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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Billeteras digitales y el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023”: tuvo como objetivo
analizar la relacion que existe entre las billeteras digitales con el comportamiento
del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023. La metodologia
utilizada fue descriptiva — correlacional, no experimental, transversal, con las
variables de estudio billeteras digitales y comportamiento del consumidor, siendo
la poblacion los consumidores de las pollerias pertenecientes al cercado de
Tumbes, mayores de 18 afos y que cuenten con aplicaciones como Yape, Plin
o Tunky; aplicando la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento
a una muestra de 381 personas. Para medir tanto, billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor, presentado en escala de Likert en 5 puntos que
va de “totalmente en desacuerdo” a “totalmente de acuerdo”. Se aplico la
encuesta utilizando dos cuestionarios cuyos enfoques fueron billeteras digitales
validado por articulo cientifico del modelo TAM y comportamiento del consumidor
validado por tres expertos en el tema, entre sus resultados se destacd que
billeteras digitales obtuvo un nivel de relacion alta del 65.6% y un 65.4% en el
comportamiento del consumidor; asi mismo, se obtuvo un Rho Spearman de
0,695 lo cual muestra una correlacion positiva media; el P valor es de 0,00 < 0,05
para ambas variables, lo que indica que la correlacion observada es
estadisticamente significativa, por tanto se acepta la hip6tesis principal del
andlisis. En base a sus dimensiones se obtuvo indice alto de 82.9% con RS
0,635; facilidad de uso alto de 81.9% con RS 0,622, intencion de uso alto de
58.8% y RS 0,689. Se concluye que se presenta una asociatividad significativa

y positiva entre las billeteras digitales con el comportamiento del consumidor.

Palabras clave: Billeteras digitales, comportamiento del consumidor, utilidad

percibida.
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ABSTRACT

The present research titled “Digital wallets and the behavior of the consumer of
the poultry sector, of the Cercado de Tumbes 2023”: aimed to analyze the
relationship that exists between digital wallets with the behavior of the consumer
of the poultry sector, of the Cercado de Tumbes 2023. The methodology used
was descriptive - correlational, non-experimental, transversal, with the study
variables digital wallets and consumer behavior, the population being people over
18 years of age who are consumers of the chicken shops belonging to the
Tumbes fence and who have applications. like Yape, Plin or Tunky; applying the
survey as a technique and the questionnaire as an instrument to a sample of 381
people. To measure both, digital wallets and consumer behavior, presented on a
5-point Likert scale ranging from strongly disagree to strongly agree. The survey
was applied using two questionnaires whose focuses were digital wallets
validated by a scientific article of the TAM model and consumer behavior
validated by three experts on the subject. Among its results, it was highlighted
that digital wallets obtained a high relationship level of 65.6% and a 65.4% in
consumer behavior; Likewise, a Spearman Rho of 0.695 was obtained, which
shows a medium positive correlation; The P value is 0.00 < 0.05 for both
variables, which indicates that the observed correlation is statistically significant,
therefore the main hypothesis of the analysis is accepted. Based on its
dimensions, a high index of 82.9% was obtained with RS 0.635; ease of use high
of 81.9% with RS 0.622, intention to use high of 58.8% and RS 0.689. It is
concluded that there is a significant and positive associativity between digital

wallets and consumer behavior.

Keywords: Digital wallets, consumer behavior, perceived usefulness.
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. INTRODUCCION

El mundo esta en un constante cambio y la tecnologia se desarrolla cada vez mas
rapido. Las billeteras digitales han revolucionado la forma en que los consumidores
realizan transacciones y administran su dinero en la era digital. Los usuarios pueden
realizar pagos con solo unos pocos toques en sus dispositivos maoviles, lo que agiliza

el proceso de compra aportando a la inclusion financiera.

Segun Silva (2020) en su articulo dispone que el empuje hacia la transformacion digital
se acelera en un mundo en el que las empresas compiten cada vez mas en
innovacion, velocidad y adaptabilidad, por lo que con la digitalizacion abre un sinfin de
oportunidades (p.30). en este contexto, la digitalizacion ofrece numerosas
oportunidades para las empresas, ya que, al adoptar tecnologias digitales, las
organizaciones pueden mejorar la eficiencia, la productividad y la toma de decisiones,
incluyendo también que pueden aprovechar el poder de los datos para obtener ideas

valiosas sobre sus clientes, operaciones y mercado.

En el contexto Latinoamericano, el pais de Brasil y Pert con un 61% se sitiGan como
dos de los paises en los que mas bancarizados han utilizado las aplicaciones moviles
de pago entre particulares (Indra Company, 2020). Esto indica que la adopcién de
servicios financieros digitales esta creciendo, y esto puede deberse a la conveniencia
y la facilidad de uso de estas aplicaciones han sido factores clave en su popularidad,
permitiendo a los usuarios realizar pagos de forma rapida y sencilla, pero aun existe
cierta desconfianza por parte de los usuarios para utilizar estas herramientas debido

a la resistencia al cambio y la poca informacién sobre aplicaciones tecnoldgicas.

Esto se puede ver reflejado en el Diario Gestion (2023) quien indica que en nuestro
pais las billeteras digitales se vienen consolidando como la segunda opcion mas
usada al realizar compras presenciales, solo detras del efectivo. EI Congreso de la
Republica del Peru (2021) mediante la Ley N° 31275 declara de interés nacional y
necesidad publica el disefio e implementacién de una politica publica para el uso
extendido de las billeteras electrénicas. Con esto se busca aprovechar los beneficios
gue ofrecen estas tecnologias, promoviendo la inclusion financiera, la eficiencia, la

seguridad y la formalizacion de la economia en pro al desarrollo tecnologico en el pais.
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Durante la pandemia, el uso de las billeteras digitales fue fundamental, ya que fue una
herramienta por la cual no se ocasionaria contagio, porque las transacciones se
hacian a través de los teléfonos moviles, reduciendo asi el contacto fisico con las
personas. No obstante, sirvié también para la entrega de bonos alimentarios que
suministraba el Estado para sustentar a las familias peruanas, el depdsito de esta se
podia hacer a través de las aplicaciones Yape de BCP, Plin y Tunky de Interbank y

otras, evitando el contacto y la reduccion de colas en los bancos.

Ante la poca informacion que se tiene a nivel regional sobre este tema, resulta
importante y Util saber el impacto que ha tenido en el consumidor tumbesino, enfocado
en el rubro pollerias. Ante ello, la investigacion logrard que los restaurantes de
pollerias tengan una mejor comprension del comportamiento del consumidor, como la
identificacion de oportunidades de mejora adoptando las billeteras digitales a sus

opciones de pago.

Es asi, que las variables que se identifican para estudio son: Billeteras digitales,
variable estudiada a nivel internacional en su articulo Bermeo, Valencia y Duque
(2019). (...) y comportamiento del consumidor variable, de igual manera, estudiada a
nivel internacional por Ortega y Remache (2019) y ambas tratadas en el proyecto de
investigacion de Soto y Chavez (2023).

Entonces, formulamos la interrogante de analisis ¢ Como se relacionan las billeteras
digitales con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de
Tumbes 2023?, pregunta de investigacion central que guia a la presente tesis,
ejecutando un analisis en consideracion a sus problemas especificos: 1. ¢De qué
manera se relacionan la utilidad percibida con el comportamiento del consumidor del
rubro pollerias, del cercado de Tumbes 20237?; 2. ¢De qué forma se relacionan la
facilidad de uso con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado
de Tumbes 20237?; 3. ¢, COmo se relacionan la intencion de uso con el comportamiento

del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023~.

Es asi que, esta investigacion logra analizar la relacién que existe entre las billeteras
digitales con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de
Tumbes 2023, utilizando los resultados derivados del analisis de los objetivos
especificos que se establecieron los cuales fueron: 1. Conocer la relacion de la utilidad

percibida con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de
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Tumbes 2023; 2. Describir la relacion de la facilidad de uso con el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023; 3. Analizar la relacion
de la intencion de uso con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del

cercado de Tumbes 2023.

La investigacion se justifica porque va a permitir construir un marco conceptual que
aborde la relacion de las billeteras digitales en el comportamiento del consumidor, la
primera variable fundamentada en la teoria de Davis et al. (1989) y la segunda variable
en la teoria de Solomon (2008) junto con sus dimensiones e indicadores, para asi
proporcionar una guia para investigaciones posteriores en el ambito de estudio. El
presente estudio es una investigacion descriptivo — correlacional que esta dirigido a
los consumidores de pollerias pertenecientes al cercado de Tumbes, mayores de 18
afios y que utilicen billeteras digitales, se ha realizado un proceso metodologico
ordenado con el objetivo de comprobar y adaptar instrumentos en la ejecucion de esta
investigacion determinado en ambas variables, las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor, de manera que pueda aportar conocimientos nuevos
a la sociedad y a los autores futuros de otras investigacion. La investigacion planteada
permitira a las empresas del rubro pollerias analizar las preferencias y
comportamiento de los consumidores en estudio, como también difundir las
caracteristicas que los usuarios consideran importantes en las aplicaciones. De esta

forma se puede recomendar a las empresas utilizar este medio de pago.

El proyecto de investigacion en mencion va a permitir que las empresas del rubro
pollerias, reduzcan los costos de transaccion en el caso que se utilicen las tarjetas de
crédito que muchas veces son innecesarios teniendo una opcion de pago gratuita. El
presente proyecto orienta sus resultados para contribuir con el area de marketing,
permitiendo que apliquen un método de pago mas sencillo y conveniente que sera

percibido como una mejor experiencia para el consumidor.
El presente esta estructurado en base a capitulos:

Capitulo I. esta seccién abarca introduccion, problemética, objetivos y justificacion del

trabajo de investigacion.

Capitulo II. Aqui se desarrolla la revision de la literatura para comprender el objeto

del estudio.
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Capitulo lll. Se describe la ejecucion de la investigacion, incluyendo las hipétesis

formuladas y las metodologias utilizadas para recopilar los datos.

Capitulo IV. Los resultados se exponen mediante tablas, a las cuales se les agrega

un analisis

Capitulo V. se proporcionaron las respuestas obtenidas en relacién a los objetivos

planteados en la investigacion las cuales estan redactadas de forma clara y concisa.

Capitulo VI. De manera complementaria, se formulan recomendaciones o

sugerencias con el fin de proponer mejoras en la organizacion.
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I. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases tedricas - Cientificas

2.1.1. Billeteras digitales

Las billeteras digitales son aplicaciones que permiten almacenar y administrar dinero
de forma electronica. Segun Gulati, Nadeau y Rajgopal (2015) asegura que “La
billetera digital es una aplicacion informética que permite a los usuarios guardar de
forma digital el dinero, las credenciales de pago y mas, para utilizarlos en diferentes
tipos de transacciones sin la necesidad de utilizar efectivo” (p.4). Esto significa que es
una herramienta valiosa que nos facilita el manejo del dinero acumulandolo de forma
digital a través de un dispositivo electrénico, y se esta volviendo una alternativa cada
vez mas popular a los métodos de pago tradicionales, ya que ofrece una mayor
comodidad, rapidez y seguridad en las transacciones financieras.

Ademas de ser un método pago eficiente, reduce la demora en el proceso, siendo mas
veloz que utilizar dinero en efectivo. De acuerdo con Dall’ Oste (2015) determina que
“Las billeteras digitales realizan pagos de forma instantanea, funcionando como un
sistema comodo y rapido y que no requiere preocuparse por acudir al cajero
automatico o caminar por la calle llevando dinero efectivo” (p.38). Esto implica que
son una excelente opcion para aquellas personas que prefieren no usar billetes
impresos y realizar buscan una forma mas sencilla de realizar sus pagos, ademas
ofrecen una mayor seguridad convirtiéendose en una alternativa atractiva para los

individuos.

Del mismo modo, Melo y Jiménez (2023) definen que “La billetera digital o electronica
como un programa informatico que posibilita almacenar dinero virtual para llevar a
cabo transacciones de comercio en linea o e-commerce” (p.11). En ese sentido nos
da una opcidn mas rapida y sencilla pagar online los articulos o servicios que
deseemos, sin necesidad de utilizar el dinero en efectivo o desplazarnos de un lugar

a otro para hacerlo.

Las billeteras digitales actian como un medio de pago virtual. Esto significa que “Es

una aplicacion movil que facilita el inicio de transferencias electronicas que involucran
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codigos QR, mediante el cual se escanea la informacion del codigo presentado por el
Comercio, lo que permite que el consumidor ordene el pago” (BCRP, 2022, p.2). Esto
quiere decir que se puede acceder facilmente a la informacion de paso, lo que mejora
la experiencia del usuario y aumenta la eficiencia del proceso de pago ya que no es

necesario ingresar manualmente los detalles de la transaccion.
Importancia

Segun Melo y Jimenez (2023) la importancia de la billetera electrénica toma ventaja
en los dispositivos moviles para mejorar el acceso a productos financieros y servicios
de todo tipo. Basicamente eliminan la necesidad de cargar con una billetera fisica ya
gue guardan toda la informacion del consumidor de forma segura y compacta. No es
de extrafiar que instituciones bancarias, empresas tecnoldgicas, marcas de tarjetas,
procesadoras de pagos, operadores de telefonia mévil e incluso fabricantes de
dispositivos méviles estén interesados en ingresar de alguna manera en el creciente

mercado de las billeteras electrénicas.

2.1.1.1. Dimensiones

Estudiar las billeteras digitales, conlleva a determinar:

Modelo de Aceptacion Tecnolbgica — TAM

“Para comprender y predecir la adopcién y aceptacion de tecnologias por parte de los
usuarios, los autores Davis, Bagozzi y Warshaw (1989). (...).) crearon el Modelo de
Aceptacién Tecnologica que es una adaptacion de TRA disefiada especificamente
para modelar la aceptacion de los usuarios sobre los sistemas de informacién. El
objetivo de TAM es proporcionar una explicacion de los determinantes de la
aceptacion de la computadora que, en general, es capaz de explicar el
comportamiento del usuario en una amplia gama de tecnologias informaticas de

usuario final y poblaciones de usuarios siendo tedricamente justificada”.

“Se cred un modelo no solo para la prediccion sino también para la explicacion, de
modo que los investigadores y profesionales puedan identificar por qué un sistema en
particular puede ser inaceptable y seguir los pasos correctivos apropiados. Por lo

tanto, un propdsito clave de TAM es proporcionar una base de datos para rastrear el
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impacto de los factores externos en las creencias, actitudes e intenciones internas”.
(p.985)

Desde entonces, ha sido ampliamente utilizado y se han realizado diversas
actualizaciones y extensiones del modelo original como el TAM2, TAM3, entre otros.
El Modelo de Aceptacion Tecnoldgica expone dos variables principales como son la
facilidad de uso y la utilidad percibida, pero ademas de ellas considera variables como
la actitud por el uso, intencién del uso y el uso actual del sistema.

Para la investigacion acerca de las billeteras digitales, hemos elegido tres factores del
Modelo de aceptacion tecnoldgica.

Utilidad percibida

la utilidad se entiende como los beneficios y mejoras que brindara al usuario en sus
actividades o tareas. Segun Davis (1989) define que “La utilidad percibida es el grado
en que una persona cree gue usa un sistema en particular para mejorar su desempenio
laboral” (p.320). Se refiere a la percepcion de una persona sobre qué tan facil es
utilizar un sistema especifico y como este sistema puede ayudarlo a mejorar su
rendimiento en su entorno de trabajo, de manera que podra realizar sus tareas
laborales mas eficiente y efectiva. La facilidad de uso es un aspecto clave en la
aceptacion de la tecnologia, ya que si los usuarios consideran que es complicado o
requiere un esfuerzo excesivo para aprender y utilizar, es menos probable que la
adopten. Por lo tanto, es importante que cuando se creen estos sistemas tecnoldgicos,
se disefien simples y faciles de aprenden para que el usuario pueda aprovechar al

maximo sus beneficios.
Los factores que influyen en la utilidad percibida son los siguientes:

a. Desempefo. Segun Pérez Montejo (2001) define que “Es un procedimiento
estructural y sistematico para medir evaluar e influir sobre los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado
de ausentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado
y si podra mejorar su rendimiento futuro. Por otro lado, el autor Chiavenato
(2000) considera que el desempefio son las acciones 0 comportamientos

observados en los empleados que son relevantes en el logro de los objetivos.
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b. Productividad. Es una relacion mensurable entre el producto (resultado o
salida) y los recursos empleados dentro de ella (Chiavenato, 2000). Esto se
refiere a la cantidad y calidad del trabajo realizado por un individuo o un equipo
en un determinado periodo de tiempo.

c. Efectividad. El autor Quijano (2006) expresa que es el resultado de la eficacia
y la eficiencia, definiendo la eficacia como la relacion entre las salidas obtenidas
y las salidas esperadas, y la eficiencia como las relaciones de las salidas
obtenidas entre los insumos utilizados. Esto quiere decir que lleva a cabo las
tareas y responsabilidades de manera que se alcancen los objetivos
establecidos. Se trata de lograr los resultados tangibles y de calidad en funcién
de los estandares y metas establecidas.

d. Utilidad. Permite a los usuarios comprender la forma en que el uso del teléfono
movil permite realizar compras, aportar beneficios y facilitar las transacciones
(Ramos, 2018). Significa algo que tiene valor o beneficio, y que puede ser

utilizado para satisfacer una necesidad o lograr un objetivo determinado.
Facilidad de uso

Los usuarios evaltan la facilidad con la pueden utilizar y aprender la tecnologia. Davis
(1989) la define como “el grado en que una persona cree que al usar sistema en
particular seria libre de esfuerzo” (p.320). Esto significa la percepcién de una persona
sobre la cantidad de esfuerzo tanto fisico como mental que se requiere al utilizar un
sistema en especifico. Las personas suelen preferir sistemas que les permitan realizar
sus tareas de manera eficiente y sin requerir una inversioén excesiva de esfuerzo. Por
ello, los usuarios ven si el sistema es facil de comprender y no implica una carga
excesiva de habilidades o conocimientos previos, significando que no gastaran tiempo

y energia para su uso.

Los medios de pago digitales utilizan una tecnologia mas sencilla. Los factores que

influyen en la facilidad de uso son:

a. Interaccion con el terminal del pago digital. Para Aguado y Martinez (2006)
la capacidad del terminal moévil como un dispositivo de registro biografico
permite a los usuarios crear y administrar referencias biograficas de forma
rapida y conveniente, ya sea en su teléfono movil o en su computadora, para

luego utilizarlas como diarios digitales. (p.333)

24



b. Facilidad de uso. Se utiliza como una medicion de la calidad sobre el éxito
del sistema de informacion, se piensa especificamente que es un elemento de
calidad de los sitios web (Sanchez, Rondan y Villarojo, 2007). (...)

c. Acceso. De acuerdo con Burbules (2014) se refiere a “en cualquier momento,
en cualquier lugar”. Esto quiere decir que el usuario tendra la capacidad de
utilizar la funcién de pago en su celular sin importar donde se encuentre o las

aplicaciones que esté utilizando.
Intencion de uso

La intencion de uso se refiere a la predisposicion de un usuario a utilizar la tecnologia.
Davis et al. (1989) determina que “Es la determinacion del usuario a realizar un
comportamiento especifico”. Con ello, quiere decir que la motivacién que impulsa al
usuario a realizar una accion especifica puede estar influenciada por diversos
factores, como la percepcion de utilidad y la facilidad de uso de la tecnologia, las

experiencias previas, las expectativas y las influencias sociales.

En el contexto del Modelo de aceptacion de Tecnologia (TAM), la determinacion del
usuario se considera un factor influyente en la formacion de la intencién de uso, la cual

a su vez impacta en la adopcion real de la tecnologia.
Los factores que se encuentran dentro de la intencién de uso son:

a. Actitud. De acuerdo con Dauvis et al. (1989) la actitud de un individuo hacia un
comportamiento estd definida por sus creencias sobresalientes. Por ello se
evalla la intencion de las actitudes de los usuarios en la utilidad percibida y la
facilidad de uso.

b. Adopcion. Segun Fernandez (2015) “Es la generacion de creencias sobre un
sistema, de manera que determinan si aceptan o rechazan esa tecnologia”.
Esto quiere decir que es la disposicion de una persona o entidad en adoptar o

utilizar algo en un futuro.

2.1.2. Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor es el estudio a los estudios en sus decisiones de
compra. Segun los autores Rivera, Arellano y Morelo (2013). (...) definen “Se refiere

al proceso que las personas siguen al buscar, evaluar, adquirir y usar o consumir
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bienes, servicios o ideas para satisfacer sus necesidades, este proceso implica tanto
la toma de decisiones como la actividad fisica” (p.36). Esto significa que los
consumidores pueden involucrar tanto procesos mentales y emocionales como
accionas fisicas por lo que se puede decir que sus decisiones de compra se ven
influenciadas por factores psicologicos, sociales y culturales, esto ayuda a las
empresas a comprender mejor a sus clientes y a desarrollar estrategias que sean

realmente efectivas para satisfacer sus necesidades y deseos.

Lo que entendemos por comportamiento del consumidor es al conjunto de acciones y
decisiones que toman las personas en el proceso de compra. Por otro lado Rivera,
Arellano y Morelo (2013). (...) aseveran que “el comportamiento del consumidor es el
proceso mediante el cual los individuos buscan, evalGan, adquieren y utilizan los
bienes y servicios para satisfacer sus necesidades. Este proceso involucra tanto la
toma de decisiones como la actividad fisica” (p.36). Conocer que factores influyen en
los consumidores es fundamental, ya que se considera la motivacion, las actitudes,
las percepciones, los valores, los estilos de vida, los factores culturales y sociales,
entre otros. El comportamiento del consumidor es importante para las empresas ya
gue logramos entender las decisiones que toman, y esto sirve de gran ayuda para

desarrollar estrategias efectivas para atraer y fidelizar clientes.
Schiffman, Lazar y Winseblit (2010). (...) expresan:

Definimos el comportamiento del consumidor como el conjunto de acciones que
los consumidores llevan a cabo al buscar, adquirir, utilizar, evaluar y desechar
productos y servicios que les satisfagan sus necesidades. El estudio del
comportamiento del consumidor se enfoca en como los consumidores y sus
familias u hogares toman decisiones para gastar los recursos que tienen a su
disposicion, como el tiempo, el dinero y el fuerzo, en bienes relacionados con
el consumo. Este proceso de toma de decisiones implica considerar diferentes
factores, tales como qué productos comprar, por qué, cuando, dénde, con qué
frecuencia, como evaluarlos, el impacto de estas evaluaciones en compras

futuras y como desecharlos. (p.5)
Importancia

Segun Solomon (2018) el estudio del comportamiento del consumidor no solo

proporciona una ventaja competitiva, sino que también es esencial para la
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supervivencia a largo plazo en un entorno empresarial cada vez mas competitivo. Las
empresas que comprenden y responden a las necesidades de sus consumidores
estan mejor posicionadas para tener éxito y mantener su relevancia en el mercado. Al
analizar patrones de comportamiento, las empresas pueden identificar oportunidades
para la innovacion y el desarrollo de productos que satisfagan necesidades

emergentes. Esto les permite no solo seguir tendencias, sino también liderarlas.

Pavlou y Fygeson (2006) en su investigacion sobre el comportamiento del consumidor
ante la adopcion de nuevas tecnologias enfatizan la importancia de estudiar la
percepcion del consumidor en cuanto a confianza, seguridad y la motivacion de las

personas para utilizar estas nuevas herramientas.

2.1.2.1. Dimensiones del comportamiento del consumidor

Estudiar el comportamiento del consumidor, nos conlleva estudiar:

Percepcion

La percepcion se entiende como el procedimiento por el que se obtiene informacion a
través de los sentidos. Consiste en la imagen mental que se crea a partir de la
experiencia y las necesidades, se divide en tres etapas esto implica la seleccién,
interpretacion y correccién de las sensaciones (Rivera et al., 2000). Segun Schiffman
et al. (2010) indican que “Es un proceso mediante el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente
del mundo” (p.157). Esto significa que cumple una funcion importante para
comprender e interactuar con el entorno mediante la informacién sensorial que
recibimos, esta imagen mental nos permite tomar decisiones, actuar de manera

adecuada y adaptarnos a diferentes situaciones y escenarios de manera efectiva.

Por otro lado, Molla et al. (2006) manifiesta que “El proceso de percepcion empieza
cuando un individuo es expuesto a estimulos ambientales que afectan sus sentidos y
continla en su interior hasta el nivel cognitivo, donde se procesan para darles
significado” (p.83). Esto quiere decir que la percepcion también involucra la

interpretacion cognitiva de los mismos para contemplar significados mas completos.

Segun Solomon (2006) los factores que influyen en la percepcion son:
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a. Sensacion. “Es la reaccion inmediata y directa de los 6rganos sensoriales ante
un estimulo. Un estimulo es cualquier elemento de entrada para cualquiera de
los sentidos”.

b. Percepcidn. “Es el proceso mediante el cual las personas eligen, organizan e
interpretan estas sensaciones. Por lo tanto, el estudio de la percepcion se
centra en lo que agregamos a estas sensaciones neutrales para darles
sentido”.

c. Expectativas. “Se basa en la familiaridad, experiencias pasadas o conjuntos
de sus condicionamientos previos por lo que los individuos suelen ver lo que

esperaban ver”.

Motivacion

Schiffman et al. (2010) menciona que “La motivacién se describe como el impulso que
mueve a los individuos a tomar accion, que surge a partir de una necesidad no
satisfecha que crea un estado de tension. Para reducir esta tension, tanto de manera
consciente, los individuos seleccionan metas y adoptan comportamientos que esperan

les ayuden a satisfacer sus necesidades y aliviar su estrés”. (p.88)

Las personas tienen necesidades basicas, como la alimentacién y la seguridad, que
deben ser satisfechas antes de poder buscar la autorrealizacion y la felicidad. Por ello,
Schiffman et al. (2010) utiliza la jerarquia de las necesidades de Maslow para entender
la motivacion humana y asi se logre mejorar la calidad de vida en diferentes aspectos.

Para la investigacién, se cree necesaria trabajar con las siguientes necesidades:

a. Necesidades de seguridad. “Después de haber satisfecho las necesidades
fisioldgicas, el individuo buscara satisfacer sus necesidades de seguridad y
proteccion. Estas necesidades no solo se refieren a la seguridad fisica, sino
también seguridad en su entorno, el orden, la rutina, el control y la estabilidad.
La seguridad de la salud y la disponibilidad de servicios médicos son
necesidades de seguridad importantes. La educacién, la formacion para el
trabajo, las cuentas de ahorro y los seguros son medios a través de los cuales

los individuos satisfacen sus necesidades de seguridad”.

28



b. Necesidades sociales. El tercer nivel de la jerarquia de Maslow se encuentran
las necesidades asociadas con el amor, afecto, pertenencia y aceptacion. Las
personas anhelan establecer conexiones y relaciones con los demas. Ademas,
sienten un impulso natural de amar a su familia. En nuestra sociedad, se otorga
importancia a los motivos sociales, lo cual lleva s los publicistas de diversos
productos a resaltar el atractivo de la integracion social en sus anuncios.

c. Necesidades de autoestima. Una vez que las necesidades sociales han sido
satisfechas, surge el cuarto nivel de la jerarquia de Maslow, que se relaciona
con las necesidades de autoestima. Estas necesidades pueden dirigirse hacia
el interior, el exterior o en ambas direcciones. Las necesidades de
autoaceptacion, autoestima, independencia y satisfaccion personal por un
trabajo bien realizado son ejemplos de necesidades de prestigio, reputacion,
estatus social y reconocimiento por parte de los demas son ejemplos de

necesidades de autoestima orientadas hacia el exterior.
Estilo de vida
De acuerdo con Molla et al. (2006) aseguran que:

El estilo de vida se refiere a como las personas usan su tiempo y dinero, y
engloba sus actividades, intereses y opiniones. El estilo de vida es un concepto
multidimensional para capturar la diversidad de comportamientos en la escala
social. Por lo tanto, es un conjunto de factores que caracterizan la forma en que
las personas viven sus vidas y hacen elecciones en cuanto a su consumo y

actividades (p.49).

Se entiende por estilo de vida al conjunto de modelos y comportamientos que
caracterizan la forma de vivir de un individuo. Los patrones de vida, también se
conocen como datos psicograficos, comprenden las acciones, intereses y opiniones
gue explican las decisiones de compra que toman las personas y las elecciones que
toman dentro de las opciones de compra que se les presentan (Schiffman et al., 2010).
Esto significa que involucra factores como las actividades diarias, las creencias, los
valores, las elecciones de consumo, la educacion, la salud, la edad, el género, la

cultura, entre otros.

Para la investigacion, son primordiales los factores que se presentaran a continuacion:
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a. Edad. Para Molla Descals et al. (2006) a medida que una persona cambia de
ser un nifio dependiente a convertirse en un ciudadano de edad avanzada,
experimenta cambios significativos en las necesidades particulares de

productos y servicios que requieren.

b. Nivel educativo. Grado de educaciéon formal alcanzado por una persona. Es
una medida de conocimientos, habilidades y competencias adquiridas a través
de la educacion.

2.2. Antecedentes de la investigacion

En la presente investigacion se muestran algunos antecedentes en el ambito

internacional y nacional.
A nivel internacional se cuenta con las siguientes investigaciones:

Bermeo, Valencia y Duque (2019). (...) en su articulo titulado “Factores de uso de los
medios de pago mdéviles en millennials y centinnials”, se propusieron analizar los
factores de uso a la utilizacion de los medios de pago moéviles en millennials y
centinnials; su metodologia utilizada es de tipo exploratorio — descriptivo, con disefio
experimental y un enfoque cuantitativo, aplicando la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, a través del instrumento cuestionario a una muestra de 126
personas entre los 18 y 35 afios que pertenezcan a la ciudad de Medellin. Se concluy6
qgue los factores de uso en gran medida tienen influencia positiva y directa en sus
actitudes hacia el uso de estos medios de pago, ya que los resultados arrojan entre
0.547 y 0.634 medida KMO aceptables cuando son superiores a 0.5. Esta
investigacion aporta al presente estudio, que ya que los factores de uso tomados

influyen en la decision de pago.

Perez (2020) En su investigacion optar el grado de Magister, titulada “Analisis Fintech
en Colombia y su percepcién en las pymes de la ciudad de Bogota”, tiene como
objetivo conocer como se estan financiando las empresas pyme y que percepcion
tienen de los emprendimientos FinTech los empresarios ubicados en la ciudad de
Bogota. Su método fue de tipo descriptiva, con disefio no experimental transversal,

con un enfoque cuantitativo, aplicando la encuesta como técnica de recoleccion de
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datos, a través del instrumento cuestionario a una muestra de 83 pymes ubicadas en
la ciudad de Bogota. Los resultados determinaron que existe un 78% que utilizaria el
uso de servicios a través de tecnologia innovadora, sin embargo, existe una tasa
prolongada de desconocimiento sobre que ofrecen. Esta investigacion contribuyd con
el presente estudio, debido las pymes estan dispuestas a innovar utilizando las
Fintech.

En la investigacién desarrollada por Toapanta (2020), titulada “Factores determinantes
para la adopcion del comercio electronico (B2C) en mercado de consumo masivo en
canal tradicional del Distrito Metropolitano de Quito” que tiene como objetivo analizar
la influencia de los factores que determinan la adopcion del comercio electrénico B2C
dentro de un mercado masivo en canal tradicional del Distrito Metropolitano de Quito.
Su metodologia fue de tipo correlacional, con disefio no experimental de corte
transversal con un enfoque mixto, aplicando la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento a una muestra de 265 establecimientos. Se concluy6
que, si existe relacion entre los factores determinantes y el comercio electrénico B2C,
dado que los productos si pueden comercializarse por este formato. Esta investigacion
proporciona informacion relevante para el estudio, puesto que, los factores
determinantes para la aceptacion de una nueva tecnologia encuentran relacién con

los productos que se ofrecen.

Ortega & Remache (2019) en su investigacion titulada “Analisis de los Factores que
afectan el Comportamiento de Compra en Linea de los Consumidores Millennials de
la Ciudad de Guayaquil”, tiene por objetivo analizar los factores que afectan el
comportamiento de compra en linea de los consumidores. El método utilizado fue de
tipo descriptivo, con disefio no experimental con enfoque cuantitativo, aplicando la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, a través del instrumento cuestionario
a una muestra de 408 individuos encuestados. Se concluy6 que los factores que
afectan se relacionan con el comportamiento de compra de los consumidores, ya que
los resultados arrojan un indice Rho spearman de 0.918 interpretando una correlacion
positiva muy alta. La investigacion contribuye en argumentar que la variable
dependiente predomina en las decisiones de compra que tomen los individuos, por

tanto, me sirve como base para mi estudio realizado.

A nivel Nacional se consideran los siguientes estudios:
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En la investigacion desarrollada por Soto y Chavez (2023) titulada “La Fintech Yape y
su relacion con el comportamiento de compra del consumidor en la ciudad de
Chiclayo” que tiene como designio Determinar la relacion del uso de la Fintech Yape
con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo. En
su metodologia desarrollé un tipo de investigacion descriptiva correlacional con disefio
no experimental y un enfoque cuantitativo; aplicando la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento a una muestra de 384 ciudadanos. Se concluy6 que
tuvo una relacion alta y directa o positiva, ya que los resultados a través de la prueba
de Rho de Spearman, fue de un coeficiente de correlacién de 0.708. Esta investigacion
aporta al presente estudio, puesto que, ambas variables, Fintech Yape y el

comportamiento del consumidor, se relacionan significativamente.

Segun Lopez y Palomino (2020), en su tesis para obtener el grado de Magister titulada
“Factores que Influyen en la Intencion de Uso de Tecnologia Mévil para realizar
transacciones de dinero” cuyo objetivo es examinar los elementos que impactan en la
disposicion de utilizar tecnologia mévil para llevar a cabo transacciones de dinero
mediante las aplicaciones de Yape y Plin, requerir la cuenta bancaria del destinario en
la zona de Lima Metropolitana. Con el fin de ampliar el modelo de aceptacion
tecnologica TAM. ElI método que se utiliz6 fue de tipo correlacional, de corte
transversal y con un enfoque cuantitativo; aplicando la encuesta como técnica y el
cuestionario como instrumento a una muestra de 385 ciudadanos. Se concluy6 que
los factores determinantes en la intencién de uso si influyen en las personas al
momento de realizar transacciones de dinero, siendo la utilidad percibida la mas
determinante con un efecto directo de 0.80. Esta investigacion aporta al estudio,
porque los factores de la variable independiente se relacionan a la intencion de uso

por parte de las personas.

Martinez y Paredes (2020) en su investigacion titulada “Factores determinantes de la
adopcion de una aplicaciéon bancaria de pagos moviles: Caso de Yape en alumnos de
una universidad privada”, tiene como objetivo conocer los factores que determinan el
uso de una aplicacion bancaria como medio de pago movil para los alumnos en la
Facultad de Gestion y Alta direccion de PUCP. La metodologia es de tipo descriptivo
correlacional, disefio no experimental, enfoque mixto con una predominancia
cuantitativa. Se aplic6 como técnica la encuesta y el instrumento fue el cuestionario,

la muestra a 310 alumnos. Se concluye que los factores determinantes se relacionan
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con el comportamiento de adopcion de la aplicacion de pago mévil. Esta investigacion
demuestra que algunos de los factores del modelo TAM se relacionan

significativamente con el consumidor.

Izarra y Moreno (2021) en su investigacion “El uso de las billeteras digitales y el
comportamiento del consumidor de los mercados del distrito Ate, 2021. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicado, cuyo disefio es no
experimental con corte transversal y nivel correlacional. En este estudio se considero
personas entre los 18 a 45 afios que realizan compras en el mercado de Ate, la
muestra es de 305 usuarios. Se aplic6 como técnica la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario. Se concluye que existe una relacién significativa entre el uso de
billeteras digitales y el comportamiento del consumidor con una correlacion positiva
moderada con un coeficiente Rho spearman de 0.429 y un P valor de 0.00 siendo
menor a 0.05. Esta investigacion demuestra que ambas variables se relacionan

significativamente

2.3. Definicién de términos basicos
Utilidad percibida

Para Silva (2020) la utilidad percibida “Es la impresion que el uso de un dispositivo 0
aplicacion puede mejorar el desempefio del usuario, nos permite a los usuarios
comprender la forma en que el uso del teléfono mévil permite realizar compras, aportar
beneficios y facilitar las transacciones”. Esto quiere decir el uso de nuevas tecnologias
puede tener un impacto positivo en la visa de los usuarios al simplificar tareas como

hacer compras y realizar transacciones.
Percepcion

Segun Solomon (2008) “Es el proceso por medio del cual la gente selecciona, organiza
e interpreta tales sensaciones. Por lo tanto, el estudio de la percepcidon se enfoca en
lo que nosotros afiadimos a estas sensaciones neutrales para darles significado”, esto
quiere decir que es un proceso mediante el cual las personas toman informacion

sensorial cruda y la transforman en una experiencia significativa y comprensible.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio, nivel y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

De acuerdo al fin que persigue corresponde a una investigacién basica ya que se
busca ampliar nuestra comprension y generar teorias sin un objetivo directo de

aplicacion.

“También el tipo de estudio de la investigacion es descriptiva - correlacional
porque delined el comportamiento de ambas variables. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) una investigacion de tipo descriptivo se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas, y los perfiles de grupos,
personas, comunidades, objetos, procesos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis (p.92). por otra parte, las correlacionales tiene como
finalidad conocer la relacién o grado de asociacién que exista entre dos o mas

conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular”.

La investigacion se clasific6 como mixta con enfoque cuantitativo ya que se utilizo la
recopilacion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias (Hernandez et al., 2014).

Nivel de investigacion

No experimental. Esta investigacion se bas6 en un disefio no experimental ya que
las variables billeteras digitales y el comportamiento del consumidor se estudian tal y
como se observan en su ambiente natural sin realizar ninguna alteracion. Segun
Hernandez et al. (2014) “en un estudio no experimental es realizado sin la
manipulacion deliberada de variables en los que s6lo se observan los fendmenos en

su ambiente natural para analizarlos” (p.152).

Transversal. Dado que la recoleccion de datos de las variables billeteras digitales y
el comportamiento del consumidor, se realizaron en un solo momento dado, en un

punto determinado del tiempo.
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Disefio de investigacion

Se utilizo el disefio descriptivo — correlacional de una sola casilla cuyo esquema es el

siguiente:
!
n= \3 R
V2
Donde:

n = muestra de estudio
V1 = Informacion sobre billeteras digitales
V2 = Informacion sobre comportamiento del consumidor
R = Relacion entre las variables
3.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Segun Hernandez et al. (2014) se refiere al conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones, las poblaciones deben situarse

claramente por sus caracteristicas, lugar y tiempo (p.174).

La poblacién para la variable billeteras digitales y comportamiento del consumidor se
considera finita, constituida por los consumidores de pollerias del cercado de Tumbes,
mayores de 18 afios y que utilicen aplicaciones como Yape, Plin o Tunky. Para obtener
el nUmero de personas que sean mayores a 18 afios se ha extraido los datos del
informe técnico que ha realizado el Instituto de Estudios Peruanos (IPE 2020)
arrojando una cantidad de 75,642 habitantes. Sin embargo, hay que tener en cuenta
gue no todos los habitantes consumen frecuentemente pollo a la brasa y utilizan esas
aplicaciones de pago. Por esta razén, se decidi6 llevar a cabo una prueba piloto que
involucré a 25 encuestados de los cuales el 84% indicé que consumen pollo a la brasa
con frecuencia, mientras que el 64% utilizaba aplicaciones como Yape, Plin o Tunky
para realizar sus pagos. Esta encuesta se realizo en el mes de junio, cuya duracion

fue de dos dias, la cual se hizo presencialmente.
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Tabla 1.

Distribucion de frecuencia respecto al constancia de consumo de pollo a la brasa.

N %
Si 21 84.00
No 4 16.00
Total 25 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.

Distribucion de frecuencias respecto a la utilizacién de aplicaciones como Yape, Plin o Tunky para pagar su
consumo

N %

Si 16 64.00

No 9 36.00

Total 100.00
25

Fuente: Elaboracion propia

Trabajando asi con estos numeros para la nueva poblacién siendo de 41 300

habitantes de 18 afios a mas, se obtuvo de la siguiente manera
75,642 * 0.84 = 63,539 hab.

63,539 * 0.65 = 41,300 hab.

Criterios de exclusion e inclusion

- Criterios deinclusiéon

e Personas mayores 18 afios a mas

Personas que consuman pollo a la brasa

Personas que utilicen aplicaciones como Yape, Plin o Tunky

Personas que vivan en el Distrito de Tumbes

- Criterios de exclusién

e Personas menores a 18 afios

Personas que no consuman pollo a la brasa

Personas que no utilicen aplicaciones como Yape, Plin o Tunky

Personas que no residan en el Distrito de Tumbes
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Muestra

En la investigacion la muestra segun Hernandez et al. (2014) la define como “un
subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precisiobn, ademas de que debe ser
representativo de la poblacion”. El calculo del tamafo de la muestra se realiz6
utilizando una férmula especifica para poblaciones finitas. Aunque se conoce el
namero total de habitantes de 18 a mas, se utilizara el resultado mencionado
anteriormente, que es de 41,300 habitantes. Se empleara un nivel de confiabilidad del
95% y un margen de error del 5% al aplicar la formula.

La muestra se determiné mediante la siguiente ecuacion:

3 N.Z?>.p.q
n= e2. (N—-1)+ Z%.p.q

Donde:

¢ N = Tamafio total de la poblacién

e Z =Equivale a 1,96 (nivel de confianza del 95%)

e “p” = Representa la proporcion de elementos con la caracteristica en
estudio o la probabilidad de éxito, p = 0,5

e “qg” = Equivale a la probabilidad de fracaso, g = 0.5

e “e” =Indica la tolerancia maxima de error, e = 0,05

Calculando:

3 41300. (1.96)2 . 0.5. 0.5
~0.052 . (41300 — 1) + (1.96)2 . 0.5. 0.5

n = 381

Aplicando la férmula, se encuestara a 381 habitantes del Distrito de Tumbes.
Muestreo

Dada la caracteristica de la muestra, este estudio de investigacion se empled de
caracter no probabilistico. El cuestionario se aplico a 381 personas entre 18 a 65 afos
gue sean consumidores de las pollerias pertenecientes al cercado de Tumbes y que
cuenten con aplicaciones como Yape, Plin o Tunky.
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3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Métodos

Se refiere a las herramientas empleadas en la realizacion del estudio, especificamente
en la recopilacion y andlisis de datos. En esta investigacion, se utilizé un método de

muestreo no probabilistico por conveniencia.

En el estudio realizado fue de tipo deductivo porque el estudio de billeteras digitales y
el comportamiento del consumidor se fundamenté en bases a las doctrinas
administrativas relacionadas al tema a investigar, analizando desde lo general hacia
lo particular, inicia de leyes y teorias a conclusiones especificas. Segun Bernal (2006)

“Consiste en tomar conceptos generales para explicaciones particulares”.

La investigacion siguié el lineamiento del procedimiento tradicional, el método
cuantitativo que para Bernal (2006) esta herramienta “se fundamenta en la medicion
de las caracteristicas de los fenbmenos sociales, parte de un marco conceptual al
problema analizado para proponer una serie de supuestos que expresan relaciones

entre las variables estudiadas de forma deductiva”.
Técnicas de recoleccidn de datos

Encuesta, mediante esta técnica se aplicara un cuestionario de manera personalizada
a los consumidores de las pollerias del cercado de Tumbes que utilicen billeteras
digitales como yape, plin o Tunky, en la cual se procedera a realizar preguntas
relacionadas al propdsito de la investigacion, puesto que contribuird a recolectar

datos.
Instrumentos de recoleccidn de datos

Se utilizé como instrumento al cuestionario que es un instrumento de la encuesta para
recopilar de forma estructurada la informacién necesaria para el analisis de las
variables, se disefiaron dos, la primera variable billeteras digitales se utilizara el
cuestionario del modelo TAM Venkatesh y Davis (2000), este instrumento tendra 10
items donde se constituyen 3 dimensiones: Utilidad percibida conformada por (4)
items, Facilidad de uso conformada por (4) items e intencién de uso conformada por
(2) items, respecto a la segunda variable, esta tendr4 un cuestionario del
comportamiento del consumidor validado por profesionales expertos en la materia,

este instrumentos tendra 8 items donde se constituyen 3 dimensiones: Percepcion
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conformado por tres (3) items, motivacion conformado por tres (3) items y estilo de
vida conformado por dos (2) items. A los dos instrumentos mencionados se le aplicara
la escala de Likert. Donde Totalmente de acuerdo (TD) = 5, De acuerdo (DA) = 4, Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo (NA, ND) = 3, En desacuerdo (ED) = 2, Totalmente en
desacuerdo (TD) = 1.

Tabla 3.

Ponderacion del cuestionario para las variables

BAJA(B) MEDIA (M)  ALTA (A)
RANGO [10;22] [23;35] [36;50]
Fuente: Elaboracion propia

Los intervalos considerados se determinan a partir del célculo del valor maximo y

minimo de la suma de respuestas, utilizando los cinco niveles de la escala de Likert.
Validacion del instrumento

El instrumento de billeteras digitales esté validado por Davis F, creador del modelo de

aceptacion tecnologica.

Mientras que, el instrumento de comportamiento del consumidor fue sometido a juicio

de expertos y sera validado por tres profesionales:

1. Mg. Eduardo Min Yacila Romero.
2. Mg. Rubén Edgardo Infante Carrillo.
3. Mg. José Viterbo alamo Barreto.

Los tres con grado de magister, docentes de la Universidad Nacional de Tumbes,

quienes certifican que el instrumento es apto para su aplicacion.
3.4. Analisis de confiabilidad

El coeficiente alfa de Cronbach se utilizé para evaluar la fiabilidad de los instrumentos
utilizados para recopilar datos mediante la escala de Likert, y determinara la
consistencia y coherencia de los items, comprendiendo que estos se correlacionan
entre si. Para que exista alta confiabilidad, la medida debera aproximarse a 1. Este
analisis de confiabilidad permitira desarrollar el instrumento definitivo para estudiar la

muestra seleccionada.
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Se determinara el nivel de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, del instrumento
empleado para estudiar la variable comportamiento del consumidor que esta

conformada por ocho (8) items.

Tabla 4.

Rango de confiabilidad de alfa de Cronbach

Rango Confiabilidad (dimension)
081-1 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0-0.20 Muy baja

Fuente: Palella, S. y Martins F., 2006.

Formula estadistica del alfa de Cronbach:

K ) Y §2
o0 = _
K—-1 ST?

Donde:
oc: Coeficiente de alfa de Cronbach
K: Numero de items
Vi: Varianza de cada item

Vt: Varianza total

Para la variable 1 Billeteras digitales, se aplicara el coeficiente de alfa de Cronbach,
al instrumento que se mediré por la escala de Likert, con 10 items. Consecuentemente
a esta variable no se le efectu6 una prueba piloto porque el instrumento que se va a
utilizar son dimensiones estudiadas por el Modelo TAM. Por lo tanto, es un instrumento
ya validado.

Para la variable 2 Comportamiento del consumidor, se aplico el coeficiente de alfa de
Cronbach, al instrumento que se medira por la escala de Likert, con 12 items, se
efectud la prueba piloto a un porcentaje cerca al 10% de la muestra, especificamente

a 30 consumidores de pollerias del cercado de Tumbes. Se obtuvo un alfa de

40



Cronbach de 0.79, detonando un grado alto de confiabilidad de instrumento. (Ver
anexo 5)
Por lo tanto, podemos determinar que el instrumento de medicion es confiable para la

recoleccion de informacion en la presente investigacion.

3.5. Recoleccion de datos y procesamiento de datos

Recoleccion de datos

Para lograr realizar la investigacion, se llevo a cabo los siguientes pasos, en primer
lugar, se les pregunto a las personas si utilizan los medios de pago como Yape, Plin
o0 Tunky, luego se les procedi6é a realizar el cuestionario. Una vez completado el
cuestionario, se recopilo la informacién obtenida para su posterior procesamiento claro
y ordenado en el programa de Excel. Luego los datos se ingresaron al programa SPSS
26 para realizar para célculos estadisticos utilizando tablas y gréaficos. Por ultimo, se
interpretaran y analizaran los resultados obtenidos.

La interpretacion y analisis de los resultados obtenidos se llevé a cabo utilizando el
programa SPSS 26. Dado que se trata de datos cuantitativos, se realizO una
interpretacion descriptiva para los datos para cada variable. Ademas, se examinaran
las pruebas estadisticas de las hipotesis planteadas con el objetivo de obtener
resultados mediante el uso de tablas, cuadros y gréficos.

Ademas, se evaluaron las pruebas estadisticas con las hipétesis planteadas,
utilizando tablas, cuadros y graficos, con el fin de obtener resultados concluyentes,
utilizando el coeficiente Rho Spearman para determinar si hay relacion significativa

entre las variables en estudio.
Procesamiento de datos

Por consiguiente, se analizaron los resultados obtenidos, considerando
investigaciones previas para garantizar su autenticidad e imparcialidad. Ademas, se
utilizé la literatura relevante existente para respaldar los hallazgos en consonancia con
los objetivos planteados. En ese contexto, se opto6 utilizar una medida de correlacion,
en particular, la de Rho Spearman (r;), como sugiere Hernandez et al. (2014) quien
explica que:

Es una métrica utilizada para evaluar la correlacion entre variables que tienen

un nivel de medicion ordinal. Es un coeficiente empleado por investigadores
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gue consideran las escalas tipo Likert como variables ordinales, y se utiliza para

establecer relaciones estadisticas entre ellas (p.323).

Por ello, se aplicaré la féormula:

6y D?
S n@n? - 1)

Donde:
D: diferencia entre rangos de las variables en estudio.

n: niumero de observaciones.

Por consiguiente, los indices pueden ir de “-1.0 que significa correlacién perfecta
negativa a +1.0 que significa que la correlacion perfecta positiva; mientras, que el 0
representa la ausencia de correlacion” (Hernandez Sampieri et al.,, 2014).
Considerando los indices se determinara el tipo que existe entre las variables en

estudio.

Tabla 5.

Valores de correlacion de Rho Spearman

Rho Spearman Correlacidn existente

Correlacion negativa perfecta. ("A mayor X, menor Y", de
manera proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una

-1.00 unidad, Y disminuye siempre una cantidad constante). Esto
también se aplica "a menor X, Mayor Y".

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.

-0.75 Correlacion negativa considerable.

-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre las variables.

+0.10 Correlacion positiva muy débil.

+0.25 Correlacion positiva deébil.

+0.50 Correlacion positiva media.

+0.75 Correlacion positiva considerable.

+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion positiva perfecta ("A mayor X, mayor Y" o "a

+1.00 menor X, menor Y", de manera proporcional. Cada vez que X

aumenta. Y aumenta siempre una cantidad constante).
Fuente: (Hernandez et al., 2014, p. 305)
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3.6. Formulacion de hipotesis
Hipotesis general:

Ha: La relacion de las billeteras digitales es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Ho: La relacion de las billeteras digitales no es positiva ni significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Hipotesis especificas:

Hla: La relacién de la utilidad percibida es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes
2023.

Ho: La relacion de la utilidad percibida no es positiva ni significativa con la toma

de decisiones.

H2a: La relacion de la facilidad de uso es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes
2023.

Ho: La relacién de la facilidad de uso no es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes
2023.

H3a: La relacion de la intencibn de uso es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes
2023.

Ho: La relacion de la intencion de uso no es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes
2023.

La hipétesis se probara con el P- valué:
Si P < 0.05 se acepta la hipotesis alterna.

Si P > 0.05 se rechaza la hipotesis alterna.
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3.7. Definicion de variables

Variable independiente: billeteras digitales

Definicion conceptual

Gulati, Nadeau y Rajgopal (2015) asegura que “La billetera digital es una aplicacion
informatica que permite a los usuarios guardar de forma digital el dinero, las
credenciales de pago y otros datos, para utilizarlos en diferentes tipos de

transacciones sin la necesidad de utilizar efectivo” (p.4).
Definicion operacional

Esta variable serd medida por las dimensiones, Utilidad percibida, Facilidad de uso e
intencidn de uso, que estuvieron representadas por indicadores, se utilizara como
instrumento un cuestionario de 10 items en escala de Likert con las opciones
“Totalmente en desacuerdo” (1 punto), “En desacuerdo” (2 puntos), “Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo (3 puntos), “De acuerdo” (4 puntos), “Totalmente de acuerdo” (5
puntos), que estara dirigido a una muestra de 384 personas de 18 afios, consumidores

de pollerias y que utilicen billeteras digitales.

Tabla 6.

Dimensiones indicadores e items de la variable billeteras digitales

Medicion de escala de

Dimensioén Indicadores items h
Likert

Desempefio

Productividad
Utilidad percibida 1,234 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)
Efectividad

Utilidad
Interaccion de pago
digital

Facilidad de uso Facilidad de uso 56,7,8 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)

Acceso
Actitud

Intencién de uso 9,10 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)
Adopcién

Fuente: cuestionario
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3.7.1. Variable Dependiente

3.7.2.1. Comportamiento del consumidor

Definicion conceptual

Rivera, Arellano y Morelo (2013). (...) definen que “Se refiere al proceso que las
personas siguen al buscar, evaluar, adquirir y usar o consumir bienes, servicios o
ideas para satisfacer sus necesidades, este proceso implica tanto la toma de

decisiones como la actividad fisica” (p.36).
Definicion operacional

El comportamiento del consumidor serd medido por las dimensiones: Percepcion,
Motivaciéon y estilo de vida, que estuvieron representadas con sus indicadores, se
utilizard como instrumento un cuestionario de 8 items en escala de Likert con las
opciones “Totalmente en desacuerdo” (1 punto), “En desacuerdo” (2 puntos), “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo (3 puntos), “De acuerdo” (4 puntos), “Totalmente de
acuerdo” (5 puntos), que estara dirigido a una muestra de 384 consumidores de
pollerias del cercado de Tumbes, mayores de 18 afios y que utilicen billeteras

digitales.

Tabla 7.

Dimensiones indicadores e items de la variable Comportamiento del consumidor

Medicién de escala de

Dimensidén Indicadores items Likert
Sensacion
Percepcidn Percepcion 11, 12, 13 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)
Expectativas
Seguridad
Motivacion Sociales 14, 15, 16 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)
Autoestima
Edad
Estilo de vida 17,18 1(TD);2(D);3(NA);4(DA);5(TA)

Nivel educativo

Fuente: Cuestionario
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IV. RESULTADOS Y DESCUSION

4.1. Resultados

Descriptivos

Para el objetivo general: Analizar la relacion que existe entre las billeteras digitales
con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del

cercado de Tumbes 2023.

Tabla 8.

Relacion de la variable billeteras digitales en el comportamiento del consumidor.

Billeteras digitales Comportamiento del consumidor
Niveles Puntuacion N° Encuestado % N° Encuestado %
Alto 36 - 50 250 65.6% 249 65.4%
Medio 23-35 79 20.7% 84 22.0%
Bajo 10 -22 52 13.6% 48 12.6%
Total 381 100% 381 100.0%

Fuente: Aplicacién de encuesta

En la tabla 8, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la
encuesta en donde se aprecia que la variable billeteras digitales medida a razon de
sus dimensiones presentan indices porcentuales tales como el 65.6% atribuido a un
nivel alto, un 20.7% a nivel medio y 13.6% a nivel bajo demostrando su relaciéon en un
rango alto significativo sobre la variable comportamiento del consumidor del 65.4%,
22% nivel medio y 12.6% para el nivel bajo; por lo que se considera que las billeteras
digitales han sido adoptadas positivamente en los consumidores, ya que estas cifras

demuestran una alta relaciéon en el mismo nivel de las variables indicadas.
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Para el objetivo especifico 1: Conocer la relacion de la utilidad percibida con el

comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 9.

Relacion de la dimensioén utilidad percibida en el comportamiento del consumidor.

Utilidad percibida Comportamiento del consumidor
Niveles Puntuacion N° Encuestado % N° Encuestado %
Alto 11-15 316 82.9% 249 65.4%
Medio 7-10 51 13.4% 84 22.0%
Bajo 3-6 14 3.7% 48 12.6%
Total 381 100% 381 100.0%

Fuente: Aplicacion de encuesta

En la tabla 9, en la que se observa la dimension utilidad percibida, donde se consideré
como indicadores el desempeifio, productividad, efectividad y utilidad, se obtuvo como
resultado un 82.9% para el nivel alto, un 13.4% que corresponde al nivel medio, y en
el nivel bajo 3.7%; demostrando su relacién con el comportamiento del consumidor

gue alcanzé un nivel alto de 65.4%.

Para el objetivo especifico 2: Describir la relacion de la facilidad de uso con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 10.

Relacion de la dimension facilidad de uso en el comportamiento del consumidor.

Facilidad de uso Comportamiento del consumidor

Niveles Puntuacion N° Encuestado % N° Encuestado %
Alto 11-15 312 81.9% 249 65.4%
Medio 7-10 38 10.0% 84 22.0%
Bajo 3-6 31 8.1% 48 12.6%
Total 381 100% 381 100.0%

Fuente: Aplicacién de encuesta

En latabla 10, se puede apreciar que respecto a la dimension facilidad de uso, a través
de sus indicadores interaccion de pago digital, facilidad de uso y acceso, distingue que
el nivel alto alcanza un 81.9%, 10% nivel medio y 8.1% como nivel bajo; demostrando

su relacion con el comportamiento del consumidor que alcanzoé un nivel alto de 65.4%.
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Para el objetivo especifico 3: Analizar la relacion de la intencion de uso con el

comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 11.

Relacion de la dimension Intencién de uso en el comportamiento del consumidor.

Intencion de uso Comportamiento del consumidor

Niveles Puntuacion N° Encuestado % N° Encuestado %
Alto 8-10 224 58.8% 249 65.4%
Medio 5-7 65 17.1% 84 22.0%
Bajo 2-4 92 24.1% 48 12.6%
Total 381 100% 381 100.0%

Fuente: Aplicaciéon de encuesta

En la tabla 11, se distingue que en cuanto a la dimension intencion de uso basada en
indicadores como actitud y adopcién se obtiene un 58.8% ubicado en un nivel alto, un
17.1% a nivel medio y un 24.1% ubicado en el nivel bajo; demostrando su relacion con

el comportamiento del consumidor que alcanzé un nivel alto de 65.4%.
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Inferenciales
Prueba de hipo6tesis general.

Ha: La relacion de las billeteras digitales es positiva y significativa con el

comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

HO: La relacién de las billeteras digitales no es positiva ni significativa con el

comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 12.

Correlacion de las variables billeteras digitales con el comportamiento del consumidor

Billeteras Comportamiento

digitales del consumidor
Coef|C|e_nlte de 1,000 695"
correlacion
Billeteras digitales
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
Spearman N 381 381
. Coef|C|e_nlte de 695" 1,000
Comportamiento ~ correlacion
del consumidor
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion del cuestionario y uso del spss

En la tabla 12, se determiné que el coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman es de
0,695; muestra una correlacidn positiva media entre la variable billeteras digitales que
se basa en la utilidad percibida, la facilidad de uso y la intencion de uso con el
comportamiento del consumidor. El p valor es de 0,00 < 0,05 para ambas variables,
lo que indica que la correlacién observada es estadisticamente significativa, a la vez
respaldan la hipotesis del objetivo general. En ese sentido, cuando los consumidores
sienten que las billeteras digitales son practicas y de facil acceso, se entrelaza una

construccion a largo plazo de utilidad para realizar sus pagos.
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Para la hipotesis especifica 1.

Hla: La relacion de la utilidad percibida es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

HO: La relacion de la utilidad percibida no es positiva ni significativa con la toma de

decisiones.

Tabla 13.

correlacion entre la utilidad percibida y el comportamiento del consumidor

Utilidad Comportamiento
percibida del consumidor

Coeficiente

de 1,000 ,635™

correlacion
Utilidad percibida .

Sig.

(bilateral)

N 381 381

,000

Rho de
Spearman

Coeficiente

de ,635™ 1,000
Comportamiento  correlacion
del consumidor

Sig.

(bilateral) 000

N 381 381

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacién del cuestionario y uso del spss

En la tabla 13, podemos observar; que, en tanto, al andlisis de la dimensién de utilidad
percibida y el comportamiento del consumidor el indice de correlacién obtenido es de
0,635 con una asignacion de correlacion positiva media y un valor de significancia de
0,00 < 0,05; el valor obtenido demuestra que, cuanto mas pequefa sea, mas opuestos
son los datos respecto a la hipotesis nula. Por lo tanto, este hallazgo acepta la
hipotesis H1la vinculada al objetivo especifico en cuestion. Indicando que la utilidad
percibida que fue valorada en términos de desempefio, productividad, efectividad, asi
como la utilidad ejercen una influencia en el comportamiento del consumidor del rubro

pollerias del cercado de Tumbes, respecto a las billeteras digitales.
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Para la hipotesis especifica 2.

H2a: Larelacion de la facilidad de uso es positiva y significativa con el comportamiento

del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

HO: La relacién de la facilidad de uso no es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 14.

Correlacion entre la facilidad de uso y el comportamiento del consumidor

Facilidad Comportamiento

de uso del consumidor
Coeficiente
de 1,000 ,622"
correlacion
Facilidad de uso si
ig.
(bilateral) 000
Rho de N 381 381
Spearman
Coeficiente
de ,622" 1,000
Comportamiento  correlacion
del consumidor
Sig.
(bilateral) 000
N 381 381

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion del cuestionario y uso del spss

En la tabla 14, podemos observar el analisis pertinente para la dimensién facilidad de
uso y el comportamiento del consumidor se determiné un coeficiente RS de 0.622
interpretando una correlacion positiva media y un valor de significancia de 0,00 < 0,05;
el valor obtenido indica que, cuanto mas pequefia sea, mas opuestos son los datos
respecto a la hipétesis nula. Por lo tanto, este hallazgo acepta la hipétesis H2a
vinculada al objetivo especifico en cuestion. Determinando que la facilidad de uso
valorada en indicadores como interaccion de pago digital, facilidad de uso, asi como
el acceso ejercen una influencia directa y significativa en el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias del cercado de Tumbes respecto a las billeteras

digitales.
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Para la hipotesis especifica 3.

H3a: La relacion de la intencion de uso es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

HO: La relacion de la intencion de uso no es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.

Tabla 15.

Correlacion entre la intencion de uso y el comportamiento del consumidor

Intencion Comportamiento

de uso del consumidor
Coeficiente
de 1,000 ,689™
correlacion
Intencién de uso
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 381 381
Spearman
Coeficiente
de ,689™ 1,000
Comportamiento  correlacion
del consumidor
Sig. (bilateral) ,000
N 381 381

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Aplicacion del cuestionario y uso del spss

En la tabla 15, podemos observar la evaluacion de la correlacién entre la dimension
intencién de uso y el comportamiento del consumidor, se muestra un indice de
correlaciéon y/o asociacién de 0,689 dentro del rango positiva media y un nivel de
significancia de 0,00 < 0,05; por ende, este hallazgo valida significativamente la
hipétesis alterna asociada al objetivo especifico en cuestidn, rechazando la hipétesis
nula. Indicando que la intencién de uso valorada en indicadores como la actitud y la
adopcion ejercen un influencia directa y significativa en el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias del cercado de Tumbes respecto a las billeteras

digitales.
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4.2. Discusion

Los resultados en la presente investigacion tienen como objetivo analizar si existe
relacion en las variables las billeteras digitales con el comportamiento del consumidor

en el rubro pollerias del cercado de Tumbes.

Para el andlisis del objetivo general, que fue analizar la relacidbn que existe entre
las billeteras digitales con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del
cercado de Tumbes 2023. Se obtuvo un nivel de correlacion alta para las billeteras
digitales del 65.6% sobre el comportamiento del consumidor con un 65.4% cifras
porcentuales que se corroboran con un Rho de Spearman de 0,695 que se muestra
en la tabla 12, determinandose una correlacion positiva media y un nivel significativo
del 1% aceptandose la hipotesis general. Sosteniendo que las dimensiones utilidad
percibida, facilidad de uso y la intencidon de uso implican en el comportamiento del
consumidor. A medida que aumenta el uso de las billeteras digitales, también tiende

a aumentar la frecuencia o cantidad de compras que realizan los consumidores.

Estos resultados se encuentran alineados a los de la investigacion realizada por Soto
y Chavez (2023) en la ciudad de Chiclayo que con un indice de Rho Spearman de
0.708 determind una correlacion alta, directa o positiva entre las variables Fintech
yape y comportamiento del consumidor. Indicando que estos resultados respaldan la
idea de que la adopcion y el uso de la Fintech Yape estan asociados positivamente

con el comportamiento de compra de los consumidores.

En concordancia con la investigacién de lzarra y Moreno (2021) en su estudio
relacionado a los consumidores de un mercado que con un indice Rho Spearman de
0.429 determiné una correlacion positiva moderada por lo que se puede decir que las
variables se relacionan significativamente, indicando que los usuarios se estan

familiarizando con las billeteras digitales.

Para el objetivo especifico 1, que fue conocer la relacion de la utilidad percibida con
el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.
Los resultados demostraron que la dimensién utilidad percibida se encuentra en un
nivel de correlacion alta con un 82.9% sobre el comportamiento del consumidor con

un 65.6%; por lo que se puede aceptar el supuesto de que existe relacion entre la
53



utilidad percibida y el comportamiento del consumidor. Esto se corrobora en la tabla
13, con un RS de 0,635 con asignacion de correlacion positiva media y con una
significancia 0,00 < 0,05 aceptandose la hipotesis 1, por lo tanto, se puede inferir que
la dimension utilidad percibida en base a sus indicadores influyen en el

comportamiento del consumidor.

Estos resultados se asemejan a la investigacion realiza por Lopez y Palomino (2020)
quienes contemplaron la dimension utilidad percibida en su investigacion donde se
observo que fue el constructo con mayor efecto directo con un indice de 0.80 lo que

significa que mantuvo una influencia positiva.

No obstante, en la investigacion de lzarra y Moreno (2021) estudian esta dimensién
donde se obtuvo una correlacion positiva moderada ya que el coeficiente de

correlaciéon Rho spearman es de 0.497.

Para el objetivo especifico 2, que fue describir la relacion de la facilidad de uso con
el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.
De acuerdo a los resultados que muestran la tabla 10, se obtuvo un indice porcentual
representativo de 81.9% sobre el comportamiento del consumidor con un 65.4%.
afianzandose con los resultados expuestos en la tabla 14, donde se muestra un indice
de 0,622 con asignacion de correlacién positiva media y un nivel de significancia de

0,00 < 0,05 aceptando la hipétesis especifica 2.

Estos resultados concuerdan con Soto y Chavez (2023) quienes abordan la dimensién
facilidad de uso en su estudio, en el que se determin6 un indice representativo de Rho

Spearman de 0,387 con asignacién de correlacién positiva débil.

Asi mismo se encuentra alineada con la investigacion de Lopez y Palomino (2020)
quienes determinaron la facilidad de uso con un indice de 0.24 mediante el modelo
efectos directos e indirectos por lo que se puede decir que mantuvo una relacion

positiva sobre el uso de tecnologia movil.

Para el objetivo especifico 3, donde se quiere analizar la relacién de la intencion de
uso con el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del
cercado de Tumbes 2023. De acuerdo a los resultados que muestran la tabla 11, se
obtuvo un indice porcentual representativo de 58.8% sobre el comportamiento del

consumidor con un 65.4%. esto se corrobora a los resultados que muestra la tabla 15,
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se obtuvo un indice porcentual representativo de 0,689 con asignacion de correlacion
positiva media y un nivel de significancia de 0,00 < 0,05 aceptando la hipétesis

especifica 3.

Esto se asemeja a la investigacion de Bermeo, Valencia y Duque (2019). (...) sobre
los factores de uso de medios de pagos maviles en Millennials y Centennials donde
estudia la intencion de uso. Se obtuvo como resultado a través del coeficiente V de
Cramer unidireccional un indice de 0.451 con asignacion de efecto mediano o

moderado.
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V. CONCLUSIONES

1. Se analiz6 que existe una relacion positiva de la variable billeteras digitales con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.
Utilizando el coeficiente de medida Rho Spearman se obtuvo un indice de 0,695
que demuestra un nivel de correlacién y/o positiva media; con un P valor menor al
1%; por lo que se acepto la hipotesis general de la investigacion. Esto demuestra
que el funcionamiento de las billeteras digitales que experimentan los
consumidores en cuanto a utilidad, facilidad e intencion se relaciona con su
comportamiento, pero puede mejorar la percepcién que tienen los consumidores

sobre estas aplicaciones.

2. Se dio a conocer una relacion positiva de la utlidad percibida con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.
Utilizando el coeficiente de medida Rho Spearman se obtuvo un indice de 0,635
gue demuestra un nivel de correlaciéon y/o positiva media; con un P valor menor al
1% por lo que se aceptd la hipotesis de la investigacion. Esto refleja que los
consumidores cuando perciben mayor utilidad de las billeteras digitales en base a
las tareas diarias que se le presentan tienden a mostrar un comportamiento mas

favorable en su uso.

3. Se determiné una relacion positiva de la facilidad de uso con el comportamiento
del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023. Utilizando el
coeficiente de medida Rho Spearman se obtuvo un indice de 0,622 que demuestra
un nivel de correlacién y/o positiva media; con un P valor menor al 1% por lo que
se acepto la hipétesis de la investigacion. Entendiéndose que los consumidores
que perciben que las billeteras digitales son faciles de usar por el acceso a ella'y
la interaccion al realizar pagos tienden a tener un comportamiento favorable para
realizar transferencias por las aplicaciones, pero puede mejorar si se tiene una
conectividad a internet estable, para que las transacciones se realicen en cualquier

momento y en cualquier lugar sin presentar alguna dificultad en su uso.
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4. Se analiz6 que existe una relacidon positiva de la intencion de uso con el
comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023.
Utilizando el coeficiente de medida Rho Spearman se obtuvo un indice de 0,689
que demuestra un nivel de correlacién y/o positiva media con un P valor menor al
1% por lo que se acepto la hipotesis de la investigacion. Esto determina que la
predisposicion de utilizarlas en la actualidad o a futuro es un indicador importante

del comportamiento de compra y tiene un impacto positivo en las ventas.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Las pollerias que pertenecen al cercado de Tumbes deben implementar el uso de
las billeteras digitales como Yape, plin y Tunky para sus negocios, ya que segun
los resultados de la actual investigacién indican una correlacion alta en su
aplicacion, por lo que se proyecta que estas aplicaciones continuaran siendo un
medio de pago digital con una mayor recurrencia en el futuro. Ademas, que su
popularidad y eficacia en el ambito pollerias sugieren que es una opcion confiable

y conveniente.

2. Los duefios de estos negocios deben destacar las caracteristicas y beneficios
especificos que hacen que su servicio sea percibido como valioso, en cuanto a los
pagos, pueden optimizar la velocidad de las transacciones para fomentar un mayor
uso de las billeteras digitales, reduciendo asi la dependencia del efectivo. Esto

mejorara la experiencia del cliente y aumentara la eficiencia operativa del negocio.

3. Las pollerias del cercado de Tumbes deben capacitar al personal asegurandose
que sus trabajadores estén preparados para asistir a los clientes por cualquier
duda o problema que puedan tener al utilizar estas herramientas de manera que
va a contribuir en la incrementacion de la facilidad de uso de las aplicaciones
logrando optimizar sus sistemas, interfaces y procesos para garantizar una

experiencia mas fluida y satisfactoria en los consumidores.

4. Las pollerias del cercado de Tumbes deben fomentar activamente la participacion
continua de los clientes aplicando estrategias para entrelazar la lealtad y fidelidad,
ofreciendo ofertas y promociones a usuarios como descuentos especiales durante
dias especificos de la semana o por realizar un numero determinado de

transacciones a traves de las aplicaciones moviles en un periodo de tiempo dado.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

BILLETERAS DIGITALES Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DEL RUBRO POLLERIAS, DEL CERCADO DE TUMBES 2023.

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Tipos de Investigacion:
Descriptivo - Correlacional
¢Cémo se relacionan las Analizar la relacion que existe H.G. 1: La relacion de las billeteras
billeteras digitales con el entre las billeteras digitales con digitales es positiva y significativa con Enfoque de la Investigacion:
comportamiento del el comportamiento del el comportamiento del consumidor Cuantitativa
consumidor del rubro pollerias, consumidor del rubro pollerias, del rubro pollerias, del cercado de Utilidad percibida
del cercado de Tumbes 2023?  del cercado de Tumbes 2023 Tumbes 2023. Disefio de la investigacion:
Variable 01: No experimental

Problemas Especificos:

P.E. 1: ¢De qué manera se
relacionan la utilidad percibida
con el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 20237

P.E. 2: ¢De qué forma se
relacionan la facilidad de uso
con el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 20237

P.E. 3: ¢éCOmo se relacionan la
intencién de uso con el
comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 20237

Objetivos Especificos:

O.E. 1: Conocer la relacion de la
utilidad percibida con el
comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 2023.

O.E. 2: Describir la relacion de
la facilidad de uso con el
comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 2023.

O.E. 3: Analizar la relacién de la
intencion de uso con el
comportamiento del
consumidor del rubro pollerias,
del cercado de Tumbes 2023.

Hipétesis especificas:

H.E. 1: La relacién de la utilidad
percibida es positiva y significativa
con el comportamiento del
consumidor del rubro pollerias, del
cercado de Tumbes 2023.

H.E. 2: La relacion de la facilidad de
uso es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del
rubro pollerias, del cercado de
Tumbes 2023.

H.E. 3: La relacién de la intencion de
uso es positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor del
rubro pollerias, del cercado de
Tumbes 2023.

Billeteras digitales

Variable 02:
Comportamiento
del consumidor

Facilidad de uso

Intencion de uso

Percepcién

Motivacion

Estilo de vida

Transversal

Poblacioén:

La poblacién estara
conformada por
consumidores de pollerias del
cercado de tumbes, mayores
de 18 afios y que utilicen
billeteras digitales.

Muestra:
381 consumidores

Técnicas e Instrumentos:
Encuesta - Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

ESCALA
MEDICION

INDICADORES

Variable 2: Comportamiento del

Variable 1: Billeteras digitales

consumidor

Gulati, Nadeau y Rajgopal
(2015) asegura que “La
billetera digital es una
aplicacion informatica que
permite a los usuarios
guardar de forma digital el
dinero, las credenciales de
pago y otros datos, para
utilizarlos en diferentes
tipos de transacciones sin la
necesidad de utilizar
efectivo” (p.4).

Rivera, Arellano y Morelo
(2013). (...) definen que “Se
refiere al proceso que las
personas siguen al buscar,
evaluar, adquirir y usar o
consumir bienes, servicios
0 ideas para satisfacer sus
necesidades, este proceso
implica tanto la toma de
decisiones como la
actividad fisica” (p.36).

Esta variable sera medida por
las  dimensiones, Utilidad
percibida, Facilidad de uso e
intencion de uso, lo cual se
utilizara como instrumento un
cuestionario de 10 itéms en
escala de Likert, que estara
dirigido a una muestra de 384
personas de 18 afios a mas,
consumidores de pollerias y
que utilicen billeteras digitales.

El comportamiento del
consumidor sera medido por las
dimensiones: Percepcion,
Motivacién y estilo de vida, lo
cual de utilizara como
instrumento un cuestionario de
8 items en escala de Likert, que
estara dirigido a una muestra de
384 personas de 18 afios a
mas, consumidores de pollerias
y que utilicen billeteras
digitales.

Utilidad percibida

Facilidad de uso

Intencion de uso

Percepcion

Motivacién

Estilo de vida

Desempefio
Productividad

Efectividad
Utilidad
Interaccion de pago digital
Facilidad de uso
Acceso
Actitud
Adopcion

Ordinal

Sensacion
Percepcion
Expectativas

Seguridad
Sociales
Autoestima

Edad
Nivel educativo

Fuente: Elaboracién propia

65



Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO
Estimados consumidores, la siguiente encuesta tiene como propdsito recopilar

informacion del proyecto de investigacion: “Billeteras digitales y el comportamiento del

consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023”.

La informacién recopilada serd utilizada para fines estrictamente académicos, por lo
gue todo sera totalmente andnimo y confidencial, es asi que se le solicita su opinion
veras respecto a las preguntas formuladas de acuerdo a su perspectiva y experiencia

en la utilizacién de las billeteras digitales en el rubo pollerias.

l. Instrucciones

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (X) lo que crea Ud.
Conveniente, teniendo en cuenta que cada alternativa tiene un significado como se

muestra, por lo que debe contestar todas las preguntas sin excepcion alguna.

1. Totalmente en desacuerdo (TD) =1
2. En desacuerdo (ED) =2
3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo (NA, ND) =3
4. De acuerdo (DA) =4
5. Totalmente de acuerdo (TA) =5
Edad:
Sexo:
Masculino ’
Femenino ’

¢, Usted utiliza aplicaciones como Yape, Tunky o Plin para cancelar sus pagos en las

pollerias?

66



Si‘

No‘

Variable 1: Billeteras digitales

NO

PREGUNTA

Utilidad percibida

1 ¢Las billeteras digitales me permiten realizar
mis pagos mas rapido?

2 ¢Las billeteras digitales me ahorran tiempo y
esfuerzo?

3 ¢Usar Dbilleteras digitales aumenta mi
efectividad?

4 ¢Considero que las billeteras digitales me son

utiles?

Facilidad de uso

5 ¢Mi interaccion con la billetera digital es
entendible?

6 JInteractuar con billeteras digitales no
requiere de mucho esfuerzo mental?

7 ¢ Considero que las billeteras digitales son
faciles de usar?

8 ¢Es facil el acceso y navegacion en las
billeteras digitales?

Intencion de uso

9 ¢ Suponiendo que tengo acceso, tengo
intencion de usar las billeteras digitales?

10 ¢Usaria las billeteras digitales en futuras

transacciones de dinero?
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Variable 2: Comportamiento del consumidor

Estimados consumidores, la siguiente encuesta tiene como proposito recopilar
informacion del proyecto de investigacion: “Billeteras digitales y el comportamiento del

consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023”.

La informacién recopilada serd utilizada para fines estrictamente académicos, por lo
gue todo sera totalmente andnimo y confidencial, es asi que se le solicita su opinion
veras respecto a las preguntas formuladas de acuerdo a su perspectiva y experiencia

en la utilizacion de las billeteras digitales en el rubo pollerias.

Il. Instrucciones

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una (X) lo que crea Ud.
Conveniente, teniendo en cuenta que cada alternativa tiene un significado como se

muestra, por lo que debe contestar todas las preguntas sin excepcion alguna.

6. Totalmente en desacuerdo (TD) =1

7. En desacuerdo (ED) =2

8. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (NA, ND) =3
9. De acuerdo (DA) =4

10.Totalmente de acuerdo (TA) =5
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Edad:

Sexo:

Masculino !
Femenino ‘

¢, Usted utiliza aplicaciones como Yape, Tunky o Plin para cancelar sus pagos en las

pollerias?

Si‘

No‘

N° PREGUNTA 1 2 3 4 5

Percepcion

1 ¢ Me siento cémodo al utilizar una billetera
digital?

2 ¢Labilletera digital es una herramienta que

ofrece un excelente servicio?

3 ¢Las billeteras digitales superaron mis
expectativas?

Motivacién

4 ¢, Considero que usar billeteras digitales me

brinda mayor seguridad?

5 ¢Usar una billetera digital me permite ser

parte de una comunidad digital mas amplia

y conectada?
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6 ¢, Me considero un consumidor actualizado
por utilizar billeteras digitales?

Estilo de vida

7 ¢El uso de billeteras digitales es mas
comun entre personas de mi edad?

8 ¢Mi nivel  educativo  me  permite

comprender mejor las billeteras digitales?
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Anexo 4. Validacion de Instrumento

Billeteras digitales y el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de
Tumbes 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

~ Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES

Indicadores Criterios

ASPECTOS DE VALIDACION 0 6 11 116 121 (26 |31 : 4 |6 | 5 61 66 | M :

13
s |10 15 [20 [26 [30 |38 4 |50 |ss |e0 |es |70 |75
1.Claridad Esta formulado 1 ,
con un lenguaje A
apropiado

2.0bjetividad Esta expresado
en conductas X
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque teodrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion | Existe una
organizacién : 4
légica entre sus '
items ; n

5.Suficiencia Comprende los

- *| aspectos
necesarios en 5
cantidad y
calidad.
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calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion '

7.Consistencia Basado en
aspectos ‘
tedricos- A
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion
entre las S
variables e
indicadores

9.Metodologia La  estrategia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

a0 oo Yoc?la Romero Tumbes, 03 de julio del 2023
N

Nombre y apeliidos: &40

Grado: HaeShna 5 1. =
specialidad: Gochinh Twlio ) 7
Euaﬁr;':::'labora: \)o'-uo:s.daa Waceoa & Nombet [’\\I //
DNI: LB 22! \ l ‘
Teléfono: o020 ii\o Wit Yacla Rugery
E-mail: e\joc,;\ﬂ,(_a:..r-.-wut adu. pe. ; a .
|
| FIRMA
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Billeteras digitales y el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de

Tumbes 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

\ _ Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 219_ 40 41 - 60 E!I; - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION E 1 16 3| 26 31 36 LAl ik 51 56 B1 BB k| il a1 BB a L]
10 15 | 20 25 30 35 4 45 50 55 Bl B85 0 75 a0 85 an a5 100
1.Claridad Esta formulado X
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

J.Actualidad

Adecuado al
enfogque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
légica enfre sus
items

5.5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para X
valorar las
dimensiones del
tema de Ia
invesiigacidn

T.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
invesiigacidn

8.Coherencia Tiene relacién X
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia X
responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se estj validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 01 de julio del 2023
Nombre y apellidos: RUBEN EDGARDO INFANTE CARRILLO
Grado: MAESTRO .
Especialidad: GESTION PUBLICA
Lugar donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
DMI: 42734687
Teléfono: 932394209
E-mail: rinfanteci@untumbes.edu.pe
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Billeteras digitales y el comportamiento del consumidor del rubro pollerias, del cercado de

Tumbes 2023.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores Criterios Deg:_:n;gte F;e;g.uiaur E;'_EEE M“Eﬂ ?';eu"a E;ﬁ':g;e OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION ] 11 16 21 26 31 36 41 4B 51 E1 81 BB k| T8 81 B a1 1]
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 B0 65 0 75 B0 85 a0 935 100

1.Claridad Esta formulado

con un lenguaje X

apropiado
2.0bjetividad Esta expresado

en conductas X

observables
3.Actualidad Adecuado al

enfogue tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacién

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.5uficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en

cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valarar las
dimensiones del X
tema de la
investigacién
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- X
cientificos de la
investigacidn
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables @ X
indicadores
9.Metodologia La  estrategia
responde a la
elaboracion de X
la investigacion

INSTRUCCIONMNES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere perinente  a los diferentes enunciados.

Tumbes, 01 de julic del 2023

Nombre y apellidos: José Viterbo Alamo Barreto
Grado: Doctor

Especialidad: Gestion Publica ¥ Gobernabilidad

Lugar donde labora: Universidad Nacional De Tumbes
DMI: 41057014

Teléfono: 972608211 Dr. José Viterbo Alamo Barreto

E-mail: jalamob@untumbes.edu.pe R.U.C. N"03730
Dr. Gestion Plblica y Gebernabilidad
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Anexo 5. Certificacion

CERTIFICACION

Yo, Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta, docente ordinario de la Universidad Nacional

de Tumbes, adscrito a la Facultad de Ciencias Econdomicas del Departamento de

Administracion.
CERTIFICA:

Que el proyecto de tesis denominado “Billeteras Digitales y el comportamiento
del consumidor del rubro pollerias, del cercado de Tumbes 2023°, presentado
por el Bachiller Erick Edilson Flores Lozada, ha sido autorizada por mi persona,
por tanto, gqueda autorizado para su presentacidn e inscripcion en la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad Macional de Tumbes, para su revision y
aprobacion correspondiente.

Tumbes, 6 junio del 2023

Mg. Darwin Ebert Aguilar Chugquizuta
Asesor del proyecto de Tesis
ORCID: 0000-0001-6721-620
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Anexo 6. Analisis de fiabilidad variable comportamiento del consumidor

7,

SUMA ITEMS

35

30
33
27
33
32

36

35

38

36

33
31

27
33
35

34
32

32

35

32

36

32

34
34

32

30

18

17

16

15

14

13

12

11

Encuestados

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
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27 4 4 3 3 3 4 3 4 28
28 4 4 4 3 4 4 4 4 31
29 4 4 3 3 4 4 3 4 29
30 4 5 4 4 4 5 4 5 35

VARP | 020 | 023 | 022 | 036 | 029 | 023 | 043 | 0.23 |

Sumatoria de varianza de los items 2.19
Varianza de la suma de los items 7.22222222
k = 8
Alfa de Cronbach 0.79683516
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Anexo 7. Evidencia del proceso de aplicacion de encuestas y prueba piloto

/

Figura 2. Llenado de prueba piloto
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