglo XXI, al ofrecer a los usuarios
la posibilidad de almacenar de manera segura métodos de pago en sus
dispositivos moviles, permitiéndoles gestionar dinero digital sin necesidad de
efectivo fisico.

De acuerdo con Kapoor et al. (2020) y Gautam et al. (2020), las carteras
o billeteras moviles, conocidas como "m-wallets" han tenido un rol significativo
en la transformacién de método de pago de dinero en efectivo hacia el pago
digital. Este método de pago basado en las billeteras mdviles permite
transacciones financieras sin limitaciones de tiempo ni lugar, simplificando la
vida cotidiana al integrar actividades de multiples usuarios. Adicionalmente se
utilizan para pagar facturas, comprar en linea y acceder a diversos servicios,
transformando la gestion financiera digital para un negocio o persona (Aprilia &
Amalia, 2023).

En relacion con su uso, Kapoor et al. (2020) indican que a medida que
transcurre el tiempo, las personas adquieren una mayor familiaridad y
comodidad con los métodos de pago digitales; lo que se refleja en un crecimiento
gradual en la aceptacion y adopcion de estas tecnologias por parte de los

consumidores.
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3.2.2. Digitalizacion financiera (adopcidon competencia e

innovacion)

Cabanillas et al. (2020) destacan que los sistemas de pago por movil y
las aplicaciones de monedero o billeteras digitales se convierten en canales
tanto de competencia como de cooperacion entre empresas y otros actores del
sector financiero. Estas tecnologias digitales facilitan la creacion y captacion de
valor al mejorar las interacciones entre empresas y empresa-clientes, lo que
podria abrir nuevas oportunidades para competir y cooperar en el mismo sector.

En este sentido, se puede considerar que la adopcion de esta tecnologia
financiera es crucial y necesario en todo negocio, dado que involucra su
competitividad y capacidad de innovacién para alinearse al mercado actual
(Reza et al., 2024). Esta transformacion digital vinculado al reemplazo del dinero
fisico involucra a todos los negocios de diversas dimensiones partiendo desde
las mas pequefas hasta grades; asi como formales e informales (George &
Sunny, 2021; Reza et al., 2024). La alineacién a esta tendencia considerado
anteriormente como el futuro del dinero hoy es una realidad que representa uno
de los pasos con mayor impacto en la modernizacion de las operaciones
financieras digitales. Especificamente las billeteras madviles destacan porque
permiten una gestion eficiente del flujo del dinero, sustentado en la facilidad de
pagos y cobros, la rapidez e historial de las transacciones comerciales
(Cabanillas et al., 2020; Pasirayi & Fennell, 2023).

Ademas, Cabanillas et al. (2020) explica que para la adopcion de estas
tecnologias los proveedores de estos servicios de billeteras moviles ofrecen
informacion de diversas funcionalidades ademas de capacitacion a los usuarios
de los negocios con el fin de diversificar su uso y en sentido general mejorar la
experiencia de uso. También, menciona que la adopcion del pago movil digital
facilita estrategias iterativas que resultan en ahorro de tiempo, reduccion de

costos y un impulso significativo para la innovacién en el sector minorista.

3.2.3. Modelos tedricos de uso de la tecnolégica
3.2.3.1. Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM)

En 1989, Davis formuldé la Teoria de Aceptacién de Tecnologia

(Technology Acceptance Model - TAM) a partir de su tesis doctoral de 1986 en
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el campo de sistemas de informacion (Davis, 1986; Davis, 1989). EI TAM fue
fundamentado basicamente en la Teoria de la Accién Razonada de Fishbein y
Ajzen (1975), la cual es una de las teorias que explica la intencion de la conducta
y ha sido adoptado en diferentes estudios durante décadas (Liao et al., 2009;
Davis, 1986; Davis, 1989).

El TAM como teoria formula esencialmente que la adopcion real de
cualquier sistema esta condicionada por la intencién conductual de emplearlo
por parte del usuario, y ésta se ve influenciada por las actitudes hacia su uso.
En este sentido, estas dos variables de caracter psicolégica influyen directa
(intencion conductual) e indirectamente (actitud hacia el uso) en el
comportamiento del usuario con respecto al uso actual de un sistema (Liao et
al., 2009; Davis, 1986; Davis, 1989).

En concordancia con esta teoria, el TAM propone que las variables
internas mencionadas encuentran su motivaciéon en dos factores externos que
estan relacionados con las caracteristicas de disefio inherentes al sistema: la
percepcion de utilidad (PU) y la percepcién de facilidad de uso (PEOU). Es
importante sefialar que la percepcion de facilidad de uso (PEOU) posee la
capacidad de incidir directamente tanto en la actitud como en la percepcién de
utilidad (PU) del usuario con respecto al sistema (Liao et al., 2009; Marikyan et
al., 2023, Marikyan & Papagiannidis, 2023). Esta integracion de factores internos
y externos en el marco del TAM proporciona una base completa para la
comprension y la prediccion del comportamiento de los usuarios en lo que
respecta a la adopcion y el uso de tecnologias (Liao et al., 2009; Davis, 1986;
Davis, 1989). En su teoria Davis indica que la "utilidad percibida" se refiere al
grado en que una persona cree que el uso de un sistema en particular mejoraria
su desempeno laboral, mientras que la "facilidad de uso percibida" se define
como el grado en que una persona estima que el uso de un sistema en particular
seria sencillo y sin esfuerzo. Seguidamente se presenta el modelo desarrollado

por Davis:
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Figura 3
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (Davis, 1986; Davis, 1989)
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A pesar de su extensa aplicacion, el Modelo de Aceptacion de Tecnologia
(TAM) por si sola, presenta ciertas restricciones en su capacidad para abordar
la totalidad de los factores pertinentes en entornos tecnolégicamente avanzados
como en el caso de adopcidon continuada de billeteras electronicas. La relacidon
existente entre utilidad percibida, facilidad de uso, actitudes e intenciones de
comportamiento podria no ser suficiente para englobar todas las variables
involucradas (Legris et al., 2003; Ursavas, 2022; Zaid et al., 2023).

3.2.3.2. Ampliacion de la Teoria Unificada de la Aceptacion y
el Uso de la Tecnologia (UTAUT2)

Inicialmente, para desarrollar el modelo de la Teoria Unificada de la
Aceptaciéon y Uso de la Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology - UTAUT), se realizaron un analisis exhaustivo de ocho modelos y
teorias (Venkatesh et al., 2003). Entre los modelos evaluados se incluyeron la
Teoria del Comportamiento Razonado, el Modelo de Aceptacion de Tecnologia,

el Modelo de Motivacién, la Teoria del Comportamiento Planificado, el Modelo
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Unificado de Aceptacion de Tecnologia y Comportamiento Planificado, el
Modelo de Uso de PC, la Teoria de la Difusiéon y la Teoria Cognitiva Social
(Venkatesh et al., 2012; Ursavas, 2022).

El modelo UTAUT se conforma por 4 factores clave de la intencién de uso
y de comportamiento de uso. La intencién conductual en este modelo esta
afectada por la expectativa de esfuerzo, rendimiento, ademas de la influencia
social. Por otra parte, los que afectan al comportamiento de uso son las
condiciones facilitadoras y la intencion conductual. Este modelo también
incorpora los moderadores como son la edad, sexo, experiencia y voluntariedad
de uso (Venkatesh et al., 2012; Ursavas, 2022).

En contraste con las limitaciones del Modelo de Aceptacion de
Tecnologia (TAM) en la captura de mas factores determinantes con la que
cuenta, la Teoria Unificada de la Aceptacién y Uso de la Tecnologia (UTAUT),
propuesta por Venkatesh et al. (2003), ofrecia una perspectiva mas integral al
considerar diversos factores y parametros de medicion. Sin embargo, es
importante sefalar que la UTAUT fue originalmente disefiada para analizar la
adopcion tecnoldgica por parte de los empleados y, por lo tanto, puede no ser
directamente aplicable a las tecnologias de consumo.

Con el fin de enfocar el modelo en el consumidor, Venkatesh et al. (2012)
extendieron el modelo UTAUT incorporando variables relacionadas con la
motivacién hedodnica, el valor del precio y los habitos; también, al mismo tiempo
eliminaron el moderador voluntariedad de uso. Este ajuste llevo a la expansion
del modelo UTAUT hacia lo que se conoce como la Ampliacion de la Teoria
Unificada de la Aceptacion y el Uso de la Tecnologia (Extending the Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology - UTAUT2) (Venkatesh et al.,
2012; Ursavas, 2022). A continuacion, se presenta el modelo desarrollado por
Venkatesh et al. (2012):
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Figura 4
Ampliacién de la Teoria Unificada de la Aceptacion y el Uso de la
Tecnologia (UTAUTZ2) (Venkatesh et al., 2012)
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3.2.3.3. Teoria de Continuidad Tecnoldgica (TCT)

La Teoria de Continuidad Tecnolégica (Technology Continuance Theory
— TCT), desarrollada por Liao et al. (2009), se basa en tres modelos tedricos
clave: el Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM) de Davis (1986, 1989), el
Modelo de Confirmacion de Expectativas (ECM) de Bhattacherjee (2001) y el
Modelo Cognitivo (COG) de Oliver (1980). Estos modelos habian sido
previamente investigados individualmente en estudios empiricos, sin
comparaciones directas. Para abordar esta brecha, los autores proponen una
Teoria de Continuacion de Tecnologia (TCT) mejorada que integra los tres
modelos existentes. La TCT se desarrolla para representar y explicar el
comportamiento del usuario hacia la continuacion de la tecnologia y se evalua
en tres etapas de continuacion de tecnologia: adoptantes iniciales, usuarios a

corto plazo y usuarios a largo plazo.
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Los autores critican que los modelos TAM y ECM dependen en gran
medida de un constructo central para explicar el comportamiento del usuario en
Sistemas de Informacion (Sl). TAM se basa en la actitud como determinante del
comportamiento del usuario, mientras que ECM se enfoca en la satisfaccién.
Ademas, afirman que tanto la actitud como la satisfaccién desempefian un papel
importante en la influencia de la intencion de comportamiento en cada ciclo de
vida del usuario. Una contribucion fundamental de TCT es la combinacion de
dos constructos centrales, actitud y satisfaccion, en un modelo de continuidad
que es aplicable a usuarios en diferentes etapas del ciclo de vida de adopcion,
incluyendo usuarios iniciales, a corto plazo y a largo plazo (Liao et al., 2009;
Zaid, et al., 2023). TCT representa una mejora sustancial en términos de
amplitud de aplicabilidad y poder explicativo en comparacion con los modelos
TAM, ECM y COG. Ademas, TCT conserva los constructos bien establecidos de
utilidad percibida y facilidad de uso percibida como antecedentes de primer
nivel, y su superioridad se respalda con pruebas empiricas (Liao et al., 2009).
En resumen, la Teoria de Continuacion de Tecnologia (TCT) ofrece una
comprension mas completa y aplicable del comportamiento del usuario en
relacion con la continuidad de la tecnologia (Liao et al., 2009; Zaid et al., 2023).

A continuacion, se presenta el Modelo de Continuacién de Tecnologia
(TCT) desarrollado por Liao et al. (2009), el cual se compone de seis constructos
interrelacionados:

Figura 5
Teoria de la continuidad tecnologica (TCT) (Liao et al., 2009)
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Es importante resaltar que, en el contexto de la evaluacion de la
continuacion de uso por parte de los usuarios, el Modelo de Continuacién de
Tecnologia (TCT) adopta el término "intencion de continuidad", que se asemeja
al concepto de "intencion de comportamiento” empleado en el Modelo de

Aceptacion de Tecnologia (TAM).

3.2.4. Modelo teodrico del estudio

De acuerdo con investigaciones desarrolladas, se determiné que las
ampliaciones del modelo UTAUT2 ofrecen un mayor potencial para las
investigaciones. Ademas, Tamilmani et al. (2021) sefalaron que las extensiones
de UTAUT2 se han consolidado como una categoria ampliamente empleada del
modelo UTAUT, a medida que en diversos estudios se ha extendido el modelo
mediante la inclusién de variables especificas del contexto.

Algunas de estas ampliaciones pueden abarcar nuevas variables
exdgenas, asi como variables enddgenas adicionales (Tamilmani et al., 2021);
tanto de otro modelo como TCT y también de otras variables propuestas como
seguridad percibida (Aprilia & Amalia 2023; Soodan & Rana, 2020), confianza
percibida (George & Sunny, 2021, 2022) incluidas en otros antecedentes
relacionados a la investigacion.

En este estudio, ademas de combinar modelos tedricos e incorporar otras
variables, también se excluyen ciertos factores relacionados con los modelos
tedricos (UTAUT2 y TCT). Esto se sostiene en la cita que hace Tamilmani et al.
(2021), en el cual se describe que “es revelador que el modelo UTAUT2 es
robusta en gran parte de los factores o dimensiones, excepto en ser
parsimonioso debido a que el modelo es complejo”. Entonces en este estudio
se busca desarrollar y exponer un modelo mas parsimonioso y acorde a la
situacion contextual. Cabe indicar también asi como se excluyen algunos
factores también se obvian relaciones en casos determinados; al respecto, Liao
et al. (2009), indican que aunque en el caso del modelo TCT los seis constructos
propuestos representan elementos fundamentales en el marco de la Teoria de
Continuacién de Tecnologia (TCT); también es esencial considerar que, en aras

de la parsimonia y en funcion del contexto especifico de aplicacion, algunas de
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las relaciones interconstructos podrian considerarse para su exclusion, lo que
podria resultar en un modelo mas simplificado y eficiente.

En investigaciones, como el estudio de Abdul-Halim et al. (2022), se ha
observado una ampliacion del Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TCT),
mediante la inclusion de factores como confianza y habitos, etc. Este enfoque
se justifica por la necesidad de capturar y comprender mejor las complejas
interacciones. ademas, la ampliacién y combinacion de modelos tedricos
permite abordar aspectos especificos o contextuales del estudio.

Es importante adaptar los modelos tedricos a las caracteristicas unicas
de la tecnologia y el contexto en estudio para obtener resultados mas precisos
y aplicables (Tamilmani et al., 2021; Badaik et al. 2023). Al respecto, en las
investigaciones académicas se han observado que varios estudios han ajustado
o0 expandido un modelo tedrico, incorporando otras teorias o introduciendo
nuevas variables para adecuarla al contexto de estudio (Aprilia & Amalia, 2023;
Sleiman et al., 2022).

En este modelo no se incorpora los factores motivacion heddnica del
modelo UTAUT2 ya que en el caso de adopcion de billeteras electronicas
resultan tener influencia insignificante (Soodan & Rana, 2020), asi también no
se tienen en cuenta el valor del precio debido al servicio gratuito en el caso de
Peru, tampoco las condiciones facilitadoras porque se evaliua a comerciantes
que ya usan las billeteras moviles entendiéndose que cuentan con los recursos
necesarios para su uso, ademas se obvia la expectativa de esfuerzo (facilidad
de uso) porque todos los comerciantes son estudiados en un contexto de
continuidad de uso. En el estudio del uso continuado de billeteras digitales, la
percepcion expectativa de esfuerzo resulta tener un impacto insignificante
(Garrouch, 2021; Alkhowaiter, 2020) ademas otros autores como Gilani et al.
(2017) sugirieron que esta variable podria volverse irrelevante en la etapa post
adopcidn, debido a que los usuarios se familiarizan con el servicio luego de su
adopciodn inicial. Sobre la motivacion heddnica, a diferencia de algunos otros
tipos de tecnologias o aplicaciones que pueden estar relacionados con la
diversion o el gusto personal, el uso de billeteras electrénicas por parte de
comerciantes minoristas se centra en beneficios y necesidades practicas
(modernizacion de operaciones financieras, agilizar los procesos de pago y

mejorar la experiencia de clientes, etc.).
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De esta manera, se plantea estudiar la continuidad de uso de las
billeteras maoviles por parte de los comerciantes, considerando un modelo mas
parsimonioso y en funcion del contexto especifico de la investigacion (Tamilmani
et al., 2021); por tanto, en este estudio se tiene en cuenta variables relevantes
como Utilidad percibida, Influencia Social y el Habito del modelo UTAUT2. Con
respecto a las ampliaciones, este estudio comprende la incorporacion de otras
variables como Confianza (George & Sunny, 2021; Abdul-Halim et al., 2022) y
Seguridad (Aprilia & Amalia 2023; Soodan & Rana, 2020); adicionalmente se ha
integrado la variable Satisfaccion, Actitud e Intencién de Continuidad del modelo
TCT (Liao et al., 2009; Abdul-Halim et al., 2022) como parte de una combinacion

tedrica. A continuacién, se presenta el modelo tedrico propuesto del estudio:

Figura 6

Modelo tedrico propuesto del estudio
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3.2.4.1. Expectativas de rendimiento / utilidad percibida

La utilidad percibida es el grado en el que un usuario percibe que el uso
de una tecnologia o sistema contribuye a mejorar su desempefio en sus
actividades (Davis, 1989). Derivado del uso post adopcion de un sistema
tecnolégico en especifico, la percepcion de utilidad es la probabilidad subjetiva
del usuario de percibir que el uso continuo mejora realmente su rendimiento
(Liao et al. 2009).

En el caso de uso de billeteras moviles por los comerciantes, la utilidad
percibida puede estar relacionada al modo en que estos usuarios emplean esta
tecnologia financiera para facilitar sus pagos y transacciones digitales de
manera mas eficiente y conveniente (Martinez & McAndrews, 2023). Al respecto
Gupta y Sahu (2020) precisa que esta percepcion se relaciona con la creencia
de que el uso de carteras o billeteras digitales mejora la experiencia de compra
y venta; es decir, permite en gran medida mejorar la capacidad para llevar a
cabo sus labores comerciales (Gupta & Sahu, 2020). En este sentido de
importancia cabe explicar que cuando los usuarios no perciben ventajas claras
al adoptar una nueva tecnologia, es menos probable que desarrollen una actitud
favorable hacia su uso (Mew & Millan, 2021).

Dentro del ambito de las billeteras moviles, las percepciones de los
usuarios sobre su utilidad pueden ejercer un impacto significativo en su nivel de
satisfaccion (Al Amin et al., 2023; Franque et al., 2021; Abdul-Halim et al., 2022;
Aprilia & Amalia, 2023; Rahman et al., 2024) (H7) y en su disposicién a continuar
utilizando el servicio (Al Amin et al., 2023; Ly et al., 2023; Gupta, S., et al., 2022;
Mohd Thas Thaker et al., 2022; Aprilia & Amalia, 2023) (H1). Es decir, cuando
los usuarios experimentan el rendimiento, la eficacia y los beneficios del uso de
billeteras maviles, tienden a consolidar su grado de satisfaccion, el cual incide

en su disposicién a seguir utilizando esta forma de pago (Franque et al., 2021).

3.2.4.2. Satisfaccion

La satisfacciéon se puede entender como un estado afectivo o psicoldgico
que surge como resultado de una evaluacion cognitiva de la diferencia entre las
expectativas y el rendimiento (Bhattacherjee, 2001). Ademas, se ha definido la

satisfaccion como una evaluacion post-consumo de una emocién basada en el
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desempefio de un producto o servicio (Liao et al., 2009), y esta comienza a
fortalecerse después de que los usuarios adoptan un servicio o sistema
(Bhattacherjee & Lin, 2015). Es decir, cuando los usuarios confirman en este
caso de que las billeteras méviles han cumplido con sus expectativas, la
satisfaccion percibida tiende a ser evidente (Daragmeh et al., 2021). En este
sentido es mas probable que los usuarios que estan satisfechos demuestren su
intencidn a utilizar un sistema de forma continua (Daragmeh et al., 2021; Khayer
& Bao, 2020; Rahman et al., 2024) (H2).

Enfatizando la satisfaccion en el uso de billeteras méviles, Mew y Millan
(2021) subrayan la importancia de que los servicios proporcionados por estas
billeteras sean seguros, fiables y estén siempre disponibles. Cualquier
inconveniente experimentado durante la utilizacidén de la billetera movil tiene el
potencial de impactar negativamente la percepcion de valor por parte de los
consumidores.

Las investigaciones han puesto en evidencia que la satisfaccion tiene un
efecto directo en la intencion de continuar utilizando un servicio como las
billeteras méviles y electrénicas (Al Amin et al., 2023; Ali & Subramanian, 2023;
Franque et al., 2021; Bhattacherjee & Lin, 2015; Liao et al., 2009; Daragmeh et
al., 2021; Prima et al., 2022). (Hz).

3.2.4.3. Confianza

En términos generales la confianza puede definirse como una creencia
con respecto a la accidén que se espera de los demas (agente, o institucion); por
tanto, es una forma de actuar (Reiersen, 2017). En el contexto de Sistemas de
Informacién (Sl) puede definirse como la creencia (estado emocional) de los
usuarios en la eficacia del sistema y a la expectativa de que el sistema operara
en su beneficio, como de funcionabilidad y proteccién (Mishra et al., 2023;
George & Sunny, 2021).

En el contexto de las billeteras moviles, la confianza puede referirse al
nivel en el que los usuarios consideran que los proveedores de aplicaciones de
billeteras méviles son fiables en términos de seguridad, reputacion (Reiersen,
2017), cumplimiento regulatorio y la satisfaccidén de las necesidades que buscan
(George & Sunny, 2021).
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En el contexto del uso de billeteras maéviles, la confianza se puede definir
como la creencia de un usuario de que la tecnologia funcionara de acuerdo a
las promesas y expectativas proporcionadas por el proveedor de servicios
(Sasongko et al., 2021). En este sentido la confianza puede considerarse un
factor fundamental para la adopcion y uso de esta tecnologia por parte de los
comerciantes minoristas. Debido a que las transacciones de pago involucran a
multiples actores, como el comerciante, el proveedor de la red moévil, el
consumidor y la institucion financiera, la confianza en que cada una de estas
partes cumplira su rol de manera segura y eficaz es crucial (Joshi & Chawila,
2024).

La literatura de investigacion ha proporcionado pruebas empiricas solidas
que respaldan la idea de que la confianza percibida desempefia un papel
significativo en la percepcién de satisfaccion (Ali & Subramanian, 2023;
Sasongko et al., 2021) (Hs). asi como en la intencion de seguir utilizando
billeteras electrénicas y moviles (Ly et al., 2023; Zaid et al., 2023; Gupta et al.,
2022; Garrouch, 2021) (Hs). En un analisis mas amplio en el cual se reviso
estudios en diferentes contextos relacionados a la continuidad de uso de los
sistemas de informacion, también se evidencid mediante un modelo meta
analitico de ecuaciones estructurales (MASEM) que la confianza influye
positivamente en la satisfaccion (Hs) y en las intenciones de continuidad (Hs) de

los usuarios (Mishra et al., 2023).

3.2.4.4. Seguridad

La percepcién de seguridad se refiere al grado en que los consumidores
tienen la creencia de que estan protegidos mientras utilizan una billetera mévil
(Mew & Millan, 2021; Joshi & Chawla, 2024). Es decir, se refiere a como los
usuarios perciben la capacidad de los proveedores de servicios para garantizar
la seguridad y privacidad de las transacciones financieras (Aprilia & Amalia,
2023; Joshi & Chawla, 2024). Esta percepcion se forma a través de un proceso
cognitivo donde los usuarios evaluan los procedimientos de seguridad del
servicio. Una vez que los usuarios creen que el servicio es seguro, esto influira

en sus respuestas emocionales y comportamiento hacia el mismo.
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Segun estudios previos, la percepcion de seguridad ejerce una influencia
directa en la confianza (Sasongko et al., 2021) (H9) y en la intencion de
continuidad de usar billeteras méviles (Garrouch, 2021) (H4). La evidencia
explica empiricamente de que a medida que los usuarios perciben que estan
protegidos frente a problemas relacionados con la vulnerabilidad financiera y la
proteccion de datos personales (Garrouch, 2021; Mew & Millan, 2021), tienden
a fortalecer tanto su confianza como su intencién en continuar usando billeteras
moviles (Sasongko et al., 2021; Garrouch, 2021) (He) (H4). Entonces, en esta
idea concreta la seguridad percibida actia como un factor fundamental que
impulsa tanto la confianza como la intencion de uso continuo de billeteras

moviles.

3.2.4.5. Influencia Social (IS)

La influencia social se define como el grado en que una persona percibe
que otras personas importantes creen que deberia utilizar una nueva tecnologia
o sistema (Venkatesh et al., 2003).

La influencia social abarca el impacto de las opiniones vy
recomendaciones de otras personas, lo cual puede incluir la presidn competitiva
y la influencia de los clientes en la decision de adoptar carteras digitales en el
ambito del comercio minorista (Wang & Dai, 2020; Martinez & McAndrews,
2022).

La presion competitiva, se refiere a la percepcion de rivalidad de los
comerciantes con respecto a otros negocios del sector. La presion competitiva
puede motivar a los comerciantes a adoptar innovaciones tecnolégicas, como
las billeteras méviles, para adaptarse a las demandas del mercado y mejorar la
entrega de servicios a los clientes (Ojo, et al., 2023; Reza et al., 2024). Por
consiguiente, la presién competitiva es un factor clave para impulsar la adopcion
de las plataformas de pago movil entre los comerciantes, ya que les permite
reconocer los beneficios y las ventajas relativas de utilizar dichas plataformas.

En este sentido las decisiones de adopcién de billeteras moviles por parte
de los comerciantes minoristas pueden verse influenciadas por diversas fuentes,
incluyendo la influencia de los clientes, la competencia en el mercado y el

entorno de cambio tecnoldgico. Al respecto, personas relevantes o la
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competencia pueden ejercer influencia no solo a través de normas sociales, sino
también al compartir informaciéon y experiencias relacionadas con la nueva
tecnologia (Mew & Millan, 2021).

Cabe resaltar, que la creciente adopcién de billeteras méviles es un claro
indicativo de la influencia social en la eleccion de uso continuado de billeteras
moviles (Hs). Esta tendencia, impulsada por la alta demanda de los
consumidores, refleja la influencia ejercida por los clientes (Ram & Selvabaskar,
2023) y la competencia (Ojo, et al., 2023) (Hs). Otros estudios también han
puesto en evidencia que la influencia social juega un papel importante en la
intencion conductual de los usuarios en cuanto al uso continuo de billeteras
moviles (Gupta, S., et al., 2022; Mohd Thas Thaker et al., 2022) (Hs).

3.2.4.6. Habito

Segun el modelo UTAUT2, el habito se define como “el grado en que las
personas tienden a realizar comportamientos automaticamente porque han
aprendido a hacerlo” (Venkatesh et al., 2012; Katini et al. 2023).

En la revisién que hace Yan et al. (2021) resalta que el habito es una
secuencia aprendida de actos que se han convertido en respuestas automaticas
a senales especificas y son funcionales.

El habito es uno de los factores que influyen en la intencién de uso
continuo y el comportamiento de uso continuo de las billeteras méviles. Diversos
estudios han encontrado que el habito tiene un efecto positivo y significativo en
la intencion de uso continuo de las billeteras méviles (Zaid et al.; 2023; Ly et al.,
2023; Mohd Thas Thaker et al., 2022) (Hs). Esto significa que cuanto mas
habitual sea el uso de las billeteras moviles, mayor sera la probabilidad de que
los usuarios sigan usandolas en el futuro. Los habitos en los comerciantes
tienden a formarse en la medida en que perciben que el uso continuo de

billeteras digitales realmente beneficia su desempefo en su negocio.

3.24.7. Intencion de continuidad (intencion de uso

continuado)

La intencion de continuidad se refiere a la disposicion del usuario a seguir

utilizando a futuro un servicio tecnolégico como las billeteras méviles luego de
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su adopcion (Bhattacherjee, 2001; Al Amin et al., 2023). Esta refleja la
persistente voluntad de utilizar y reutilizar una determinada tecnologia de
manera constante (Prima et al., 2022; Bhattacherjee, 2001; Daragmeh et al.,
2021). Realmente esta intencion se centra en la intenciéon de comportamiento
de los usuarios en la fase posterior a la adopcidn, lo que implica que el usuario
confia en reutilizar la tecnologia en diferentes momentos (Yan et al., 2021).

Cabe precisar ademas que este concepto se manifiesta en una etapa
posterior a la adopcion, cuando los usuarios han interactuado con el servicio y
han desarrollado una creencia, actitud y conocimiento mas profundos sobre el
mismo (Lee & Kim, 2020).

En el ambito de la investigacion, los factores que influyen en la intencion
de continuidad de uso se refieren a las razones por las cuales una persona
emplea una tecnologia de manera prolongada, contribuyendo asi a su uso
continuo (Franque et al., 2021).

Las investigaciones previas, como se han detallado en las secciones
anteriores, han proporcionado una consistente base de evidencia que respalda
la formulacion hipotética de las relaciones estructurales planteados en el modelo
tedrico propuesto para explicar la intencion de continuidad de uso de billeteras
moviles por parte de comerciantes minoristas. En particular, los factores clave
identificados, como las expectativas de rendimiento (utilidad percibida), la
satisfaccion, la confianza, la seguridad, la influencia social y el habito, han
emergido como elementos fundamentales que influyen en la intencion de los

usuarios de utilizar continuamente las billeteras moviles.

3.2.5. Beneficios percibidos en la gestion del negocio

La billetera movil puede ofrecer beneficios significativos a los
comerciantes (Mew & Millan, 2021; Khando et al., 2022) y tiene el potencial de
transformar los pagos minoristas, de una manera equiparable como fue la
introduccioén de tarjetas de débito y crédito en las décadas de 1950 y 1960 (Mew
& Millan, 2021). La adopcion de esta tecnologia financiera facilita el acceso a
servicios financieros esenciales, como depdsitos, ahorro, transferencias de

dinero, microcréditos y el pago de bienes y servicios (Senyo et al., 2020).
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Los investigadores examinaron diversos beneficios asociados a las
billeteras méviles, tales como conveniencia, la reduccion de riesgos comparado
con el efectivo, la mejora de la disciplina en el presupuesto (controlada vy
consciente), la capacidad de rastrear gastos y ganancias (Kapoor et al., 2020).
Entre otros beneficios clave se destacan la rapidez en los procesos de pago, la
accesibilidad y la reduccion de los costos de transaccion, menos riego de fraude,
ahorro de tiempo y esfuerzo (Senyo et al., 2020; Gautam et al., 2020; Rahman
etal., 2024).

Pasirayi y Fennell (2023) sefialan que los minoristas que optan por
incorporar los pagos moviles experimentan beneficios relacionadas con la
generacion de flujos de efectivo adicionales, lo que, a su vez, contribuye a
aumentar el valor de su negocio. Especificamente, se acumula un valor positivo
cuando los minoristas fomentan el uso de pagos moviles entre sus clientes.
Ademas, los autores también encontraron que los pagos méviles simplifican el
proceso de pago. Asimismo, observaron que, en comparacion con los minoristas
cuyo publico objetivo incluye a clientes de mayor edad, los minoristas que se
centran en una audiencia mas joven obtienen mayores beneficios de la adopcion
de pagos moviles (Pasirayi & Fennell, 2023).

La adopcién de billeteras moéviles puede ejercer también un impacto
considerable en los ingresos de un minorista, ya que permite la modelacion y
consolidacion de las preferencias y el comportamiento de los clientes (Pasirayi
& Fennell, 2023). Esto se realiza con el propdésito de enriquecer la experiencia
de pago de los clientes, al mismo tiempo que se trabaja para mantener o incluso
aumentar el flujo de ingresos del negocio (Pasirayi & Fennell, 2023). En sintesis,
la adopcion de billeteras moviles desempena un papel esencial en la eficiente
gestion y generacion de ingresos en el comercio minorista.

Las aplicaciones de pago digital han conseguido la preferencia de los
usuarios gracias a su uso facil y practico ademas del ahorro de tiempo que
ofrecen para llevar a cabo transacciones (Montero & Delgado, 2023).

Entre las caracteristicas que los usuarios aprecian se encuentran los
pagos inmediatos, el soporte técnico disponible las 24 horas (confianza), la
capacidad de pagar servicios y préstamos, la ausencia de tarifas y, por ultimo,
la seguridad (Montero & Delgado, 2023).



46

Relacionado directamente con los beneficios comerciales los pagos
moviles amplian la base de clientes potenciales y ayudan a retener a los
existentes para los comerciantes (Khando et al., 2022; Rahman et al., 2024), lo
que significa que pueden llegar a un publico mas amplio y diverso, lo que a su
vez puede aumentar sus oportunidades de negocio. Al respecto George &
Sunny (2021) indican que los minoristas adquieren una nueva manera de
conectarse con los consumidores lo cual conlleva a mejorar sus ventas, dado
que permite una comercializacidon espontanea debido a la facil y rapida
operacion de pago del cliente (George & Sunny, 2021; Khando et al., 2023;
Rahman et al., 2024).

En cuanto a los beneficios operativos y financieros los pagos mdéviles
"reducen los costos de manejo de efectivo" (Khando et al., 2022; Khando et al.,
2023), lo que implica que los comerciantes pueden evitar los gastos asociados
con el manejo y transporte de dinero en efectivo, lo que contribuye a una gestion

financiera mas eficiente.

3.3. MARCO CONCEPTUAL

a) Billetera mévil: una billetera movil representa una aplicacion
altamente versatii y avanzada que incorpora aspectos de
transacciones méviles, asi como otros componentes tipicos de una

billetera convencional (George & Sunny, 2021).

b) Pago electrénico: las tecnologias de pago electronico se refieren a
los pagos en linea que pueden o no utilizar dispositivos méviles para
completar transacciones, mientras que los pagos mdéviles utilizan

teléfonos méviles para las transacciones (Khando et al., 2022).

c) Pagos moviles: el concepto de pagos méviles abarca una variedad
de soluciones de pago que funcionan a través de teléfonos
inteligentes, englobando opciones como la banca movil, las billeteras
moviles, las soluciones de pago basadas en NFC "Near Field
Communication", etc. En conjunto, todas estas alternativas de pago

realizadas mediante dispositivos moviles (George & Sunny, 2021).

d) Billetera Digital: aplicacion movil que permite iniciar una
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transferencia electronica de fondos a través de los instrumentos de
pago vinculados a ella. En el caso de transacciones con Codigos QR,
la Billetera Digital escanea la informacion del codigo presentado por

el Comercio, para que el Consumidor ordene el pago (BCRP, 2022).

Pago digital: el pago digital se define como transacciones realizadas
de forma electrénica sin la necesidad de intercambiar dinero fisico
(Khando et al., 2022).

Interoperabilidad: es la capacidad que tiene un servicio de pago de
permitir que sus usuarios transfieran fondos a cualquier otro usuario,
independientemente de la entidad regulada que provea servicios al
ordenante o al beneficiario (BCRP, 2022).

Inclusién financiera: la inclusion financiera se refiere al acceso que
tienen las personas y empresas a diversos productos y servicios
financieros que atienden necesidades reales como transacciones,

pagos, ahorro, créditos, etc. (Barrantes & Alzamora, 2023).

Parsimonia: la parsimonia es la capacidad de la teoria para lograr
un buen nivel de poder predictivo y explicativo utilizando un numero
relativamente pequefio de constructos y asociaciones (Tamilmani et
al., 2021)
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RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA MUESTRA

En el estudio, se evalué una muestra de 201 comerciantes minoristas,

tanto formales como informales, de la ciudad de Tingo Maria. La informacién

descriptiva de esta muestra se puede observar en la Tabla 3.

Tabla 3

Informacién descriptiva de la muestra encuestada

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Sexo Femenino 135
Masculino 66 32.8
Edad 18 -25 27 134
26 - 35 47
36 -45 57
46 - 55 55
55 - 66 15
Grado de instruccion Sin estudios 2 1.0
Primaria 33 16.4
Secundaria 133 _
Superior 33 16.4
Negocio de venta No ambulante 98 48.8
Ambulante 03 SR
Billetera movil que usa Yape 152 _
Plin 12 6.0
Ambos 37 18.4
Tiempo de uso de 3 meses 20 10.0
billetera movil >3 - 6 meses 21 10.4
> 6 meses - 1 afo 62
>1 - 2 afios 79
>2 - 3 afios 19 9.5

Nota. Tamano de muestra n = 201 comerciantes minoristas encuestados. La media de la edad
fue de 39.6 afios (DE =11.3), con una mediana de 41 afios. Datos recolectados entre junio y

julio de 2023.
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Los resultados (Tabla 3) indican que la mayoria de los comerciantes son
mujeres. En cuanto a la edad, el promedio general de los encuestados es de
39.6 afos, concentrandose principalmente en el rango de 26 a 55 afios.
Ademas, predomina un nivel educativo de secundaria, y no se observan
diferencias significativas entre quienes venden de manera ambulante y quienes
lo hacen en un establecimiento fijo. Asimismo, se encontr6 que estos
comerciantes utilizan en mayor proporcion la billetera digital movil YAPE, y la

mayoria han estado usando esta tecnologia entre 6 meses y 2 afos.

4.2. EVALUACION DE LOS DATOS DE MEDICION

Sesgo de varianza del método comun:

Un problema potencial en una encuesta es el sesgo de varianza del
método comun (SVMC), que surge cuando la variaciéon en las respuestas se ve
influenciada mas por el método de medicion que por las relaciones causales
entre las variables del modelo (Kock, 2017). Este sesgo puede llevar a
estimaciones distorsionadas de la validez y confiabilidad de las medidas
utilizadas, asi como a sesgos en la estimacion de los parametros que describen
las relaciones entre diferentes constructos, lo que, a su vez, puede comprometer
la prueba de hipotesis (Podsakoff et al., 2024).

Para evaluar el SVMC en el modelo externo, se realizé el test de un solo
factor de Harman, basado en un analisis factorial exploratorio (AFE). Para llevar
a cabo el AFE previamente se realizo el analisis de idoneidad de los datos
teniendo cuenta la medida de Kaiser-Myer-Olkin (KMO = 0.8786) el cual fue
superior a 0.70; ademas, se realizé la prueba de factorabilidad de la matriz de
correlaciéon mediante la esfericidad de Bartlett el cual fue significativa (X? =
2344.585, p < .001) indicando que la matriz de correlacién no es una matriz
identidad (Watkins, 2018). Seguidamente el AFE se llevo a cabo utilizando el
método de estimacion de ejes principales iterado, sin aplicar ninguna solucién
de rotacién debido a la restriccion de un solo factor. El resultado del AFE
restringido a un solo factor revel6 una varianza total de 28.5%, inferior al umbral
del 50.0% de la varianza total (Fuller et al., 2016). Por lo tanto, se infiere que la
presencia de SVMC no es una preocupacion en los datos recolectados para este

estudio.
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Complementariamente se realizé un analisis del Sesgo de Varianza del
Método Comun (SVMC) en el modelo interno utilizando la prueba de
colinealidad, evaluada mediante el Factor de Inflacion de la Varianza (VIF),
segun (Kock, 2017; Streukens & Leroi-Werelds, 2023). Los resultados indicaron
que todos los valores de VIF obtenidos estuvieron por debajo del umbral de 3.33,
como sugieren diversos autores (Kock, 2017). Estos hallazgos corroboran que
el sesgo del método comun no representa un problema significativo para los

datos, alineandose con la inferencia del método de Harman.

4.3. ANALISIS DEL MODELO DE MEDIDA (modelo externo)

En el estudio se usé un modelo de medida reflectiva. En este sentido
siguiendo las recomendaciones de Hair et al. (2021) se avaluaron la
confiabilidad de cada indicador, la confiabilidad de consistencia interna, asi

como la validez convergente y discriminante.

4.3.1. Fiabilidad de los indicadores

En la fiabilidad de los indicadores se evalué hasta qué punto la varianza
de cada uno de los indicadores es explicado por su constructo latente, como
indicativo de la fiabilidad del indicador. Los resultados de la Tabla 4 muestran
que las cargas de los indicadores (A,,;, = 0.733, A4 = 0.89) fueron superiores
a 0.708 (Hair et al, 2021) indicando que el constructo explica mas del 50% (A% >

0.5) de la varianza en cada uno de los indicadores.

Tabla 4
Cargas factoriales del modelo de medida
: i Intervalo de

Vanzbles f;: :,:g?;l (Bgf)?gti; N D:;\g:g;orn Estad{sticos confianza Valgres

Constructo (A) (Bootstrap) 2.5% Cl 97.5% CI
up01 — UP 0.743 0.741 0.043 17.215 0.648 0.816 < 0.001
up02 — UP 0.812 0.809 0.038 21.559 0.724 0.872  <0.001
up03 — UP 0.834 0.831 0.034 24.237 0.753 0.888  <0.001
up04 «— UP 0.801 0.801 0.031 25.646 0.734 0.856  <0.001
up05 — UP 0.747 0.747 0.033 22.358 0.676 0.807  <0.001
sat01 « SAT 0.747 0.743 0.044 16.870 0.641 0.817  <0.001
sat02 «— SAT 0.823 0.822 0.029 28.875 0.758 0.870  <0.001
sat03 «— SAT 0.778 0.776 0.034 22.965 0.701 0.834  <0.001
sat04 — SAT 0.814 0.813 0.027 29.821 0.754 0.861 < 0.001

Contintia
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; Py Intervalo de

Indlcz:iores f;:ca’:ggrgl (B&?Stig 0 D;;\glsg;orn Estad{sticos confianza Valgres

Constructo (A) (Bootstrap) 2.5% Cl 97.5% ClI
conf01 «— CONF  0.838 0.837 0.026 31.709 0.778 0.881 < 0.001
conf02 — CONF  0.803 0.802 0.029 27.776 0.739 0.852 < 0.001
conf03 — CONF  0.797 0.796 0.032 24.785 0.726 0.850 < 0.001
seg02 — SEG 0.852 0.850 0.028 29.917 0.785 0.897 < 0.001
seg03 <+ SEG 0.752 0.750 0.046 16.225 0.645 0.827 < 0.001
seg04 «— SEG 0.890 0.889 0.023 38.962 0.837 0.927 < 0.001
is01 « IS 0.780 0.779 0.037 20.998 0.697 0.844 < 0.001
is02 < IS 0.744 0.742 0.047 15.953 0.638 0.819 < 0.001
is03 «— IS 0.763 0.762 0.031 24.287 0.693 0.816 < 0.001
is04 «— IS 0.740 0.737 0.042 17.657 0.645 0.809 < 0.001
hab01 «— HAB 0.787 0.787 0.039 20.307 0.700 0.851 < 0.001
hab02 «— HAB 0.841 0.839 0.033 25.470 0.764 0.892 < 0.001
hab04 «— HAB 0.857 0.855 0.027 31.486 0.794 0.900 < 0.001
ic01 <« IC 0.743 0.741 0.042 17.793 0.651 0.814 < 0.001
ic02 «— IC 0.811 0.810 0.030 27.143 0.745 0.862 < 0.001
ic03 «— IC 0.733 0.730 0.044 16.488 0.632 0.804 < 0.001
ic04 «— IC 0.820 0.820 0.029 28.062 0.756 0.871 < 0.001

Nota. UP = Utilidad percibida, SAT = Satisfaccion, CONF = Confianza, SEG = Seguridad, IS = Influencia social,
HAB = Habito, IC = Intencion de continuidad.

4.3.2. Fiabilidad de consistencia interna

La consistencia interna de un constructo se evalua a través del grado en
que sus indicadores estan correlacionados, lo que refleja su capacidad para
medir de manera coherente el mismo constructo (Hair et al., 2021). En este
estudio, se emplearon tres medidas para evaluar la confiabilidad: el alfa de
Cronbach como una medida conservadora, la fiabilidad compuesta exacta
basado en Dijkstra (rhoA) como una medida intermedia, y la confiabilidad
compuesta de Joreskog (rhoC) como una medida mas liberal (Sarstedt et al.,
2021; Hair et al., 2022). En este marco, el alfa de Cronbach se considera el limite
inferior de la confiabilidad, mientras que rhoC representa el limite superior.

Para la interpretacion de estos coeficientes, se utilizaron diferentes
umbrales segun las recomendaciones de Hair et al. (2021). Valores entre 0.60 y
0.70 son considerados aceptables en investigaciones exploratorias, mientras
que valores entre 0.70 y 0.90 indican niveles de confiabilidad que van de
satisfactorios a buenos. No obstante, valores superiores a 0.90, y en particular
aquellos mayores a 0.95, sugieren una posible redundancia de los indicadores,

lo que podria comprometer la validez del constructo. Los resultados obtenidos



52

(Tabla 5) muestran que los coeficientes de confiabilidad para todos los
constructos se encuentran dentro de los rangos considerados como
satisfactorios a buenos, cumpliendo asi con los criterios de confiabilidad

establecidos.

Tabla 5

Fiabilidad de consistencia interna y validez convergente

Fiabilidad Fiabilidad

Constructos Alfa de compuesta compuesta Variar,lza media

Cronbach (rhoA) (tho_c) extraida (AVE)
Utilidad percibida 0.847 0.851 0.891 0.621
Confianza 0.743 0.744 0.854 0.661
Seguridad 0.784 0.831 0.872 0.694
Satisfaccioén 0.801 0.807 0.870 0.626
Influencia social 0.752 0.753 0.843 0.573
Habito 0.772 0.773 0.868 0.687
Intencién de continuidad 0.781 0.786 0.859 0.605

4.3.3. Validez convergente

La validez convergente refleja el grado en que una medida correlaciona
positivamente con otras medidas del mismo constructo. En un modelo de
muestreo por dominios, los indicadores de un constructo reflexivo se consideran
enfoques alternativos para medir ese mismo constructo (Hair et al., 2022). Para
evaluar esta validez, se utilizd la varianza media extraida (AVE), que indica la
proporcion de varianza explicada por el constructo en comparacion con la
varianza atribuida al error de medicion (Fontal et al., 2024). El calculo del AVE
implica elevar al cuadrado las cargas de los indicadores y promediar estas
cargas entre el numero de indicadores (Mehmetoglu & Venturini, 2021). Un valor
de AVE de 0.50 o superior indica que el constructo explica al menos el 50% de
la varianza de sus indicadores (Hair et al., 2022; Mehmetoglu & Venturini, 2021).
Al respecto los resultados obtenidos (Tabla 5) muestra valores superiores al

umbral minimo de varianza media extraida.
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4.3.4. Validez discriminante

La validez discriminante se refiere al grado en que un constructo es
verdaderamente distinto de otros constructos (Hair et al., 2022). Es decir, evalua
la capacidad de un constructo para captar la varianza de sus propios indicadores
en mayor medida que la varianza compartida con los indicadores de otros
constructos (Mehmetoglu & Venturini, 2021).

Siguiendo las recomendaciones de Hair et al. (2022) y Cheung et al.
(2023), la validez discriminante se evalué mediante el método de ratio de
correlaciones Heterotrait-Monotrait (HTMT). Este enfoque examina la relacién
entre las correlaciones entre rasgos y las correlaciones dentro de los rasgos de
dos constructos (Collier, 2020). En otras palabras, analiza las correlaciones de
los indicadores entre diferentes constructos y las correlaciones de los
indicadores dentro de un mismo constructo. Para su evaluacién, el método
HTMT establece un umbral maximo de 0.85, aunque en casos donde los
constructos son tedéricamente similares, se considera aceptable hasta un valor
de 0.90 (Hair et al., 2021). Los resultados obtenidos (Tabla 6) muestran valores
inferiores a 0.85 en todos los casos, lo que indica la presencia de validez

discriminante en el modelo de medida.

Tabla 6

Ratio de correlaciones Heterotrait-Monotrait (HTMT)

upP CONF SEG SAT IS HAB IC

upP - - - - - - -
CONF 0.573 - - - - - -
SEG 0.312 0.430 - - - - -
SAT 0.704 0.688 0.366 - - - -
IS 0.529 0.513 0.362 0.529 - - -
HAB 0.400 0.564 0.469 0.540 0.517 - -
IC 0.679 0.772 0.416 0.823 0.763 0.552 -

Nota. UP = Utilidad percibida, SAT = Satisfaccién, CONF = Confianza, SEG = Seguridad, IS
Influencia social, HAB = Habito, IC = Intencién de continuidad.

Aunque meétodos utilizados como el criterio de Fornell-Larcker y las
cargas cruzadas, ya no se recomiendan para evaluar la validez discriminante
(Collier, 2020; Hair et al., 2022; Cheung et al., 2023). En este estudio se incluyen

ambos criterios como medida complementaria.
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Para establecer la validez discriminante segun el criterio de Fornell-
Larcker, se espera que el AVE de cada constructo sea mayor que la correlacion
al cuadrado entre ese constructo y los demas. Dicho de otro modo, la raiz
cuadrada del AVE debe superar las correlaciones con los demas constructos del
modelo de medicion (Mehmetoglu & Venturini, 2021). Teniendo en cuenta este
criterio, los resultados obtenidos (Tabla 7) muestran que los valores en la
diagonal principal (VAVE) son superiores con las correlaciones con los demas
constructos. En este sentido la medida evidencia la presencia de validez
discriminante.

Tabla 7

Criterio de Fornell Larcker

UP CONF  SEG SAT IS HAB IC
UP (0.788) - - - - - -
CONF 0.457  (0.813) - - - - -
SEG 0273  0.337  (0.833) - - - -
SAT 0585 0532  0.303  (0.791) - - -
IS 0422 0383 0282 0413  (0.757) - -
HAB 0.329 0.43 0.367 0426  0.391  (0.829) -
IC 0559 0587 0342 0656 0588 0432 (0.778)

Nota. UP = Utilidad percibida, SAT = Satisfaccion, CONF = Confianza, SEG = Seguridad, IS =
Influencia social, HAB = Habito, IC = Intencion de continuidad. La raiz cuadrada del AVE se
presenta en la diagonal principal, mientras que las demas cifras corresponden a las
correlaciones entre constructos.

El criterio de cargas cruzadas establece que la carga externa de un
indicador en su constructo asociado debe ser mayor que cualquier carga
cruzada que ese mismo indicador tenga en otros constructos (Hair et al., 2022).
En cuanto a los resultados obtenidos (Tabla 8), se observa que los indicadores
muestran cargas significativas en sus respectivos constructos, superando las

cargas cruzadas en otros constructos.
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Tabla 8

Criterio de cargas cruzadas

upP SAT CONF SEG IS HAB IC
up01 0.743 0.426 0.292 0.175 0.276 0.227 0.411
up02 0.812 0.417 0.334 0.159 0.338 0.219 0.393
up03 0.834 0.491 0.381 0.129 0.373 0.178 0.409
up04 0.801 0.528 0.394 0.298 0.327 0.354 0.505
up05 0.747 0.426 0.388 0.293 0.346 0.299 0.468
sat01 0.419 0.747 0.388 0.178 0.274 0.336 0.442
sat02 0.484 0.823 0.459 0.263 0.326 0.319 0.550
sat03 0.472 0.778 0.373 0.187 0.290 0.287 0.481
sat04 0.472 0.814 0.456 0.314 0.405 0.401 0.589
conf01 0.383 0.409 0.838 0.308 0.335 0.303 0.478
conf02 0.340 0.414 0.803 0.292 0.295 0.430 0.517
conf03 0.394 0.477 0.797 0.218 0.305 0.311 0.435
seg02 0.220 0.246 0.248 0.852 0.200 0.313 0.313
seg03 0.135 0.197 0.236 0.752 0.215 0.277 0.166
seg04 0.293 0.298 0.342 0.890 0.283 0.325 0.340
is01 0.328 0.359 0.291 0.219 0.780 0.245 0.455
is02 0.278 0.219 0.291 0.184 0.744 0.249 0.461
is03 0.337 0.351 0.296 0.247 0.763 0.338 0.457
is04 0.337 0.325 0.282 0.204 0.740 0.359 0.402
hab01 0.202 0.319 0.307 0.244 0.328 0.787 0.348
hab02 0.331 0.381 0.369 0.346 0.336 0.841 0.365
hab04 0.283 0.357 0.391 0.320 0.308 0.857 0.361
icO1 0.378 0.484 0.448 0.160 0.404 0.256 0.743
ic02 0.498 0.550 0.457 0.260 0.484 0.377 0.811
ic03 0.411 0.454 0.494 0.334 0.442 0.288 0.733
ic04 0.444 0.548 0.432 0.305 0.494 0.411 0.820

Nota. UP = Utilidad percibida, SAT = Satisfaccién, CONF = Confianza, SEG = Seguridad, IS =
Influencia social, HAB = Habito, IC = Intenciéon de continuidad.

4.4. ANALISIS DEL MODELO ESTRUCTURAL (Modelo interno)

4.4.1. Multicolinealidad (VIF)

La multicolinealidad, es decir, la existencia de correlaciones excesivas
entre las variables predictoras puede afectar las estimaciones de los parametros
en un modelo estructural (Streukens & Leroi-Werelds, 2023). Para evaluar la
multicolinealidad en cada conjunto de constructos predictores, se utilizé el factor
de inflacién de la varianza (VIF). Como referencia, los valores de VIF deben ser
inferiores a 5 y, preferiblemente, no superar el rango de 3 o 3.33 (Hair et al.,
2022, Kock, 2017). Teniendo en cuenta lo mencionado, los resultados obtenidos

(Tabla 9) muestran que los valores de VIF se encuentran por debajo de 3.33
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(VIFmin = 1.00; VIFmax = 1.863), lo que indica que la multicolinealidad no
representa un problema de sesgo en las estimaciones de los coeficientes de

trayectoria en el modelo estructural.

Tabla 9
Valores de VIF

Constructos endogenos

Constructos predictores Confianza Satisfaccion Inten.0|o.n de

continuidad
Utilidad percibida - 1.264 1.669
Confianza - 1.264 1.606
Seguridad - - 1.236
Satisfaccién - - 1.863
Influencia social - - 1.391
Habito - - 1.442

4.4.2. Significancia y relevancia de las relaciones del modelo

estructural - efectos directos

Para probar las relaciones hipotéticas de influencia planteadas en el
modelo tedrico, se estimd el modelo estructural considerando un nivel de
significancia del 5%. En este sentido, se evalud el coeficiente de trayectoria con
su significancia estadistica y direccidon en cada relacién establecida.

Los coeficientes estandarizados () son fundamentales para evaluar la
importancia relativa de las variables independientes en su contribucion a la
explicacion de la variable dependiente (Mehmetoglu & Venturini, 2021). Estos
valores, que oscilan entre -1 y +1, permiten interpretar impactos pequefios,
moderados y grandes cuando se consideran los umbrales de 0.05, 0.10 y 0.25,
respectivamente (Mehmetoglu & Venturini, 2021).

Los resultados obtenidos (ver Figura 7 y Tabla 10) confirman las
relaciones de influencia planteadas en el modelo, con excepcién de las hipétesis
H4 y He, que examinan la relacion de influencia directa entre las variables de
seguridad (H4 sec —1c: 8= 0.044, p = 0.178) y habito (Hs Has - 1c: B = 0.029, p =
0.256) en la intencién de continuidad (IC). Las relaciones de influencia
estadisticamente significativas (p < 0.05) confirmadas mostraron una direccion
positiva, lo que indica que un aumento en las variables independientes influira
en un aumento favorable en la variable dependiente. Al evaluar la importancia

relativa de los efectos en la intencién de continuidad (IC), se observé que la
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satisfaccion (Hz sat - ic: B = 0.317, p < 0.001) tiene el mayor impacto, seguida
por la influencia social (Hs1s —ic: 8 =0.295, p < 0.001) y la confianza (H3 conF —
ic: B =0.220, p < 0.001), mientras que la percepcion de utilidad (H1pu—ic: B =
0.126, p = 0.017) mostré una influencia directa inferior al resto de predictores.
En cuanto al impacto en la variable satisfaccion (SAT), la utilidad percibida (H7
up - saT: B =0.432, p < 0.001) demuestra una mayor influencia en comparacion
con la confianza (Hs conF — sat: 8= 0.335, p <0.001). Ademas, se evidencia que
la seguridad (He sec — conr: B = 0.337, p < 0.001) tiene un efecto considerable
sobre la confianza (CONF). En general, los coeficientes de trayectoria (8)
observados en el modelo varian de moderados a grandes, con valores
comprendidos entre 8 =0.126y B = 0.432.

Figura 7

Coeficientes de trayectoria del modelo estructural
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4.4.3. Evaluacion del poder explicativo (R?) y tamafio del
efecto (f?)

Después de evaluar el coeficiente de trayectoria, se procedio a analizar
el poder explicativo del modelo utilizando el coeficiente de determinacion (R?) y
se examinaron los tamafios del efecto (f?). El coeficiente de determinacién R? es
fundamental para evaluar la capacidad explicativa del modelo, ya que cuantifica
el porcentaje de varianza explicada en cada uno de los constructos endogenos,
en un rango de 0 a 1. Como referencia, se considera que valores de 0.19, 0.33
y 0.67 corresponden a tamanos de efecto pequenos, moderados y grandes,
respectivamente (Mehmetoglu & Venturini, 2021). No obstante, es importante
reconocer que no existen umbrales absolutos para definir la magnitud de un
valor de R?, ya que este depende del campo de estudio. En general, se sugiere
que la varianza explicada debe superar, o al menos alcanzar, el 10%
(Mehmetoglu & Venturini, 2021; Hair et al., 2021; Ozili, 2022). Ademas, es
relevante considerar que los valores de R? pueden aumentar al incluir mas
constructos exdgenos en el modelo.

En el modelo estructural, se identificaron como variables endégenas los
constructos confianza (CONF), satisfaccién (SAT) e intencién de continuidad
(IC). Los resultados obtenidos (Tabla 10) indican que el 60.9% de la varianza en
la intencion de continuidad (R? ic = 0.609) es explicada conjuntamente por los
constructos utilidad percibida (UP), satisfaccion (SAT), confianza (CONF),
seguridad (SEG), influencia social (IS) y habito (HAB). Asimismo, el 43.1% de la
varianza en la satisfaccion (R? sat = 0.431) se explica por las variables utilidad
percibida (UP) y confianza (CONF). Finalmente, la seguridad (SEG) explica el
11.3% de la varianza en la confianza (R? conr = 0.113).

Con base en los umbrales y sugerencias existentes, se infiere que el
modelo logra un poder explicativo aceptable, superior al 10% en el caso de la
confianza, y un poder explicativo moderado en el caso de la satisfaccién y la
intencién de continuidad. Sin embargo, es importante subrayar que el término
"moderado” es relativo, especialmente en el campo de las ciencias sociales
relacionadas con el comportamiento humano, donde es poco comun obtener
valores altos de R? (Ozili, 2022). Por lo tanto, se podria considerar que los
valores obtenidos presentan un poder explicativo mayor al moderado en este

contexto.
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Por otra parte, de manera complementaria se utilizé el coeficiente f? para
evaluar el tamafio del efecto en el modelo. Este coeficiente permite entender
como varia el valor de R? al omitir un constructo predecesor (exégeno)
especifico del modelo (Sarstedt et al., 2021). Los valores de > de 0.02, 0.15 y
0.30 son indicativos de efectos pequefos, medianos y grandes, respectivamente
(Hair et al., 2022). Aun considerando los umbrales es importante destacar que
incluso un efecto pequefo puede ser de considerable relevancia practica, ya
que es poco comun que la mayoria de presenten efectos medianos o grandes
en un modelo especifico (Benitez et al., 2020).

Es importante también mencionar que la métrica del tamafio del efecto
(f?) es comparable a la magnitud de los coeficientes de trayectoria () en el
modelo (Hair et al., 2021). Si al evaluar la relevancia de los constructos se
detectan discrepancias entre los tamafos del efecto (f?) y los coeficientes de
trayectoria estimados, es recomendable reportar el valor de f? para ofrecer una
perspectiva complementaria de los resultados. En tales casos, es pertinente
considerar un analisis de mediacion o moderacion en el caso estén presentes
variables mediadoras o moderadoras en el modelo (Hair et al., 2019).

Los resultados presentados (Tabla 10) muestran que, al explicar la
intencidén de continuidad (IC), los predictores satisfaccién (SAT) e influencia
social (IS) exhiben tamafos de efecto moderados, mientras que los predictores
confianza (CONF) y utilidad percibida (UP) muestran tamafios de efecto
pequefios. Por otro lado, al explicar la variable satisfaccion (SAT), los
predictores utilidad percibida (UP) y confianza (CONF) presentan tamanos de
efecto moderados. Finalmente, al explicar la variable confianza (CONF), el
predictor seguridad (SEG) muestra un tamafio de efecto pequeno.

En base a los resultados y considerando las observaciones de Hair et al.
(2019) y Benitez et al. (2020), se puede indicar que los hallazgos sobre el
tamafio del efecto (f?) no son concluyentes. Esta afirmacion cobra sentido, ya
que los resultados muestran diferencias entre los tamafios del efecto (f?) y los
coeficientes de trayectoria (B) al evaluar la importancia relativa de los
predictores.
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Tabla 10

Comprobacioén de la hipdtesis basado en los efectos directos

Intervalos de

Ruta d;hg?etitsclsdirecto Coeﬂgente T Stat. 0 5% gnﬂzr;zl:% o Valorp  R*
Hi UP—-IC 0.126 2123 0.010 0.245 0.017 0.025
H> SAT - IC 0.317 5.026 0.192 0.438 < 0.001 0.136
H: CONF — IC 0.220 3.827 0.106 0.329 < 0.001 0.075
Hs SEG —IC 0.044 0.927 -0.053 0.132 0.178 0009 0.004
Hs I1IS—IC 0.295 5.038 0.184 0.414 < 0.001 0.160
He HAB — IC 0.029 0.657 -0.054 0.121 0.256 0.002
H; UP — SAT 0.432 6.774 0.305 0.555 < 0.001 0.258
Hs CONF — SAT 0.335 5.065 0.201 0.458 < 0.001 0431 0.156
Ho SEG — CONF 0.337 5315 0.210 0.461 <0.001 0.113 0.128
Nota. UP = Utilidad percibida, SAT = Satisfaccion, CONF = Confianza, SEG = Seguridad, IS =

Influencia social, HAB = Habito, IC = Intencién de continuidad.

4.4.4. Analisis de mediacién

De acuerdo con Nitzl et al. (2016) un efecto mediador, también conocido
como efecto indirecto o mediacién, tiene en cuenta una tercera variable (M) que
actua como intermediaria en la relacion entre las variables independientes (Y) y
dependientes (X). Cao et al. (2023), refiere que un modelo de mediacién simple
(Figura 8) describe un proceso en el cual un predictor X (variable independiente)
ejerce una influencia indirecta sobre un resultado Y (variable dependiente) a
través de un mediador M (variable mediadora). Este proceso implica que X tiene
un efecto directo sobre M (ruta a), que a su vez impacta Y (ruta b).
Adicionalmente, el modelo considera que X puede ejercer un efecto directo
sobre Y (ruta c'). Por tanto, a partir de este proceso expresado en el modelo, el
efecto indirecto de X sobre Y se calcula como el producto de las rutas a y b,
mientras que el efecto directo representa c'. En tanto, el efecto total de X sobre
Y es la suma de los efectos directo e indirecto, expresado como c =ab + c'.
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Figura 8

Modelo de mediacion simple
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Para determinar el tipo de mediacion presente en el modelo, es necesario
considerar los siguientes criterios (Nitzl et al., 2016; Hair et al., 2022): Si el efecto
directo (c') no es significativo, mientras que el efecto indirecto (ab) es
significativo, se esta ante un caso de mediaciéon completa. Por el contrario, si
tanto el efecto directo (c') como el efecto indirecto (ab) son significativos, se trata
de una mediacion parcial. En situaciones donde el efecto directo (c) es
significativo, pero el efecto indirecto (ab) no lo es, esto sugiere la existencia de
un efecto directo no mediado, lo que indica que la variable mediadora no tiene
impacto. En el caso de una mediacion parcial, si el efecto directo (c') y el efecto
indirecto (ab) apuntan en direcciones opuestas, se trata de una mediacion
parcial competitiva. Si ambos efectos apuntan en la misma direccion, indica una
mediacidn parcial complementaria. La direccién del efecto ya sea positivo o
negativo, se evalua mediante el producto de a x b x c’.

Ademas, para evaluar la magnitud de la mediacion en casos de
mediacién parcial complementaria, se calculo la proporcién del efecto mediado
sobre el efecto total, conocida como Variance Accounted For (VAF) (Nitzl et al.,
2016). Segun la regla general, si el VAF es inferior al 20%, no se considera que
haya mediacion; si esta entre el 20% y el 80%, se trata de una mediacién parcial;
y si supera el 80%, se considera una mediacion completa. No obstante, si el
VAF alcanza unicamente el 60%, no se deberia asumir automaticamente que se

trata de una mediacién completa.
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Figura 9
Modelo de mediacién en la relacion (UP — SAT — IC)

Satisfaccion

s Ay

el A <
NEAS <. Q
2 O Yo '@
y X %0’7)\
Util‘!d-ad 5=0.126 Inten_cié_n de
percibida p=0.017 > continuidad
) (Y)

Tabla 11
Resultado de mediacion UP — SAT — IC

Intervalos de confianza

Ruta de efecto Coeficiente T Stat. Valor p
B 25%Cl  97.5%Cl
UP — SAT (a) 0.432 6.774 0.305 0.555
SAT— IC (b) 0.317 5.026 0.192 0.438
UP —1C(c) 0.126 2.123 0.01 0.245
UP — SAT — IC (ab) 0.137 3.940 0.074 0.209

Efecto total (c)=(ax b) + ¢' 0.263

Nota. El producto (ab) es el efecto indirecto, en tanto (c¢’) es el efecto directo.

Los resultados (Figura 8 y la Tabla 11) indican que el efecto indirecto de
la utilidad percibida (UP) sobre la intencion de continuidad (IC) a través de la
satisfaccion (SAT) fue positivo y estadisticamente significativo (B = 0.137, p <
0.001). Este hallazgo sugiere que la percepcion de utilidad de la billetera mavil
influye indirectamente en la intencion de continuar su uso a través de la
satisfaccion del usuario. En otras palabras, los usuarios que perciben la billetera
movil como util tienden a experimentar una mayor satisfaccion, lo que, a su vez,
ejerce una influencia positiva en su intencién de seguir utilizandola.

Ademas, los resultados revelan la presencia de una mediacion parcial
complementaria. Esta conclusion se basa en que tanto el efecto directo de UP
sobre IC como el efecto indirecto mediado por SAT fueron significativos y

apuntaron en la misma direccion positiva. Ademas, la magnitud del valor del
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aporte de la mediacion (VAF) calculado fue del 52.1%, lo que indica que un poco
mas de la mitad del efecto total de UP sobre IC se transmite a través de SAT,
mientras que el resto del efecto se ejerce de manera directa.

Esta mediacién parcial complementaria implica que una parte del efecto de UP
sobre IC se transmite a través de SAT, mientras que otra parte del efecto se
transmite directamente. En este sentido, se destaca la importancia de SAT ya
que amplifica el efecto positivo de UP en la intencion de continuidad de uso de

billeteras méviles por parte de los comerciantes minoristas.

Figura 10
Modelo de mediacién en la relacion (CONF — SAT — IC)
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Tabla 12

Resultado de mediacion CONF — SAT — IC

Intervalos de confianza

Ruta de efecto Coeficiente T Stat. Valor p
B 25%Cl  97.5% Cl
CONF — SAT (a) 0.335 5.055 0.201 0.458 < 0.001
SAT — IC (b) 0.317 5.026 0.192 0.438 < 0.001
CONF — IC (c¢) 0.220 3.827 0.106 0.329 < 0.001
CONF — SAT — IC (ab) 0.106 3.668 0.054 0.167 < 0.001
Efecto total (c) = (ab) + ' 0.327 - - - -

Nota. El producto (ab) es el efecto indirecto, en tanto (c¢’) es el efecto directo.

Los resultados (Figura 10 y la Tabla 12) muestran que el efecto indirecto
de la confianza (CONF) sobre la intencion de continuidad (IC), mediado por la
satisfaccion (SAT), fue positivo y estadisticamente significativo (8 = 0.106, p <



64

0.001). Esto indica que la confianza en el uso de la billetera movil influye
indirectamente en la intencion de continuar utilizandola a través de la
satisfaccion del usuario. En términos practicos, los usuarios que utilizan la
billetera movil con confianza tienden a experimentar un mayor nivel de
satisfaccion, lo que, a su vez, tiene un efecto positivo sobre su intencion de
seguir usandola.

Adicionalmente, los resultados evidencian la existencia de una mediacion
parcial complementaria. Esta conclusion se basa en la observacion de que tanto
el efecto directo de CONF sobre IC como el efecto indirecto a través de SAT
fueron significativos y se dirigieron en la misma direccion. Conjuntamente el
valor del aporte de la mediacién (VAF) calculado fue del 32.5%, lo que sugiere
que aproximadamente un tercio del efecto total de la confianza sobre la intencion
de continuidad se canaliza a través de la satisfaccion, mientras que el resto del
efecto se manifiesta de manera directa.

Esta mediacion parcial complementaria implica que la satisfaccién juega
un papel crucial en amplificar el impacto positivo de la confianza en la intencion
de continuar utilizando la billetera mévil, aunque no agota completamente esta
relacion. Es decir, una parte del efecto de la confianza en la intencidén de uso se
transmite a través de la satisfaccion, mientras que otra parte se ejerce
directamente, subrayando la importancia de la satisfaccion como un mediador

clave en la experiencia de los comerciantes minoristas con las billeteras méviles.

Figura 11
Modelo de mediacién en la relacion (SEG — CONF — IC)
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Tabla 13
Resultado de mediacion SEG — CONF — IC

Intervalos de confianza

Ruta de efecto Coeficiente T Stat. Valor p
B 25%Cl  97.5% Cl
SEG — CONF (a) 0.337 5.315 0.210 0.461 < 0.001
CONF — IC (b) 0.220 3.827 0.106 0.329 < 0.001
SEG — IC (c") 0.044 0.927 -0.053 0.132 0.178
SEG — CONF — IC (ab) 0.074 3.024 0.031 0.128 0.001

Efecto total (c) = (ab) + ' - - - - -

Nota. El producto (ab) representa el efecto indirecto, mientras que (c’) corresponde al efecto
directo. No se calculé el efecto total (c) dado que (¢’) no fue significativo. Sin embargo, el efecto
indirecto (ab) puede considerarse como el efecto total, ya que todo el efecto se transmite a través
de la variable mediadora.

Los resultados (Figura 11 y la Tabla 13) revelan que el efecto indirecto
de la seguridad (SEG) sobre la intencién de continuidad (IC), mediado por la
confianza (CONF), fue positivo y estadisticamente significativo (B = 0.074, p =
0.001). Esto sugiere que la percepcion de seguridad en el uso de la billetera
movil influye indirectamente en la intencion de continuar utilizandola, a través
del aumento en la confianza. En términos practicos, los usuarios que se sienten
seguros al utilizar billeteras moviles tienden a desarrollar una mayor confianza
en la tecnologia financiera, lo cual, a su vez, tiene un impacto positivo en su
intencién de seguir usandola.

Ademas, los resultados indican la presencia de una mediacion completa
o total. Esta presencia se fundamenta en el hecho de que el efecto directo de
SEG sobre IC no fue significativo, mientras que el efecto indirecto, mediado por
CONF, si lo fue. Esto implica que, en el modelo propuesto, la seguridad no
ejerce un efecto directo sobre la intencidén de continuidad; mas bien, todo el
impacto de la seguridad se canaliza a través de la confianza.

La implicancia de una mediacién completa es significativa, ya que resalta
el papel crucial de la confianza como mediador en este contexto. Aunque la
seguridad percibida no influye directamente en la intencion de continuar usando
la billetera mévil, su efecto positivo se manifiesta plenamente a través de la
confianza que los usuarios desarrollan. En otras palabras, la confianza actua
como un puente esencial que convierte la seguridad percibida en una mayor

intencidén de uso continuo. Este hallazgo subraya la importancia de fomentar
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tanto la seguridad como la confianza entre los usuarios para asegurar la
continuidad en el uso de billeteras moviles por parte de los comerciantes

minoristas.

4.4.5. Evaluacion del poder predictivo del modelo estructural

Un modelo bien ajustado en un contexto explicativo, medido a través del
R?, puede mostrar un rendimiento deficiente en términos de prediccion fuera de
la muestra, lo que podria limitar su aplicabilidad practica (Shmueli et al., 2019).
Aunque el R? proporciona informacion valiosa sobre las relaciones entre las
variables dentro del modelo, no evalua la capacidad del modelo para predecir
datos no incluidos en la muestra original. En este sentido, el R?* convencional,
cuando se utiliza para medir el rendimiento predictivo, solo refleja cuan bien el
modelo explica las relaciones entre las variables dentro de los datos analizados
de la muestra.

Para superar esta limitacion, se adoptdé un enfoque de prediccion fuera
de la muestra mediante el procedimiento PLSpredict en el contexto de PLS-
SEM. Este procedimiento predictivo fuera de la muestra permite evaluar la
precision con la que el modelo predice los valores de los resultados en nuevos
casos (Shmueli et al., 2019). PLSpredict se basa en la validaciéon cruzada de k
pliegues (k-fold), en la que el conjunto de datos completo se divide en k
subconjuntos de igual tamafio (donde un pliegue es un subgrupo de la muestra
total).

Al utilizar PLSpredict, se consideran varias opciones relevantes: el
numero de pliegues, que en estudios predictivos generalmente se establece en
10; el numero de repeticiones, donde 10 repeticiones son adecuadas cuando se
predicen varios modelos, pero se puede reducir a 1 en el caso de evaluar un
solo modelo; y la seleccion de un estadistico adecuado para cuantificar el error
de prediccion. Este ultimo generalmente se mide mediante el error cuadratico
medio (RMSE) o el error absoluto medio (MAE). EI| RMSE es el criterio de
evaluacion preferido cuando los errores son relativamente simétricos, mientras
que el MAE es mas adecuado para distribuciones de error altamente asimétricas
(Legate et al., 2023; Shmueli et al., 2019).

Adicionalmente, se debe elegir la técnica de antecedentes directos (DA)

si se consideran variables mediadoras en el modelo, y la técnica de
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antecedentes tempranos (EA) si se omiten los mediadores, analizando
unicamente el poder predictivo de las variables exdgenas (Legate et al., 2023).

Para la evaluacion, se utiliza la regresion lineal (LM) como punto de
referencia. Dado que las predicciones basadas en PLS-SEM consideran toda la
estructura del modelo, tanto de medicion como estructural, se espera que
superen o, al menos, igualen el rendimiento de la regresion lineal (Shmueli et
al., 2019).

En la evaluacion del poder predictivo fuera de la muestra, se utilizé la
regresion lineal (LM) como punto de comparacion con PLS-SEM. Para estimar
este calculo, se empledé la funcion predict pls() del paquete SEMInR,
configurada con 10 pliegues y 10 repeticiones, aplicando la técnica de
antecedentes directos (DA) debido a la inclusidon de constructos mediadores en
el modelo. Ademas, se analizé la distribucion del error en el constructo objetivo
intencién de continuidad (IC) (Sharma et al., 2022) y en el resto de los
constructos endégenos (SAT y CONF).

Los resultados obtenidos (Tabla 14) muestran que los valores de
asimetria en la distribucion de errores del constructo IC se encuentran dentro
del rango aceptable de -2 a +2 (Hair et al., 2022). Este rango es considerado
adecuado para evaluar la simetria de la distribucion de errores, lo que indica que
los errores de prediccion estan distribuidos de manera aproximadamente
normal. En consecuencia, se utilizé6 el RMSE como métrica para evaluar el poder

predictivo del modelo (Shmueli et al., 2019; Legate et al., 2023).
Tabla 14

Asimetria y curtosis del error predictivo

Indicador  Asimetria Curtosis

icO1 0.257 -1.163
ic02 0.584 -0.235
ic03 0.421 -0.601
ic04 0.376 0.245
sat01 0.339 -0.547
sat02 0.770 0.722
sat03 0.109 1.243
sat04 0.537 0.339
conf01 -0.005 0.054
conf02 -0.103 0.312

conf03 0.190 0.166
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Los hallazgos relacionados con el poder predictivo (Tabla 15) revelan que
tres de los cuatro indicadores del constructo IC (ic01, ic02, ic04) presentaron un
RMSE menor al realizar predicciones con PLS-SEM en comparacion con LM.
Este resultado evidencia que el modelo basado en minimos cuadrados parciales
tiene un desempefo superior en términos de prediccion para la mayoria de los
indicadores analizados.

En este contexto, y siguiendo las pautas establecidas por Shmueli et al.
(2019), estos resultados permiten concluir que el modelo estructural propuesto
posee un poder predictivo moderado. Esto se debe a que PLS-SEM generd
errores de prediccion menores en el 75% de los indicadores evaluados, lo cual
refuerza su validez para predecir el comportamiento del constructo IC en el

contexto de comerciantes minoristas.

Tabla 15
Errores de prediccion
Métricas de pLs Meétricasde PLS .o o Metricas de LM
Indicador ~ en la muestra fuera de la en la muestra fuera de la
muestra muestra

RMSE MAE RMSE MAE RMSE MAE RMSE MAE

icO1 0.440 0.387 0.447 0393 0414 0.353 0.479 0.407
ic02 0377 0.294 0.389 0303 0.337 0.258 0.393 0.302
ic03 0.446 0.36 0.452 0367 0375 0.301 0.423 0.34
icO4 0.383 0.296 0.393 0.303 0.338 0.252 0.396 0.294
sat01 0486 0.399 0497 0408 0436 0346 0.510 0.406
sat02 0.384 0.287 0.391 0290 0328 0.243 0385 0.285
sat03 0431 0.296 0.437 0.300 0.39 0.291 0463 0.341
sat04 0.440 0336 0.447 0.340 0362 0.275 0.428 0.324
conf01 0.560  0.401 0.563 0404 0473 0346 0.562 0.415
conf02  0.517  0.351 0.521 0.355 0415 0.310 0.481 0.368
confo3 0511 0365 0516 0369 0429 0309 0495 0.355

4.5. CORROBORACION DE LAS HIPOTESIS

En el contexto actual de transformacién digital del comercio minorista, la
adopcidn y continuidad de uso de billeteras méviles representa un factor critico
para la inclusion financiera y la modernizacion de las transacciones comerciales.
La verificacion de las hipotesis planteadas en este estudio resulta fundamental
para comprender los factores que determinan la intencion de los comerciantes

minoristas de continuar utilizando las billeteras méviles como medio de pago en
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sus operaciones comerciales. Este analisis no solo contribuye al conocimiento
tedrico sobre la adopcion tecnoldgica en el sector comercial minorista, sino que
también proporciona informacién valiosa para el disefio de estrategias que
promuevan la continuidad de uso de estos sistemas de pago digital.

La presente seccidon examina sistematicamente las relaciones
propuestas entre los diferentes constructos del modelo tedrico, considerando
aspectos como la utilidad percibida, la satisfaccion, la confianza, la seguridad
percibida, la influencia social y el habito. La verificacion se fundamenta en el
analisis de los coeficientes de trayectoria (B), la significancia estadistica (valor
p), el coeficiente de determinacion (R?) y el poder predictivo del modelo,
empleando la metodologia del Modelado de Ecuaciones Estructurales de
Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM). Este enfoque analitico permite
validar las relaciones teoricas propuestas y su capacidad para explicar la
intencién de continuidad de uso en el contexto especifico de los comerciantes

minoristas.

Relacién entre Utilidad Percibida e Intencién de Continuidad

H,: La utilidad percibida influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Los resultados del analisis empirico respaldan esta hipotesis. Se
encontré un coeficiente de trayectoria positivo y significativo (B = 0.126, p =
0.017) entre la utilidad percibida y la intencion de continuidad. El intervalo de
confianza [0.010, 0.245] no incluye el cero, confirmando la significancia de la
relacion. Aunque el tamano del efecto es pequeno (f? = 0.025), la relacion es
estadisticamente significativa, sugiriendo que los comerciantes minoristas que
perciben mayor utilidad en las billeteras mdviles tienen una mayor intencion de

continuar usandolas.

Relacién entre Satisfaccion e Intenciéon de Continuidad

H,: La satisfaccion influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Esta hipétesis es fuertemente respaldada por los datos. El analisis revela
un coeficiente de trayectoria positivo y altamente significativo (8 = 0.317, p <
0.001) entre la satisfaccion y la intencion de continuidad. El intervalo de
confianza [0.192, 0.438] es positivo y el tamafio del efecto es moderado (f* =
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0.136), indicando que la satisfaccion es un predictor importante de la intencién
de continuidad. Esto sugiere que los comerciantes minoristas satisfechos con
su experiencia de uso de billeteras moviles tienen una mayor probabilidad de

continuar utilizandolas.

Relacién entre Confianza e Intencién de Continuidad

Hs: La confianza del usuario influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Los resultados apoyan esta hipodtesis. Se encontré un coeficiente de
trayectoria positivo y significativo (8 = 0.220, p < 0.001) entre la confianza y la
intencién de continuidad. El intervalo de confianza [0.106, 0.329] es positivo, y
aunque el tamafio del efecto es pequefio (2 = 0.075), la relacién es
estadisticamente significativa. Esto indica que la confianza del usuario en las
billeteras moviles contribuye positivamente a su intencion de continuar usando

estos sistemas.

Relacién entre Seguridad Percibida e Intencion de Continuidad

H,: La seguridad percibida influye positivamente en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Esta hipdtesis no encuentra respaldo en los datos. El coeficiente de
trayectoria entre la seguridad percibida y la intencion de continuidad, aunque
positivo, no es estadisticamente significativo (8 = 0.044, p = 0.178). El intervalo
de confianza [-0.053, 0.132] incluye el cero y el tamano del efecto es muy
pequefio (f* = 0.004). Estos resultados sugieren que la seguridad percibida no
tiene una influencia directa significativa en la intencion de continuidad de uso de

billeteras moviles en el contexto estudiado.

Relacién entre Influencia Social e Intencién de Continuidad

Hs: La influencia social tiene un efecto positivo en la intencion de uso
continuado de billeteras moviles.

Los resultados apoyan fuertemente esta hipotesis. Se encontré un
coeficiente de trayectoria positivo y altamente significativo (8 = 0.295, p <0.001)
entre la influencia social y la intencion de continuidad. El intervalo de confianza
[0.184, 0.414] es positivo y el tamafio del efecto es moderado (2 = 0.160),
indicando que la influencia social es un predictor importante de la intencion de

continuidad en el uso de billeteras mdviles entre los comerciantes minoristas.
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Relacién entre Habito e Intencién de Continuidad

Hs: El habito influye positivamente en la intencion de uso continuado de
billeteras moviles.

Esta hipdtesis no encuentra respaldo en los datos. El coeficiente de
trayectoria entre el habito y la intencién de continuidad no es estadisticamente
significativo (8 = 0.029, p = 0.256). El intervalo de confianza [-0.054, 0.121]
incluye el cero y el tamano del efecto es muy pequefo (f = 0.002). Estos
resultados sugieren que el habito no tiene una influencia directa significativa en

la intencion de continuidad de uso de billeteras moéviles en el contexto estudiado.

Relaciéon entre Utilidad Percibida y Satisfacciéon

H,: La utilidad percibida influye positivamente en la satisfaccion del
usuario de billeteras moviles.

Los resultados apoyan fuertemente esta hipotesis. Se encontré un
coeficiente de trayectoria positivo y altamente significativo (8 = 0.432, p <0.001)
entre la utilidad percibida y la satisfaccion. El intervalo de confianza [0.305,
0.555] es positivo y el tamafo del efecto es moderado (f* = 0.258). Ademas,
junto con la confianza, explica el 43.1% de la varianza en la satisfaccién (R? =
0.431), indicando que la utilidad percibida es un predictor importante de la

satisfaccion del usuario con las billeteras moviles.

Relacién entre Confianza y Satisfaccion

Hg: La confianza del usuario influye positivamente en la satisfaccién con
el uso de billeteras moviles.

Esta hipotesis es respaldada por los datos. El analisis revela un
coeficiente de trayectoria positivo y altamente significativo (8 = 0.335, p <0.001)
entre la confianza y la satisfaccion. El intervalo de confianza [0.201, 0.458] es
positivo y el tamafo del efecto es moderado (f2 = 0.156), indicando que la
confianza del usuario es un predictor importante de la satisfaccién con el uso de

billeteras moéviles.

Relacion entre Seguridad Percibida y Confianza

Ho: La seguridad percibida influye positivamente en la confianza del
usuario de billeteras moviles.

Los resultados apoyan esta hipodtesis. Se encontrd un coeficiente de

trayectoria positivo y altamente significativo (8 = 0.337, p < 0.001) entre la
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seguridad percibida y la confianza. El intervalo de confianza [0.210, 0.461] es
positivo y el tamano del efecto es pequefio-moderado (> = 0.128). Ademas, la
seguridad percibida explica el 11.3% de la varianza en la confianza (R? = 0.113),
indicando que es un predictor significativo de la confianza del usuario en las

billeteras moviles.

Modelo general:

El modelo estructural propuesto demuestra una capacidad explicativa
sustancial, evidenciada por un coeficiente de determinacion R? = 0.609 para la
intencion de continuidad, lo que indica que el 60.9% de la varianza en la
intencion de uso continuado es explicada por los constructos predictores del
modelo. Este nivel de explicacion se considera moderado-alto en el contexto de
estudios sobre comportamiento del usuario.

Adicionalmente, la evaluacion del poder predictivo del modelo mediante
PLSpredict refuerza la validacion del modelo propuesto. Mostrando que el
modelo PLS-SEM supera a la regresion lineal (LM) en tres de los cuatro
indicadores del constructo de intencion de continuidad (icO1, ic02, ic04),
presentando menores errores de prediccion (RMSE). Esta precision predictiva
del 75% de los indicadores sugiere que el modelo no solo tiene capacidad
explicativa sino también predictiva moderada para nuevos casos, validando asi

su utilidad practica en el contexto estudiado.



Vv
DISCUSION

El presente estudio aborda la adopcion y el uso continuo de billeteras
moviles en el ecosistema de tecnologias financieras (Fintech) entre
comerciantes minoristas, tanto formales como informales. Por tanto, el propédsito
de esta investigacion es analizar las relaciones de influencia teérica de factores
en el desarrollo de un modelo estructural que explique y prediga la intencion de
uso continuo de billeteras méviles en el contexto comercial. Para construir el
modelo tedrico, se identificaron los constructos de utilidad percibida (UP),
satisfaccion (SAT), confianza (CONF), seguridad (SEG), influencia social (IS) y
habito (HAB), con el fin de predecir y explicar la intencién de continuidad (IC) en
el uso de las billeteras moéviles. A partir de estos constructos, se formularon
nueve objetivos que guiaron el estudio y derivaron en la comprobacién de las
respectivas hipoétesis (ver Figura 1y Tabla 2).

Desde una perspectiva de vacios en la investigacion, este estudio
responde a la necesidad de cubrir brechas tanto tedrica como poblacional (Adu
& Miles, 2023). La brecha tedrica se aborda mediante el desarrollo de un modelo
que integra constructos teoricos clave de modelos sobre la adopcién y el uso
continuo de la tecnologia, como el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM)
(Davis, 1986, 1989) y la Teoria Unificada de Aceptacién y Uso de la Tecnologia
2 (UTAUT2) (Venkatesh et al., 2012), que evaluan la adopcién de tecnologia,
junto con la Teoria de Continuidad Tecnolégica (TCT), que examina la
continuidad en el uso de tecnologia (Liao et al., 2009). Ademas, el modelo
desarrollado incorpora los constructos de seguridad (Garrouch, 2021; Mew &
Millan, 2021; Aprilia & Amalia, 2023) y confianza (Reiersen, 2017; Mishra et al.,
2023; Sasongko et al., 2021; Gupta et al., 2021), dada su relevancia en el
contexto de las billeteras moéviles. Asimismo, otra brecha tedrica que intenta
cubrir el estudio se relaciona con abordar la fase de post adopcion en el uso de
las billeteras moviles. Al respecto, Badaik et al. (2023) refieren que, aunque
existe una amplia investigacion sobre el uso de billeteras moéviles, la mayoria de

los estudios se ha centrado en la fase de adopcién inicial (intencién de uso),
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mientras que la fase de post adopcién, relacionada con la intencion de uso
continuo, ha recibido considerablemente menos atencidn, lo que representa un
area poco explorada.

Por otro lado, la brecha poblacional se cubre al centrarse en los
comerciantes minoristas, tanto formales como informales. Al respecto, se puede
mencionar que, si bien existen varios estudios sobre el uso de billeteras moviles,
la mayoria se ha abordado desde la perspectiva de los usuarios individuales, y
muy pocos han considerado el contexto de uso en negocios minoristas (Mishra
etal., 2022; Gupta S. et al., 2022; Khando et al., 2023).

Con respecto al analisis descriptivo de la muestra de comerciantes
minoristas evaluados (n = 201), los resultados proporcionan valiosa informacion
sobre las caracteristicas sociodemograficas y comerciales que ayudan a
interpretar las dinamicas de adopcion y uso continuo de billeteras moviles entre
los comerciantes minoristas. Los resultados revelan una marcada
predominancia de comerciantes del sexo femenino (67.2 %), lo cual refleja una
tendencia significativa hacia el emprendimiento femenino en el sector del
comercio minorista local. Esta prevalencia de mujeres comerciantes podria
interpretarse como una respuesta a las necesidades econémicas familiares,
sugiriendo que muchas estan asumiendo roles activos en la generacion de
ingresos para sus hogares. Asimismo, en cuanto a la edad de esta poblacion se
observé una edad media de 39.6 afnos, con una concentracion importante entre
los 26 y 55 anos, lo que indicaria que estos emprendedores se encuentran en
una etapa de vida donde las responsabilidades familiares y financieras suelen
ser mas pronunciadas. Asi también el predominio de la educacién secundaria
(66.2 %) entre los encuestados sugiere que el comercio minorista representa
una oportunidad viable de empleo y desarrollo econdmico para personas con
niveles educativos intermedios. Otro hallazgo notable de los resultados
descriptivos es la marcada adopcién de la billetera digital movil YAPE entre los
comerciantes (75.6 %). También, otra informacién de los datos revela que la
mayoria de estos emprendedores ya han incorporado esta tecnologia en sus
operaciones diarias, con un tiempo de uso que oscila predominantemente entre
6 meses y 2 afos. Esta rapida adopcion de tecnologias financieras digitales por
parte de los comerciantes podria interpretarse como una estrategia para mejorar

la eficiencia de sus negocios y adaptarse a las cambiantes preferencias de pago
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de los consumidores (George & Sunny, 2021; Ram & Selvabaskar, 2023; Mishra
et al., 2022; Khando et al., 2022; Reza, et al., 2024), lo que a su vez podria
contribuir a la sostenibilidad y crecimiento de sus emprendimientos (Sanchez,
2023).

El modelo estructural desarrollado en esta investigacion demuestra un
poder explicativo sobresaliente de 60.9% (R? = 0.609) y un poder predictivo
moderado de 75 % en la intencién de continuidad de uso de billeteras moviles.
Particularmente, este resultado adquiere notable relevancia en el contexto de
las ciencias sociales, donde se considera un poder explicativo superior al
moderado (Mehmetoglu & Venturini, 2021; Hair et al., 2021; Ozili, 2022). El
poder explicativo del modelo propuesto cobra especial importancia al ser
equiparable con modelos fundamentales de adopcion tecnoldgica, demostrando
asi su solidez tedrica y empirica.

Esta robustez se evidencia especialmente al contrastar su desempefo
con el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM), que tradicionalmente explica
entre 32% y 51% de la varianza en la intencion de uso (Marikyan et al., 2023),
alcanzando en promedio solo 40% incluso al incorporar variables adicionales
(Marikyan & Papagiannidis, 2023; Legris et al., 2003; Ursavas, 2022). Asi
también con el desemperfio del modelo de la Teoria Unificada de la Aceptacion
y el Uso de la Tecnologia ampliada (UTAUT2) que logra explicar 44% de la
varianza con efectos directos y 74% al incluir términos de interaccion (Venkatesh
et al., 2012; Tamilmani et al., 2021); pero sacrificando la parsimonia. Por su
parte, la Teoria de Confirmacion de Tecnologia (TCT) que alcanza un 79% de
explicacion (Liao et al., 2009). Ademas, comparativamente en el contexto
especifico de billeteras moviles, investigaciones recientes han desarrollado
modelos que explican entre 55% y 78.6% de la varianza en la intencion de
continuidad (Reza et al., 2024; Aprilia & Amalia, 2023; Mohd Thas Thaker et al.,
2022; Wamba & Queiroz, 2020; Sanchez & Tanpoco, 2023). En este sentido, el
modelo desarrollado no solo se posiciona dentro de este rango de explicacion,
sino que ademas destaca por su equilibrio entre poder explicativo y parsimonia
estructural, caracteristica fundamental para su aplicabilidad practica.

Por consiguiente, se valida empiricamente el modelo tedrico, dado que
logra un destacado desempefio explicativo y predictivo, equiparandose e incluso

superando a modelos ampliamente validados en la literatura. Esta capacidad
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explicativa sobresaliente se fundamenta no solo en el valor estadistico obtenido
(60.9%), sino también en su estructura parsimoniosa que equilibra
cuidadosamente la inclusion y exclusion de factores segun su relevancia
contextual (Tamilmani et al., 2021). En particular, mientras que modelos como
el UTAUT2 sacrifican la parsimonia por complejidad estructural, el modelo
desarrollado logra un alto poder explicativo mediante variables predictoras
especificamente adaptadas al contexto de los comerciantes minoristas formales
e informales (Aprilia & Amalia, 2023; Sleiman et al., 2022; Badaik et al., 2023).
Esto demuestra que es posible desarrollar un modelo con alta capacidad
predictiva manteniendo una estructura eficiente y practica, lo que lo convierte en
una herramienta valiosa tanto para la investigacion académica como para la
comprension de la adopcion tecnoldgica en el ambito especifico de las billeteras
moviles.

Cabe mencionar que de los 6 predictores propuestos en el modelo, el
constructo habito (HAB) no fue significativo. En este sentido, podria
considerarse su exclusion en casos que se estudien poblaciones relacionados
a los contextos similares al presente estudio. Entonces el resultado sugiere que
la intencion de continuidad es explicada (R? ic = 0.609) conjuntamente por los
constructos utilidad percibida (UP), satisfaccion (SAT), confianza (CONF),
seguridad (SEG), influencia social (I1S). Asimismo, el 43.1% de la varianza en la
satisfaccion (R? sat = 0.431) se explica por las variables utilidad percibida (UP)
y confianza (CONF). Ademas, la seguridad (SEG) explica el 11.3% de la
varianza en la confianza (R? conr = 0.113).

Teniendo en cuenta las relaciones del modelo tedrico desarrollado en
contraste con las hipdtesis, los resultados obtenidos (ver Figura 7 y Tabla 10)
confirman la mayoria de las relaciones de influencia propuestas en el modelo,
excepto en el caso de las hipotesis H4 y Hs. Estas hipdtesis, que exploran la
relacion directa entre la seguridad (H4: SEG — IC) y el habito (Hs: HAB — IC)
con la intencion de continuidad (IC), no mostraron efectos directos
estadisticamente significativos. A continuacién, se discuten detalladamente los
hallazgos en funcién de cada una de las hipétesis:

El estudio confirma que la utilidad percibida (UP) influye positivamente en
la intencidn de continuidad (IC) en el uso de billeteras maéviles por parte de los

comerciantes minoristas (H1 up — ic: B = 0.126, p = 0.017). Este hallazgo es
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consistente con investigaciones previas que destacan la utilidad percibida como
un factor determinante en la intencién de uso continuado de tecnologias como
las billeteras méviles (Aprilia & Amalia, 2023; Sanchez & Tanpoco, 2023) y los
pagos moviles (Sleiman et al., 2022). Esto sugiere que los comerciantes que
perciben las billeteras moviles como herramientas utiles para aumentar las
ventas, agilizar procesos, mejorar la atencién al cliente y facilitar la gestion
financiera, son mas propensos a continuar utilizando esta tecnologia en el
ambito comercial. Adicionalmente, los resultados del analisis de mediacion
revelaron un efecto indirecto de la utilidad percibida sobre la intencién de
continuidad, mediado por la satisfaccion (8 = 0.137, p < 0.001), lo cual coincide
con los hallazgos de Sanchez & Tanpoco (2023). Basado en este resultado se
infiere que los comerciantes que consideran ventajosa la utilidad de la billetera
movil tienden a experimentar un mayor nivel de satisfaccion con su uso, lo que,
a su vez, fortalece su intencion de seguir utilizandola.

Los resultados relacionados con la segunda hipétesis indican que la
satisfaccion tiene un impacto significativo y positivo en la intencion de continuar
usando billeteras moviles (Hz2sat - ic: 8 = 0.317, p < 0.001). Este resultado es
consistente con investigaciones previas que han identificado la satisfacciéon
como un predictor clave de la continuidad en el uso de billeteras méviles (Aprilia
& Amalia, 2023; Wamba & Queiroz, 2020; Sanchez & Tanpoco, 2023), billeteras
electronicas (Reza et al., 2024) y pagos moviles (Sleiman et al., 2022). En este
sentido, cuando los comerciantes consideran que el servicio cumple con sus
expectativas, mejora su experiencia de uso y les proporciona una sensacion
general de satisfaccion, es mas probable que continuen utilizando esta
tecnologia financiera. La satisfaccion con la billetera movil refuerza la valoracion
positiva y el beneficio practico percibido, lo que fomenta la adopcién continua
por parte de los comerciantes minoristas.

Los resultados relacionados con la tercera hipotesis indican que la
confianza influye de manera significativa y positiva en la intencién de continuar
usando billeteras moviles (Hs con - 1c: B = 0.220, p < 0.001). Este hallazgo es
coherente con investigaciones previas que destacan la confianza como un factor
clave para predecir tanto la intencion de comportamiento (Joshi & Chawla, 2024)
como la intenciéon de continuidad en el uso de billeteras méviles (Wamba &

Queiroz, 2020; Sanchez & Tanpoco, 2023). Este resultado estaria evidenciando
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que, cuando los comerciantes perciben que la billetera movil esta respaldada
por instituciones financieras confiables y que ofrece garantias soélidas en
términos de seguridad y cumplimiento de transacciones, es mas probable que
mantengan su uso de forma continua. Asi, una mayor confianza en el uso de la
billetera movil tiende a aumentar directamente la disposicion de los
comerciantes a seguir utilizandola. Adicionalmente, el analisis de mediacion
reveld un efecto indirecto significativo de la confianza sobre la intencidon de
continuidad, mediado por la satisfacciéon (8 =0.106, p <0.001). Este hallazgo es
consistente con lo reportado por Sanchez & Tanpoco (2023), lo que refuerza la
idea de que los comerciantes que confian en la billetera movil tienden a
experimentar una mayor satisfaccion, la cual, a su vez, impacta positivamente
en su intencién de continuar usandola.

Los resultados concernientes con la cuarta hipotesis muestran que la
seguridad percibida no tiene un efecto directo significativo en la intencion de uso
continuado de las billeteras moviles (Ha sec — 1c: 8 = 0.044, p = 0.178). Aunque
este estudio no logré confirmar dicha relacién directa, como se ha encontrado
en investigaciones previas (Sanchez & Tanpoco, 2023), existen estudios que
respaldan estos hallazgos (Gautam et al., 2020; Aprilia & Amalia, 2023). Esto
puede explicarse por el hecho de que la seguridad es percibida como una
caracteristica inherente y natural de las billeteras moviles. En este sentido, es
probable que los usuarios, especialmente en la fase de post-adopcion, ya
consideren que la seguridad esta integrada y garantizada, lo que reduce su
influencia directa en la intencion de uso continuo. Sin embargo, es posible que
este factor tenga mayor relevancia en la fase inicial de adopcion (Soodan &
Rana, 2020; Mendoza, 2023; Enriquez et al., 2024). A pesar de la ausencia de
un efecto directo, el analisis de mediaciéon reveld un efecto indirecto de la
seguridad sobre la intencién de continuidad, mediado por la confianza (B =
0.074, p = 0.001). Este resultado se alinea con los hallazgos de Joshi y Chawla
(2024), quienes también encontraron un efecto indirecto de la seguridad en la
intencion de uso de las billeteras moviles. En términos practicos, este resultado
de influencia indirecta de la seguridad en la intencion de continuidad refleja que
los usuarios que se sienten seguros al utilizar esta tecnologia tienden a
desarrollar una mayor confianza en ella, lo cual, a su vez, tiene un impacto

positivo en su intencion de seguir utilizandola.
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Los resultados estimados para la verificacion de la quinta hipoétesis
evidencian que la influencia social tiene un efecto positivo y directo en la
intencidn de continuidad en el uso de billeteras moviles (Hsis —ic: 8= 0.295, p <
0.001). Este hallazgo es coherente con estudios previos que han demostrado
empiricamente la relevancia de la influencia social como un predictor clave en
la intencion de continuidad de pagos moviles (Sleiman et al., 2022) y en la
intencidn conductual (Soodan & Rana, 2020; Mohd Thas Thaker et al., 2022).
En particular, Mohd Thas Thaker et al. (2022) determinaron un efecto de la
influencia social en la intencién de continuidad por medio de la intencién
conductual. Estos resultados sugieren que, cuando los comerciantes perciben
una presion social significativa, ya sea de la competencia, de los clientes, o de
los proveedores, asi como una necesidad de adaptarse a la innovacion
influenciada por la tecnologia financiera, es mas probable que adopten y
continuen utilizando billeteras maoviles en sus negocios. Este tipo de presion
social refuerza el compromiso con el uso de estas tecnologias financieras,
contribuyendo a su continuidad en el tiempo.

Los resultados correspondientes a la sexta hipotesis revelan que el habito
no presenta un efecto directo estadisticamente significativo sobre la intencion
de uso continuado de las billeteras moviles (Hs HaB — 1c: B = 0.029, p = 0.256).
Aunque estos hallazgos no corroboran la existencia de un efecto directo como
se observd en el estudio de Sleiman et al. (2022), encuentran un respaldo
relativo en el trabajo de Soodan & Rana (2020), aunque en un contexto de pre-
adopcion, es decir, en la intencidon de adopcion inicial. Esta ausencia de una
influencia directa significativa podria explicarse por el hecho de que, con el
tiempo y una experiencia acumulada suficiente, los comerciantes pueden
percibir el habito como un factor menos relevante en la determinaciéon de su
intencion de continuidad. En otras palabras, cuando los comerciantes ya tienen
un uso consolidado de las billeteras méviles, el habito puede volverse menos
distintivo e influyente en sus decisiones de continuidad, ya que otras variables
como la satisfaccion y la confianza pueden tener un impacto mas prominente.

Los resultados del analisis confirman la séptima hipotesis, demostrando
una influencia positiva y significativa de la utilidad percibida sobre la satisfaccién
en el uso de billeteras moéviles por parte de los comerciantes minoristas (H7 up —

saT: B = 0432, p < 0.001). Este hallazgo se alinea consistentemente con
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investigaciones previas en el campo de las tecnologias de pago, incluyendo
estudios sobre billeteras maéviles (Aprilia & Amalia, 2023; Sanchez & Tampoco,
2023; Rahman et al., 2024), pagos moviles (Sleiman et al., 2022) y billeteras
electronicas (Reza et al., 2024). Este resultado sugiere que cuando los
comerciantes minoristas perciben la billetera movil como una herramienta util
para sus operaciones comerciales, experimentan niveles mas altos de
satisfaccion, lo cual se manifiesta en aspectos fundamentales como una
experiencia de uso positiva, el cumplimiento de sus expectativas de uso
comercial y un sentimiento de bienestar. Esta relacion destaca la importancia de
desarrollar y mantener caracteristicas funcionales que respondan efectivamente
a las necesidades operativas de los comerciantes minoristas.

En cuanto a la octava hipotesis, los resultados confirman que la confianza
ejerce una influencia positiva y significativa sobre la satisfaccion de los
comerciantes en el uso de billeteras moéviles (Hs conF — sat: 8= 0.335, p <0.001).
Este hallazgo coincide con investigaciones previas (Sanchez & Tanpoco, 2023)
y las teorias (Mishra et al., 2023; George & Sunny, 2021) sobre la continuidad
de uso de billeteras moéviles. Por consiguiente, los resultados demuestran que
la generaciéon de confianza, fundamentada en la reputacion del proveedor de
servicios y la garantia de un funcionamiento estable y confiable de la plataforma,
constituye un factor critico en la adopcion sostenida de estas tecnologias
financieras. En este sentido, cuando los proveedores de billeteras moviles
logran establecer y mantener altos niveles de confiabilidad en sus servicios,
aumenta significativamente la probabilidad de que los comerciantes
experimenten una satisfaccion positiva durante su uso continuo, reforzando asi
su decision de mantener esta tecnologia como parte integral de sus operaciones
comerciales.

El analisis de la novena hipotesis revela que la seguridad percibida ejerce
una influencia positiva y significativa en la confianza de los usuarios de billeteras
moviles (Hs sec — conr: B = 0.337, p <0.001), alineandose con estudios previos
sobre intencion conductual de uso de billeteras moviles (Joshi & Chawla, 2024;
Villanueva, 2022) y las teorias que explican su importancia (Mew & Millan, 2021;
Joshi & Chawla, 2024). De manera especifica, los resultados demuestran que
los usuarios vinculan su nivel de confianza con la capacidad de los proveedores

para garantizar operaciones financieras seguras y proteger la privacidad de las
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transacciones. La evidencia empirica indica que, cuando los usuarios perciben
mecanismos efectivos de proteccion contra vulnerabilidades financieras y una
adecuada salvaguarda de datos personales (Garrouch, 2021; Mew & Millan,
2021), se genera un efecto positivo que fortalece significativamente su
confianza. Este impacto se sustenta en que la seguridad funciona como un
antecedente fundamental de la confianza, donde las percepciones positivas
sobre la proteccion del sistema influyen directamente en las respuestas
emocionales y comportamentales de los usuarios, consolidando asi su
disposicion a confiar en el sistema de pago mévil como una herramienta segura

para sus transacciones comerciales.

Implicaciones tedricas

La presente investigacion ofrece importantes contribuciones al abordar
brechas significativas en la literatura sobre la adopcién y el uso continuo de
tecnologias financieras, especificamente las billeteras moviles, en el contexto
de los comerciantes minoristas. Al integrar modelos teéricos como el Modelo de
Aceptacion Tecnologica (TAM), la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la
Tecnologia 2 (UTAUT2) y la Teoria de Continuidad Tecnolégica (TCT), esta
investigacion aborda brechas tedricas identificadas en estudios previos.
Ademas, la combinacién de estos modelos con constructos clave como la
confianza y la seguridad permite una comprension mas integral de los factores
que influyen en la intencién de uso continuo.

Asimismo, emerge una contribucion significativa al cerrar la brecha
poblacional en la literatura. Al centrarse especificamente en comerciantes
minoristas, tanto formales como informales, la investigacion expande el
conocimiento mas alla de los usuarios individuales, que han sido el foco
tradicional de estudios previos. En este sentido, los resultados demuestran que
los factores que influyen en la intencion de continuidad pueden variar
significativamente cuando se aplican a diferentes segmentos de usuarios, como
evidencia la no significancia del constructo habito en este contexto especifico.

Ademas, otra de las importancias teodricas se relaciona con la
profundizacién del conocimiento sobre la fase de post-adopcion, un area que ha
recibido poca atencién en la literatura existente. En consecuencia, el modelo

desarrollado proporciona evidencia sobre cémo los factores de utilidad
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percibida, satisfaccion, confianza, seguridad e influencia social interactuan
especificamente en la fase posterior a la adopciodn inicial, contribuyendo asi a la

comprension de la continuidad de uso tecnoldgico en contextos comerciales.

Implicaciones practicas

Los hallazgos de esta investigacion tienen importantes implicaciones
para la implementacion y promocion de billeteras moéviles en el sector minorista.
En primera instancia, los resultados proporcionan una guia clara para los
proveedores de servicios financieros sobre los factores criticos que deben
priorizar para asegurar el uso continuo de sus servicios. De este modo, la
significativa influencia de la utilidad percibida y la satisfaccion sugiere que los
proveedores deben enfocarse en desarrollar y comunicar caracteristicas que
aporten valor tangible a las operaciones diarias de los comerciantes, como la
gestion eficiente de pagos, el seguimiento de transacciones y la generacion de
reportes financieros. Adicionalmente, la relacion validada entre seguridad y
confianza indica que deben implementar y comunicar efectivamente sus
medidas de proteccidn de datos, prevencion de fraudes y resolucion rapida de
disputas.

Para los comerciantes minoristas, las implicaciones practicas abarcan
tres aspectos fundamentales que puede contribuir en la gestion del negocio. En
el ambito operativo, la adopcion de billeteras méviles permite reducir los costos
de manejo de efectivo y simplificar los procesos de pago. En definitiva, en la
gestion financiera, facilita el seguimiento de ingresos, mejora el control
presupuestario y genera un historial transaccional que puede abrir puertas a
servicios financieros adicionales. Por lo tanto, en el aspecto comercial, la
implementacion de estas tecnologias permite ampliar la base de clientes,
mejorar la competitividad y mantenerse ante el cambio tecnoldgico,
adaptandose asi a las nuevas preferencias de pago de los consumidores y
fortaleciendo su posicién en el mercado.

Por otra parte, para el gobierno los hallazgos también tienen
implicaciones significativas para la inclusién financiera digital. EI modelo
desarrollado demuestra que la adopcidén sostenida de billeteras méviles por
parte de comerciantes minoristas depende de una combinacién de factores

técnicos y sociales. Esta comprension puede informar el diseio de
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intervenciones mas efectivas para promover la inclusién financiera digital,
particularmente en contextos donde coexisten comerciantes formales e
informales. La validacion empirica de la influencia social como un factor
significativo sugiere la importancia de considerar las redes comunitarias y las
dinamicas sociales en la interaccion de uso entre los comerciantes, clientes y

proveedores.

Limitaciones

A pesar de las contribuciones significativas de este estudio, es importante
reconocer algunas limitaciones que pueden influir en la generalizacion de los
resultados. En primer lugar, se trata de un disefio transversal, lo que impide
evaluar como evolucionan las relaciones entre los constructos a lo largo del
tiempo. Factores como la influencia social podrian tener un impacto limitado en
etapas mas avanzadas del uso de las billeteras moviles, ya que su relevancia
podria disminuir después de la adopcion inicial. Por el contrario, otros factores
como la utilidad percibida, la satisfaccion, la seguridad y la confianza presentan
caracteristicas que pueden variar con el tiempo, lo que sugiere la necesidad de
explorar su dinamica en estudios longitudinales. Ademas, la muestra utilizada
estuvo compuesta por comerciantes minoristas formales e informales de la
ciudad de Tingo Maria, lo que restringe la capacidad de generalizar los hallazgos
a otros contextos culturales, econémicos o geograficos. Es posible que los
patrones de adopcion y continuidad de uso varien en regiones con
caracteristicas socioecondmicas distintas o en sectores comerciales mas

amplios.

Futuras lineas de investigacioén

Futuros estudios podrian abordar un enfoque mixto que combine
meétodos cuantitativos y cualitativos. Entrevistas con proveedores, usuarios y
reguladores podrian revelar experiencias actuales y necesidades futuras,
ofreciendo informacién clave para disefar iniciativas que promuevan una
inclusion financiera mas alld del acceso basico, fomentando mejoras en la
gestion operativa y financiera de los negocios. Ademas, podrian incluir analisis
multigrupo para explorar como variables como el sexo, la edad o el nivel
educativo influyen en la intencion de continuidad, permitiendo identificar

diferencias entre subgrupos y personalizar estrategias de adopcion. También



84

seria valioso extender los antecedentes predictivos de la utilidad percibida,
examinando sus dimensiones operativas, comerciales y financieras para
comprender mejor como esta tecnologia beneficia la gestién de los negocios.
Asimismo, se sugiere investigar el impacto de las billeteras moviles en la
inclusion y educacion digital financiera, evaluando su papel no solo como
herramientas de transaccion, sino también como facilitadoras de mejoras
operativas y conocimiento financiero que impulsen el crecimiento sostenible de

los comerciantes minoristas.
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CONCLUSIONES

El objetivo de este estudio fue analizar las relaciones tedricas de
influencia, es decir, las interacciones entre los factores determinantes, para
evaluar el impacto en la intencion de continuidad en el uso de billeteras méviles
por parte de comerciantes minoristas. Para ello, se desarroll6 y evalué un
modelo tedrico que integra constructos clave de aceptacion y uso continuo de
tecnologias financieras, junto con factores contextuales especificos.

En términos generales, se confirm6 empiricamente el estudio,
demostrando que el modelo estructural propuesto posee un poder explicativo
destacado del 60.9% (R®* = 0.609) con una prediccion en la intencién de
continuidad de 75%. Este nivel de explicacion no solo se posiciona dentro del
rango reportado (55% a 78.6%) en investigaciones previas sobre billeteras
moviles, sino que también equipara con modelos ampliamente validados como
el TAM (32% a 51%), el UTAUT2 (44% a 74%) y TCT (79%), combinando
efectividad predictiva y parsimonia estructural, asi como relevancia contextual
de las variables. En este sentido, el modelo propuesto ofrece una base sélida
para comprender los determinantes de la continuidad de uso en este contexto
especifico.

Respecto a las hipoétesis, los hallazgos muestran que la utilidad percibida
(H1: B=0.126, p = 0.017), la satisfaccion (H2: 8 =0.317, p <0.001), la confianza
(Hs: B =0.220, p <0.001) y la influencia social (Hs: 8 =0.295, p <0.001) ejercen
un efecto directo y positivo en la intenciéon de continuidad en el uso de las
billeteras moviles. Estos resultados coinciden con investigaciones previas y
subrayan la importancia de estos constructos en el contexto de adopcion
continua.

Por otro lado, las hipdtesis relacionadas con la seguridad percibida (Ha:
B =0.044, p = 0.178) y el habito (Hs: 8 = 0.029, p = 0.256) no resultaron con
efecto directo estadisticamente significativa. Esto sugiere que, en la fase de
post-adopcion, la seguridad percibida puede considerarse una caracteristica
implicita de las billeteras moviles, mientras que el habito puede perder
relevancia cuando los comerciantes ya tienen experiencia consolidada con esta

tecnologia.
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Adicionalmente, el analisis de mediacién revelé efectos indirectos
significativos que complementan los hallazgos de las relaciones directas. La
satisfaccion medidé la relacion entre la utilidad percibida y la intencion de
continuidad (8 = 0.137, p < 0.001) y entre la confianza y la intencion de
continuidad (8 = 0.106, p < 0.001). Asimismo, la confianza medio el efecto de la
seguridad percibida sobre la intencion de continuidad (8 = 0.074, p = 0.001).
Estos resultados resaltan el papel crucial de los mediadores en la explicacion
de las dinamicas de adopcion continua, ofreciendo una comprension mas
profunda de como interactuan los constructos para influir en el comportamiento
de los comerciantes.

En sintesis, este estudio valida la importancia de los factores directos e
indirectos que determinan la intencién de continuidad en el uso de billeteras
moviles, contribuyendo tanto al desarrollo teérico como practico en el campo de
las tecnologias financieras, y proporcionando un marco util para futuras
investigaciones y estrategias de implementacion en el contexto de los

comerciantes minoristas.
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RECOMENDACIONES

Basado en las evidencias del estudio, se proponen recomendaciones con
el fin de mejorar el servicio de esta tecnologia financiera en beneficio de los
usuarios y los proveedores.

Primeramente, es necesario mejorar la utilidad de las billeteras moviles
teniendo en cuenta la incorporacién de mas funcionalidades diferente a la simple
transaccion basica. Una de esas funcionalidades tiene que ver con el uso como
una herramienta de registro de ingreso y egreso detallado, generacién de
reportes financieros como contables de manera automatica en tiempo real, las
cuales ayuden a los usuarios de los negocios mejorar su gestién financiera.
También debe integrar herramientas de analisis de ventas para identificar
patrones de ventas para apoyar a mejores tomas de decisiones en la gestion
comercial. Estas funcionalidades deben ser faciles de acceder y asimilar su uso.

Por otro lado, es necesario comunicar efectivamente sobre las
funcionalidades existentes como los microcréditos, lineas de crédito y otras
soluciones como servicio. Esto mejorara la percepcién de utilidad de esta
tecnologia y como efecto positivo se reflejara en su continuidad de uso por parte
de los comerciantes. Asimismo, los proveedores pueden aprovechar los
historiales de transaccion para estimar la calificacion en la concesion de los
microcréditos. En la misma linea para generar mas confianza, las condiciones
de acceso y la transparencia como las tasas de interés deben ser claros.

También es necesariamente crucial la educacion financiera digital para
mejorar el uso efectivo por parte de los comerciantes en beneficio de su gestidon
financiera en un entorno cada vez mas digitalizado. En este sentido, se deben
incluir dentro de estas plataformas secciones de capacitacion relacionados con
el ahorro digital, el control financiero, la gestion operativa y comercial. Esto
generara un beneficio tanto para los usuarios y proveedores de estos servicios
reflejado en el desarrollo comercial y uso de estas tecnologias de manera
continua.

Finalmente se debe mejorar la seguridad de manera constante ya que
estas tecnologias son susceptibles y estan expuestos a ser vulnerados
constantemente. Dentro de este marco se debe garantizar la proteccion de

datos, prevenir los riesgos de fraudes, resolucién de transacciones fallidas o
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errores en los pagos entre otros inconvenientes. Esto generara el
funcionamiento estable de las billeteras maoviles a la misma vez generara mayor

confianza en los usuarios.
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Anexo 1 Escala de medida estructurada y cuestionario de encuesta

aplicado

Escala de medida estructurada:

Constructos Ethueta items de medicién Fuer’1te €le3 TED | ED DA | TDA
de items items
UP1 Considero que la billetera movil es util en
mi negocio.
Upy | Utilizar billetera movil aumenta mis Davis (1989)
posibilidades de venta. Venkatesh et
— - — al. (2012)
UP3 Utilizar b[IIet(?rg movil me ayuda a hacer las | gigiman et al.
cosas mas rapidamente. (2022)
Utilidad Ups | Utilizar billetera movil aumenta mi
perC|1b|da rendimiento en atencién.
&) Utilizar billetera movil facilita el control de
UP5 e
pagos (egresos por abastecimiento).
En general utilizar billetera mévil es util Davis (1989)
UP6 para gestionar las finanzas de mi negocio Puspitasari et
(reporte de transacciones en el celular). al. (2021)
Utilizar billetera movil facilita el control de
UP7 !
cobros (ingresos).
Tengo la seguridad de que las
SEG1 | transferencias que realizo por billetera Garrouch
o . (2021)
movil llegan al destino correcto.
SEG?2 Creo que almacenar informacion en una Mew & Millan
Seguridad billetera mévil es segura. (2021)
(£2) SEG3 Me siento seguro realizando transacciones
en una billetera movil. George &
Siento que mi privacidad esta protegida al | Sunny (2022)
SEG4 . "
usar una billetera movil.
1S1 La presion de la competencia ha hecho que
use billetera mévil de manera constante.
1S2 La influencia de los clientes ha hecho que
) use billetera mévil mas frecuente. Venkatesh et
Lrg‘lclij;aln(cfla) La influencia de mis proveedores ha hecho | al. (2012) Ojo
8 IS3 que use billeteras moviles de manera et al. (2023)
constante.
La adopcion de billeteras moviles como
IS4 una innovacion esencial para los negocios
me ha llevado a utilizar esta tecnologia.
Usar billetera movil se ha convertido en un
HAB1 e ]
habito para mi. Venkatesh et
HAB2 Usar billetera movil se ha convertido en al. (2012)
) algo natural para mi.
Habito (&4) — - — - -
HAB3 Puedo utilizar billetera movil Puspitasari et
inmediatamente sin consultar a nadie. al. (2021)
Usar billetera movil es algo que hago de Zaid et al.
HAB4 oo
manera automatica. (2023)

Continua
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Constructos Etlgueta ftems de medicién Fuer)te e s TED | ED | DA | TDA
de items items
CONF1 | Considero que la billetera mévil que uso es
confiable. ,
2 _ : Zaid et al.
] La billetera movil que uso tiene la (2023)
Confianza CONF2 | capacidad de cumplir su tarea con
(n1) normalidad.
Creo que los proveedores de servicios de Georae &
CONF3 | billetera movil tienen una buena reputacién Sunn %2022)
(respaldo banco BCP, BBVA). y
SAT Mi experiencia general de uso de billeteras Liao et al.
moviles es satisfactoria. (2009)
La billetera movil que uso ha cumplido con
. B SAT2 | mis expectativas a la hora de realizar mis
Satisfaccion transacciones financieras. Khayer, A. &
(72) Estoy satisfecho con la experiencia de uso Bao, Y. (2020)
SAT3 ; "
de la billetera movil.
SAT4 Me siento muy bien con el uso de la Sleiman et al.
billetera movil. (2022)
IC1 Tengo intencidn de seguir utilizando la Liao et al.
billetera movil en mi negocio. (2009)
Tengo la intencion de usar mi billetera Zaid et al.
- IC2 S
Intencion movil siempre que tenga acceso a ella. (2023)
conté,r;g)ldad Ic3 Recomendaria la biIIetera_mc')viI para que
otros .Ia’ usen en su r.1egocm. _ Abdul-Halim
Seguiré usando la billetera mévil con la et al. (2022)
IC4 misma regularidad con la que lo hago

ahora.

Cuestionario de encuesta aplicado: (Siguiente seccion)
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Estimado(a) colaborador(a):

Le saludamos cordialmente y agradecemos su valiosa participacion en este estudio. Como usuario(a) de billetera(s)
movil(es) en su negocio, tanto para cobros como para pagos, su experiencia y percepcion son de gran importancia para
nuestra investigacion.

Antes de comenzar, queremos asegurarle que toda la informacién que proporcione sera tratada de manera estrictamente
confidencial y utilizada Unicamente con fines de investigacion cientifica. Sus datos personales no seran revelados ni
compartidos con terceros.

A continuacion, encontrara una serie de afirmaciones relacionadas con el uso de billeteras moviles. Le solicitamos que
lea cuidadosamente cada afirmacion y marque con una "X" la opcion que mejor refleje su percepcion. Es importante
tener en cuenta que no hay respuestas correctas ni incorrectas, por lo que le recomendamos que responda con total
libertad y sinceridad.

Las alternativas de respuesta corresponden a la siguiente escala:
[TED = Totalmente en desacuerdo], [ED = En desacuerdo], [I = Indiferente], [DA = De acuerdo],
[TDA = Totalmente de acuerdo]

. Datos de identificacion

ST=) (o H Edad: ........... Grado de educacion: ...........c...cooiiiiiiiiii
B e To e [=38 g Y=Y ToXed Lo JN (AN o [ U <R T= 0 =T (= )
Puesto: informal [ ] formal[ ] Billetera(s) movil que usa: Yape[ ] Plin[ ] Otro [ ]

Tiempo de uso (NUMEro de MESES 0 AM0S): . ..uuiuieiti it e e

II. items de medida

Etiqueta )
Variable de Iltems de medicion TED | ED | DA | TDA
items

UP1 | Considero que la billetera movil es util en mi negocio.

UP2 | Utilizar billetera movil aumenta mis posibilidades de venta.

Utilizar billetera moévil me ayuda a hacer las cosas mas

UP3 L
rapidamente.
Utilidad UP4 | Utilizar billetera mévil aumenta mi rendimiento en atencion
percibida )
UP5 Utilizar billetera mavil facilita el control de pagos (egresos por
abastecimiento).
UP6 En general utilizar billetera moévil es util para gestionar las
finanzas de mi negocio (reporte de transacciones en el celular).
UP7 | Utilizar billetera movil facilita el control de cobros (ingresos).
Tengo la seguridad de que las transferencias que realizo por
SEG1 . L .
billetera movil llegan al destino correcto.
SEG?2 Creo que almacenar informacién en una billetera moévil es
, segura.
Seguridad

SEG3 | Me siento seguro realizando transacciones en una billetera movil.

SEG4 Siento que mi privacidad estd protegida al usar una billetera
movil.
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Variable | Etiqueta items de medicion TED | ED | | | DA | TDA
de items
IS1 La presién de la competencia ha hecho que use billetera
movil de manera constante.
1S2 La influencia de los clientes ha hecho que use billetera
. movil mas frecuente.
Influencia ; : .
social 1S3 La influencia de mis proveedores ha hecho que use
billeteras moviles de manera constante.
La adopcién de billeteras moviles como una innovacion
IS4 esencial para los negocios me ha llevado a utilizar esta
tecnologia.
HAB1 | Usar billetera movil se ha convertido en un habito para mi.
HAB2 Usar billetera movil se ha convertido en algo natural para
mi.
Habito - - o - :
HAB3 Puedo utilizar billetera mévil inmediatamente sin consultar
a nadie.
Usar billetera movil es algo que hago de manera
HAB4 g
automatica.
CONF1 | Considero que la billetera mévil que uso es confiable.
Confianza CONF?2 La billetera mowl_que uso tiene la capacidad de cumplir su
tarea con normalidad.
CONF3 Creo que los proveedores de servicios de billetera movil
tienen una buena reputacion (respaldo banco BCP, BBVA).
Mi experiencia general de uso de billeteras moviles es
SAT1 . .
satisfactoria.
SAT?2 La billetera movil que uso ha cumplido con mis expectativas
) L a la hora de realizar mis transacciones financieras.
Satisfaccion - - - -
SAT3 Estoy satisfecho con la experiencia de uso de la billetera
movil.
SAT4 | Me siento muy bien con el uso de la billetera mévil.
IUC Tengo intencion de seguir utilizando la billetera movil en mi
negocio.
B UC2 Tengo la intencion de usar mi billetera mévil siempre que
'”te”ucsig” de tenga acceso a ella.
continuado UC3 Recomendaria la billetera movil para que otros la usen en
Su negocio.
UC4 Seguiré usando la billetera movil con la misma regularidad

con la que lo hago ahora.

Agradecemos de antemano su colaboracion y le deseamos lo mejor.
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Anexo 2 Grafico resumen de fiabilidad de constructos
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Anexo 3 Datos de analisis
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Anexo 4 Script en R para el analisis PLS-SEM

# Eliminar todos Los objetos del entorno para empezar desde cero
rm(list = 1s())

# DESCARGAR e INSTALAR PAQUETES

install.packages("seminr"

install.packages("psych")

install.packages("haven")

install.packages("dplyr")

# CARGAR LIBRERIAS
library(seminr)
library(psych)
library(haven)
library(dplyr)

# ESTABLECER DIRECTORIO DE TRABAJO

# setwd("C:\\Users\\...") # Reemplaza esta ruta por la tuya

getwd()

# CARGAR EL CONJUNTO DE DATOS

dataMobieleWallet <- read_sav("DataMobileMalletVersionAnterior.sav")
# VER NUMERO DE OBSERVACIONES

nrow(dataMobieleWallet)

# CREAR UN NUEVO DATASET SELECCIONANDO LAS COLUMNAS up6l TO ico4 DE dataMobieleWallet
dataCMB <- dataMobieleWallet %>%

select(up0l:ice4)
dataCMB

# PRUEBA KAISER-MEYER-OLKIN (KMO)
testkKMO <- print(KMO(cor(dataCMB)), digits =4)

# PRUEBA DE ESFERICIDAD DE BARTLETT
testBartlett <- print(cortest.bartlett(cor(dataCMB), n = 201))

# PRUEBA DE FACTOR UNICO DE HARMAN
efaCMB<-fa(dataCMB, nfactors=1, rotate = "none" ,fm="pa")
print(efaCMB$loadings,cutoff=0.30, digits = 5)

# Convertir a data.frame (no tibble) para evitar errores de procesamiento
dataCMB <- as.data.frame(dataCMB)
dataCMB

# Modelo de medida inicial

measurementModel <- constructs(
composite("UP", multi_items("upe", 1:7)),
composite("SAT", multi_items("sate", 1:4)),
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composite("CONF", multi_items("conf@", 1:3)),
composite("SEG", multi_items("seg@", 1:4)),
composite("IS", multi_items("is@", 1:4)),
composite("HAB", multi_items("habe", 1:4)),
composite("IC", multi_items("ice", 1:4))

plot(measurementModel)

# Modelo de medida sin items con cargas menores a 0.708 (PU66, PU©7, SECO1, HBO3)

measurementModel <- constructs(
composite("UP", multi_items("up®", 1:5)),
composite("SAT", multi_items("sate", 1:4)),
composite("CONF", multi_items("conf@", 1:3)),
composite("SEG", multi_items("seg@", 2:4)),
composite("IS", multi_items("ise", 1:4)),
composite("HAB", multi_items("habe", c(1,2,4))),
composite("IC", multi_items("ice", 1:4))

plot(measurementModel)

structuralModel <- relationships(
paths(from = c("UP", "CONF"), to =c("SAT", "IC")),
paths(from = "SEG", to = c("CONF", "IC")),
paths(from = c("SAT", "IS", "HAB"), to = "IC")

plot(structuralModel)

modelEstimation <- estimate_pls(
data = dataCMB,
measurement_model = measurementModel,
structural_model = structuralModel

)
plot(modelEstimation)

# INSPECCIONAR CARGAS EXTERNAS
summarizeModelEstimation$loadings

# INSPECCIONAR FIABILIDAD Y VALIDEZ CONVERGENTE
summarizeModelEstimation$reliability
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# INSPECCIONAR EL CRITERIO HTMT
summarizeModelEstimation$validity$htmt

# INSPECCIONAR COLINEALIDAD DEL MODELO ESTRUCTURAL (VIF)
summarizeModelEstimation$vif_antecedents

bootModelEstimation <- bootstrap_model(
seminr_model = modelEstimation,
nboot = 16000,
cores = parallel::detectCores(),
seed = 123

plot(bootModelEstimation)

# RESUMEN DE LOS RESULTADOS DEL BOOTSTRAP
# Alpha define el nivel especificado
# de significancia, p.e., 0.05.

summarizeBootModelEstimation <- summary(bootModelEstimation, alpha = ©.05)

#Efecto indirecto (UP - SAT - IC)
indirectEffectUP_SAT_IC <- specific_effect_significance(bootModelEstimation,

from = "UP",
through = "SAT",
to = "IC",

alpha = 0.05)
indirectEffectUP_SAT_IC

#Efecto indirecto (CONF - SAT - IC)
indirectEffectCONF_SAT_IC <- specific_effect_significance(bootModelEstimation,
from = "CONF",
through = "SAT",
to = "IC",
alpha = 0.05)
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indirectEffectCONF_SAT_IC

#Efecto indirecto (SEG - CONF - IC)
indirectEffectSEG_CONF_IC <- specific_effect_significance(bootModelEstimation,
from = "SEG",
through = "CONF",
to = "IC",
alpha = 0.05)
indirectEffectSEG_CONF_IC

predictionModelEstimation <- predict_pls(
model = modelEstimation,
technique = predict DA,
noFolds = 10,

reps = 10
)
fl==========================================
# RESUMIR RESULTADOS DE PREDICCION
ff==========================================

# ANALIZAR DISTRIBUCION
# DEL ERROR DE PREDICCION (IC)

H==========================================
plot(summarizePredictModelEstimation, indicator = "CIQ1")
plot(summarizePredictModelEstimation, indicator = "CI02")
plot(summarizePredictModelEstimation, indicator = "CI03")
plot(summarizePredictModelEstimation, indicator = "CI04")
e, —,—,

# ANALISIS DE ASIMETRIA Y CURTOSIS
# CRITERIO DE EVALUACION CON RMSE PARA ERRORES RELATIVAMENTE
# SIMETRICOS (-2 a +2)

skewKurtosi<-cbind(
Asimetria = round(skew(summarizePredictModelEstimation$prediction_error), 10),
Curtosis = round(kurtosi(summarizePredictModelEstimation$prediction_error), 10)

)

data.frame(skewKurtosi)

plotModel <- seminr_theme_create(plot.rounding = 4,
plot.adj = FALSE,
plot.bgcolor = "white",
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239 )

240 seminr_theme_set(plotModel)
241 plot(bootModelEstimation)
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label.fontsize = 14,
label.fontsize = 16,
label.fontsize = 20,
label.fontsize = 16,

fill = "royalblue4d",

color = "royalblue4",

fill = “"gainsboro",

color = "lightgray",
label.fontcolor "black",
label.fontcolor "white",
boot.show_p_value = TRUE,
boot.show_ci = FALSE



Anexo 5 Resultado del modelo inicial
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Anexo 6 Resultado del modelo sin cagas inferiores al umbral 0.708
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