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Resumen

En el presente estudio fue desarrollado en la ciudad de Chiclayo cuyo objetivo fue determinar
los factores que influyen en la intencién de uso continuo de las billeteras electronicas en los
clientes, Chiclayo 2023. En relacién a la metodologia fue de tipo basica, con un enfoque
cuantitativo de alcance explicativo y un disefio no experimental transversal y como muestra
fueron los 384 usuarios mediante el muestreo fue no probabilistico por bola de nieve segln la
facilidad de acceso. Los usuarios respondieron un cuestionario estructurado de forma virtual
con el acceso a un formulario Google y con el tratamiento estadistico se evidencid la influencia
positiva de los factores de las billeteras electronicas en la intencidon de uso continuo (<.005),
porque los clientes esperan una serie de caracteristicas y ventajas para de esta forma aumentar
su deseo de uso de este tipo de pago, se ha logrado deducir que los clientes pueden percibir la
billetera electronica como una herramienta que facilita los procesos transaccionales dando paso
a que el cliente consideré que la herramienta es facil de usar y accesible para el uso diario que
da paso a que al ser de uso diario el cliente se sienta familiarizado y mantenga el uso de la

misma.

Palabras clave: consumidor, comercio electronico, estadistica.



Abstract

In the present study, it was developed in the city of Chiclayo, whose objective was to determine
the factors that influence the intention of continuous use of electronic wallets in clients,
Chiclayo 2023. In relation to the methodology, it was basic, with a quantitative approach of
explanatory scope and a non-experimental transversal design and as a sample were the 384
users through the sampling was non-probabilistic for convenience according to ease of access.
Users answered a structured questionnaire virtually with access to a Google form and with the
statistical treatment the positive influence of the factors of electronic wallets on the intention of
continuous use was evidenced (<.005), because customers expect a series of features and
advantages in order to increase their desire to use this type of payment, it has been deduced that
customers can perceive the electronic wallet as a tool that facilitates transactional processes,
giving way to the client considering that the tool is easy to use and accessible for daily use,
which leads to the fact that when used daily, the client feels familiar and maintains the use of
it.

Keywords: Consumer; electronic commerce; statistics



Introduccion

La tecnologia movil ha avanzado rédpidamente en los ultimos afios. La variedad de
actividades comerciales en las areas financiera y tecnologica se ha incrementado
exponencialmente (Ramos, 2022), la tecnologia es un elemento clave en la configuracion de
una economia, su desarrollo y rendimiento; los avances tecnologicos han mejorado muchos
aspectos de la vida diaria; en este contexto, los métodos de pago digital facilitan la transicion
del dinero fisico al electronico, ya que permiten la transferencia de dinero de manera rapida y
sin complicaciones desde el teléfono movil, incluso sin necesidad de tener una cuenta de
ahorros.(Daragmeh et al., 2021).

Los usuarios estan familiarizados con realizar pagos en efectivo cuando desean comprar
un producto o servicio; pero, si desean realizar pagos en linea o fuera de linea mediante el uso
de una aplicacion de billetera movil en un dispositivo movil como un teléfono movil, un
teléfono inteligente, etc., pueden realizar un deposito de cierta cantidad en su billetera moévil a
través de una tarjeta de débito o de internet banca y, luego, realizar transacciones de bienes y
servicios (Phuong et al., 2020).

A nivel mundial, Abdul-Halim et al. (2022) desarrollé un estudio en Malasia donde
sefiald que fue uno de los primeros para la adopcion de billeteras electronicas entre los
consumidores debido a su alta tasa de penetracion de teléfonos inteligentes e internet, su gran
poblacion joven y conocedora de la tecnologia y su alta poblacidon bancarizada; por otro lado,
Wong & Mohamed (2021) sehalaron que el mundo se estda moviendo hacia una sociedad sin
efectivo; el rapido desarrollo del pago movil se da en paises como China e India. Estos paises
tienen un alto nivel de adopcidn de billeteras moviles en su mercado. Por lo que, Akter et al.
(2023) aludieron que Malasia todavia esta detras de estos paises, ademas la mayoria de los
consumidores de entre 15 y 64 afios, el 65,4%, todavia utilizan efectivo fisico.

A nivel nacional, Tejeda (2023) expreso que las billeteras digitales en Pert registraron
el segundo mayor crecimiento de usuarios entre ocho paises de la Latinoamérica; segin el
fndice de Inclusion Financiera de Credicorp, el 45% de peruanos cuenta a la fecha con una
billetera digital, el mencionado estudio sefiala que el 62% de los peruanos que cuentan con estas
billeteras es calificado como usuario frecuente; adicionalmente, Superintendencia de Banca
Seguros y AFP del Perti (2022) mencion6 en el 2022 que el 16% de los encuestados afirmaron
haber experimentado alglin tipo de fraude financier o, indicando haber sufrido el robo de
informacion financiera y siendo victima de suplantacion de identidad para llevar a cabo
transacciones financieras, asimismo, se increment6 el nimero de reclamaciones por

operaciones no reconocidas.



Segtn un estudio realizado por Nielsen (2023) indic6 que, en el caso de Lambayeque,
la tasa de uso continuo de las billeteras electronicas es del 15%.; por lo que, alin no son
ampliamente aceptadas y muchas personas no estan familiarizadas con este medio de pago o no
confian debido a que estan preocupados por la posibilidad de sufrir fraudes o robos de datos,
existiendo una resistencia al uso continuo de este medio digital porque se esta presentando con
fuerza la informalidad, a su vez, el uso continuo de las billeteras digitales favorece el acceso a
descuentos, servicios y posibilidades de inversion.

No obstante, Lopez (2022) sefald que ante los cambios a los que estuvieron expuestos
los clientes se dio gran importancia de realizar pagos, transferencias y recibir dinero a través de
sistemas digitales, dicho sistema cobrdé mayor importancia y se empez6 a masificar entre
distintos bancos u otras instituciones financieras como son las billeteras electronicas, aplicacion
que permite contar con dinero digital, las plataformas tecnoldgicas de dinero digital cuyo
objetivo fue ofrecer servicios de apertura de cuentas, transferencias, pagos/cobros mediante un
teléfono celular y utilizando los fondos disponibles en cuentas que los usuarios mantengan en
cualquier institucion del ecosistema financiero local.

El presente estudio fue desarrollado en la ciudad de Chiclayo, aplicado a personas que
hagan uso de las billeteras electronicas en la ciudad, los cuales emplearon el sistema de yape,
plin, etc. Que en general permiten que se optimicen los procesos operacionales de los clientes,
se debe tomar en cuenta que en la actualidad las billeteras digitales han tomado un alto
protagonismo puesto que facilita el proceso transaccional de los clientes, permitiendo de este
modo optimizacion de proceso y evitando largas colas en ventanilla, no obstante, aun cuando
la billetera electronica ha cobrado un alto protagonismo, es importante determinar la utilidad,
facilidad de uso entre otros factores para determinar la intencién de uso continuo de la misma
en los clientes que la usan, es por ello que el presente estudio tomo alta importancia puesto que
permitio identificar los factores que influyen en la intencidén de uso continuo de las billeteras
electronicas.

Después de lo expuesto, se formuld el siguiente problema de investigacion de esta
manera: /Cudles son los factores que influyen en la intencion de uso continuo de las billeteras
electronicas en los clientes, Chiclayo 2023?

Por otro lado, la justificacion del estudio desarrolld una base teorica, debido a que el
analisis de contenido conceptual brind6 una perspectiva critica sobre las tendencias actuales en
los factores que influyen en la intencion de uso continuo de las billeteras electronicas en los

clientes; proporcionar una base para futuras investigaciones también ayudara a indagar los
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factores que contribuyen en la intencion de uso continio debido a que de este modo se
mejoraran las estrategias para incrementar el nimero de usuarios.

Los resultados de este estudio ademas enriquecieron la tecnologia existente con una
teoria sistemdtica de dos variables, estructurando recomendaciones para que los lideres del
sector lo consideren como un método efectivo para aplicar posibles medidas correctivas. Desde
una perspectiva metodoldgica, se establecieron un conjunto de lineamientos para orientar el
desarrollo de este estudio, teniendo en cuenta el tipo y nivel del estudio, las herramientas de
recoleccion de datos y el proceso de anélisis de resultados.

Referente a los objetivos de la presente investigacion, se contempldé como objetivo
general: Determinar la influencia de los factores en la intencion de uso continuo de las billeteras
electronicas en los clientes, Chiclayo 2023; asimismo, en lo que concierna a los objetivos
especificos se contd con: Identificar la percepcion de los clientes sobre los factores de las
billeteras electronicas, Chiclayo, identificar el nivel de la intencion de uso continuo de las
billeteras electronicas en los clientes, Chiclayo 2023 y conocer la influencia de los factores que
influyen en la intencion de uso continuo de las billeteras electronicas en los clientes, Chiclayo
2023.

Revision de literatura

Referente a los antecedentes de estudio: Humbani & Wiese (2019) indagaron los
factores que influyen en la intencion de uso continuo de la billetera electrénica donde
percibieron que la utilidad percibida, la satisfaccion y la actitud tienen efecto en la intencion de
continuar usando la billetera electronica; a modo similar, Pal et al. (2020) examinaron el
determinante costo o beneficio de precio en la intencion de uso continuo, donde detectaron de
que existia un efecto positivo entre las variables de estudio dando a entender que el costo
permite que el consumidor pueda tenga la intencion de volver adquirir o usar un producto o
servicio; de igual manera, Sinha et al. (2019) desarrollaron un estudio cuyo objetivo fue
determinar que la confianza y la intencion de uso donde descubrieron que la confianza y el
habito (la practica de utilizar pagos moéviles) desencadenen una posible intencion de los
usuarios de utilizar dichos sistemas de pago; asimismo, Nag & Gilitwala (2019) en su estudio
cuyo objetivo fue determinar los factores que influyen en la intencidon de usar las billeteras
electronicas en Tailandia y son cinco factores que influyen la utilidad percibida, la facilidad de
uso percibida, la confianza en la privacidad, la influencia social y la confiabilidad.

Mientras que, Ru et al. (2021) identificaron los factores importantes que explican el uso
de las billeteras electronicas entre los jovenes en Malasia y el resultado reveldo que los

encuestados consideran que la "facilidad de uso percibida" es mas importante que la "utilidad
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percibida" como factores que influyen en la intencién de los encuestados de usar la billetera
electronica. Ademas, los factores como facilidad de uso percibida, influencia social, disfrute
percibido, informacion y conocimiento se relacionan con el uso de las billeteras electronicas; a
modo similar, Halim et al. (2020) cuyo objetivo fue conocer el comportamiento de la
Generacion Z en el uso de billeteras electronicas y los hallazgos mostraron que la facilidad de
uso percibida, la condicion de la instalacion y la influencia social influyeron de manera
considerable en la conducta de uso de las billeteras electronicas; mientras tanto, la utilidad
percibida no tuvo efecto sobre el interés en usar las billeteras electronicas; también, refieren
que, surgié el uso de las billeteras electronicas porque el uso de las tecnologias de la
informacion es cada vez mas frecuente por lo que tiene un impacto directo en las modificaciones
de los habitos de vida de las personas que quieren todo de manera rapida e instantdnea.

A su vez, Teng & Khong (2021) identificaron y categorizaron temas relacionados con
el uso de billeteros electronicos y los principales hallazgos son que, los usuarios se sienten
atraidos por el uso de esta herramienta para obtener reembolsos y acumular puntos de
recompensa; ademas, las medidas exitosas para los modelos comerciales de billetera electronica
incluyen una interfaz facil de usar, campanas promocionales y servicio al cliente con resolucion
de problemas en tiempo real. Por ello, la empresa debe ir mas alla de la adopcion por parte del
consumidor, aprender el comportamiento real del usuario y tomar el pulso de los consumidores
para lograr un modelo de negocio sostenible; por otro lado, Hassan et al. (2021) determinaron
los diferentes niveles de uso y aprender cual es la mejor billetera electronica y cudl es la razén
para practicarla y se encontr6 que alrededor de 101 (84,2%) de ellas utilizan el sistema de pago
de billetera electronica, los encuestados que nunca utilizan el pago con billetera electronica
alcanzaron una tasa del 15,8%. Ademas, si se analiza bien el uso de la billetera electronica por
género, el hombre tiene mayores niveles de satisfaccion y también requiere una billetera
electronica con mas frecuencia que las estudiantes; ademas, las percepciones de los estudiantes
sobre su uso percibido, la practica y la razon tuvieron un impacto significativo en su confianza.

Al respecto, Abdul-Halim et al. (2022) investigaron los factores de la intencién de uso
continuo de la billetera electronica en Malasia mediante la extension de la teoria de la
continuidad de la tecnologia y los resultados demostraron que el uso continuo de la billetera
electronica no se ve afectado por la utilidad percibida y la confianza; sin embargo, existe una
influencia significativa asociada con la facilidad de uso percibida, PU y satisfaccion hacia la
actitud del usuario que, a su vez, impacta sustancialmente en la intencion de los usuarios de
continuar usando la billetera electronica; de acuerdo con Yang et al. (2021) indagaron sobre la

intencion de usar la billetera electronica y como resultado la utilidad percibida, la facilidad de
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uso percibida, la influencia social, la compatibilidad con el estilo de vida y la confianza
percibida mostraron un efecto positivo significativo tanto en las intenciones de usar una
billetera electronica. Asi como indagaron los factores que influyen la intencion de conducta de
los consumidores que usan monederos digitales en Vietnam y se destacd que la expectativa de
rendimiento y la expectativa de esfuerzo son los factores mas significativos de la intencion de
comportamiento. Se encuentra que los riesgos percibidos afectan negativamente la intencion de
comportamiento de uso, por ende, los proveedores de servicios deberian centrarse en mejorar
la facilidad de uso y las funciones para mejorar las transacciones financieras; el sistema de
seguridad también necesita mejorar para reducir los riesgos, lo que alentaria a los consumidores
vietnamitas a utilizar el servicio.

Nuryasman & Warningsih (2021) examinaron el efecto de la utilidad percibida, el riesgo
percibido y la confianza en la intencion de utilizacion de monederos electronicos entre
estudiantes universitarios y los resultados mostraron que la utilidad percibida y la confianza
influyeron de modo favorable en la disposicion de uso. Mientras tanto, el riesgo percibido no
afecto la intencion de uso, siendo importante considerar cada factor para plantear acciones de
mejora que permitan incrementar el uso de las billeteras electronicas; Ming et al. (2022)
analizaron los factores que influyen en la adopcion de las billeteras electronicas y los hallazgos
confirman que la utilidad percibida, el apoyo gubernamental, el riesgo percibido y la influencia
social estan relacionados positivamente con la actitud hacia el uso de billeteras electronicas.
Esta actitud también se relaciona positivamente con la intencion del usuario de utilizar las
billeteras; asimismo, Sasongko et al. (2022) estudiaron un marco de modelo de expectativa-
confirmacion para explorar intencion de continuidad y encontraron que los factores de utilidad,
seguridad y privacidad percibidas, confianza y satisfaccion afectan la intencion de continuidad;
por ultimo, Ling et al. (2023) analizaron los elementos que impactan en la disposicion
conductual de los usuarios al utilizar la billetera electronica y el resultado indico que la utilidad
percibida, la conveniencia percibida, la confianza percibida y la seguridad percibida de la
aplicacion de billetera electrénica influyen significativamente en la intencién de
comportamiento del consumidor al utilizar el método de pago de billetera electrénica.

En relacidn a las bases tedricas, de acuerdo con la billetera electronica es una de las
innovaciones tecnoldgicas modernas que ha penetrado y dominado las economias tanto en los
paises en desarrollo como en los desarrollados por ello, para esta investigacion se ha utilizado
teoria de la continuidad de la tecnologia introducido por Liao et al. (2009) que es una teoria
mejorada que describe el uso de la continuidad del sistema de informacién, este modelo ha

superado otras teorias como el TAM por un margen significativo; ademas, sugiere que el uso a
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largo plazo en lugar de la aceptacion inicial determina el éxito del servicio; segin Humbani &
Wiese (2019), se ha demostrado que TCT tiene una fuerte capacidad exploratoria para estudiar
la intencioén de continuar usando la billetera electronica.

Los factores son 9 considerados por Abdul-Halim et al. (2022) basados en la teoria de
Liao et al. (2009):

La actitud se refiere al grado de sentimientos positivos o negativos de una persona sobre
la realizacién de la conducta objetivo (Liao et al., 2009). Segiin TCT, es el principal impulsor
de la intencion continua de los usuarios, junto con la satisfaccion y la utilidad percibida
(Daragmeh et al., 2021), muchos estudios han informado un vinculo positivo entre la actitud y
la intencioén de continuar usando aplicaciones de billetera electronica (Wube et al., 2022).

En la satisfaccion, al predecir la intencion continua de usar una billetera movil, la
dimension es una fase de evaluacion posterior al uso, en otras palabras, cuando los
consumidores confirman que el uso de billeteras méviles ha cumplido con sus expectativas, la
satisfaccion del consumidor es evidente; por lo tanto, es mas probable que los consumidores
satisfechos muestren la intencion de utilizar dicho sistema de forma continua (Daragmeh et al.,
2021). Se ha demostrado que la satisfaccion, investigada a fondo en la literatura sobre la
billetera electronica juega un papel crucial en la prediccion de varios resultados de la conducta
del usuario, como el uso continuo (Li & Liu, 2014).

La confirmacion representa el nivel de satisfaccion de un individuo (Liao et al., 2009).
De hecho, el nivel de aprobacion y las percepciones posteriores a la adopcion de la billetera
electronica influyen el grado de PU y la calidad de los servicios (Bhattacherjee, 2001); de
hecho, es un resultado positivo de una evaluacion de desempetio global basada en la experiencia
previa de adquisicion y uso (Foroughi et al., 2019).

La utilidad percibida se define como la probabilidad subjetiva del usuario de aumentar
el rendimiento laboral utilizando un marco de aplicacion especial (Liao et al., 2009), denota el
grado en que los consumidores creen que usar el nuevo producto o sistema les ayudaria a
realizar mejor sus trabajos o funciones (Davis, 1989); son las expectativas de los usuarios de
tener una vida mejor al adoptarlo y entre los factores de utilidad percibida se encuentran la
seguridad, la conveniencia y el bajo costo de las transacciones en el uso de la billetera
electronica (Bagla & Sancheti, 2018).

La facilidad de uso en el uso de la billetera electronica significa que es facil y simple
usar (Abdul-Halim et al., 2022). Se define como el grado en que una persona cree que usar una

nueva tecnologia o sistema en particular seria facil (Rathore, 2016); cuando los usuarios
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potenciales perciben que la billetera electronica es facil de usar, se sienten motivados a utilizarla
(Mahgoub et al., 2018).

El precio beneficio el cliente espera una ventaja de costo y si estas billeteras electronicas
ofrecen descuentos en sus medios de pago, resulta en un mayor uso de ellos también (Baru,
2020); la dimension confianza es un componente significativo para aumentar la intencion de
continuar usando y satisfacer a los usuarios para llevar a cabo actividades de billetera
electronica; cabe sefialar que, la billetera electronica tiene varias ventajas en comparacion con
los pagos en efectivo o con tarjeta, el riesgo de revelar informacion personal publicamente en
linea aumenta el riesgo de ciberseguridad y amenazas cibernéticas (Khan et al., 2017; Abdul,
2022).

En la dimension habito, las personas que han utilizado la billetera electronica durante
algln tiempo comprenderan la costumbre y la facilidad de utilizar este tipo de sistemas para
realizar sus transacciones (Karjaluoto et al., 2019); por lo tanto, se espera que la practica de
usar la billetera electronica resulte en planes potenciales para que los usuarios contintien
usandola (Pal et al., 2020).

Restricciones operativas ocurren cuando una persona encuentra una tecnologia bastante
dificil de aprender o usar (Ma et al., 2016), en el caso de la billetera electronica, la escala
limitada de las aplicaciones moviles, incluidas las pantallas limitadas y los pequefios teclados
multifuncidon, puede ser una carga para usar y dificultar la capacidad de respuesta de la
aplicacion (Zhou, 2011).

La intencion se puede definir como la decision de un individuo de intentar utilizar algo
nuevo, especialmente las innovaciones tecnologicas (Wungwanitchakorn, 2002), es el deseo de
los clientes de continuar con el uso de la billetera electronica en el futuro (Abdul et al., 2021);
al respecto, Yi & Hwang (2003) predijeron que la intencién de uso la constancia sera
considerablemente influenciada por la autoeficacia, el disfrute, las metas de aprendizaje y la
aceptacion de la tecnologia.

La formacidn de la intencidon conductual crea un sentido de compromiso con la conducta
como parte de la respuesta a la intencion (Ajzen et al., 2009); por lo tanto, una fuerte intencioén
de uso puede ser una indicacioén de una mayor probabilidad de que se realice el comportamiento
previsto (Seng & Hee, 2021), los estudios previos sobre la intencion de usar la billetera
electronica se centraron predominantemente en la motivacion extrinseca, como los beneficios
utilitarios percibidos y las caracteristicas de la aplicacion (Abdullah et al., 2020; Karim et al.,

2020; Leong et al., 2020).
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Materiales y métodos

Se utilizé un tipo de investigacion basica porque se utilizaron los conocimientos sobre
el tema para verlo reflejado en la realidad, ademas el nivel de estudio fue explicativo puesto
que se demostro la influencia sobre los factores de la billetera electronica en la intencion de uso
continuo, mientras que el enfoque fue cuantitativo debido a que se midieron las variables a
través de herramientas estadisticas de manera que, permita demostrar la hipdtesis planteada, asi
mismo, se demostré la influencia sobre los factores de la billetera electronica en la intencion de
uso continuo; referente al disefio de investigacion fue no experimental de corte transversal
puesto que no existid6 manipulacion de los constructos, solo se recogieron las percepciones de
los clientes sin alterar las variables y se ejecutara el estudio en un solo momento (Huarei et al.,

2022).

En cuanto a la poblacién de estudio estuvo conformada por los jovenes de 18 a 55 afios
de la ciudad Chiclayo debido a que estos forman parte de un sector significativo que se han
acondicionado a las billeteras electronicas, siendo un total en el periodo 2023 de 193,451 segtin

las cifras de (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2023).

Esto es respaldado por la Cémara Peruana de Comercio Electronico (2021)
mencionando que el 40% de los usuarios que usan billetera electronica pertenecen a provincias
y el 60% en Lima; cabe recalcar que las cantidades que superan los 1000 se considerara la
formula de poblacion infinita y dio como muestra 384 usuarios y el muestreo fue no

probabilistico por bola de nieve segtn la facilidad de acceso.

En cuanto a los criterios de inclusion fueron los clientes pertenecientes a las edades de
18 a 55 afios, que hayan utilizado minimo medio afio las billeteras electronicas mas frecuentes
(Yape o Plin). De acuerdo a los criterios de exclusion fueron aquellos consumidores de otras
generaciones de edad, que hayan utilizado pocas veces o nunca estas billeteras; es importante

sefalar que, para su cumplimiento se verifico a través de las preguntas filtro previo a encuestar.

Se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos para dicha técnica de
recoleccion fue necesario hacer uso de un instrumento de recoleccion el cual fue un cuestionario
estructurado de Abdul-Halim et al. (2022) para medir las variables a través de una escala ordinal

donde 1 representa una completa discrepancia y 5 denota un pleno acuerdo.

Los cuestionarios contaron con 37 preguntas y pasaron por su validez de contenido

respectivamente, de Aiken, asi como también, se hallaron su confiabilidad; cabe sefialar que se
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obtuvo un valor de 92% (variable independiente) y 94% (variable dependiente) para la validez,
ademas se obtuvo una concordancia de 0.003 mediante Kappa; por tltimo, para la confiabilidad
se obtuvieron los valores de 0.94 (variable independiente) para beta de raju y 0.843 (variable

dependiente) para alpha de crombach.

Para el procedimiento se utilizo el disefio de formulario Google drive para colocar las
preguntas sobre el tema luego de ello, se comparti6 el enlace a los usuarios segin la
disponibilidad y acceso de ellos; dichas encuestas fueron aplicadas durante el mes de octubre y
noviembre del periodo 2023 donde fueron aplicadas de forma individual y virtual (mediante
sus redes sociales), cada encuesta tuvo una duraciéon de 15 minutos para responder el

cuestionario.

Por ultimo, para el procesamiento de datos se empled el SPSS V25 y Excel dichos datos
fueron exportados a una hoja de Excel donde se estructuré una data ordenada para poder
analizar y estructurar tablas en base a los objetivos de estudio, para el tratamiento estadistico de
los datos se usaron cuadros de frecuencia mientras que para los objetivos que median la
influencia fue necesario aplicar regresiones multiples de ese modo se reconocié la influencia

de las variables.

Resultados y discusion

Posteriormente, se mostraran los resultados de la investigacion obtenidos al aplicar el
instrumento de recoleccion de datos al 100%. Estos resultados se organizaran desde los
objetivos especificos hasta el objetivo general, terminando con la respuesta a la hipotesis.

Se ha detectado en la tabla 1 que la percepcion de los clientes ha obtenido una puntuacion
alta, especialmente en la dimension de utilidad percibida. Esto se debe a que los clientes
consideran que la billetera electronica permite desarrollar transacciones de manera rapida, lo
que les hace sentir que esta herramienta optimiza sus procesos y hace que sus operaciones sean
mas efectivas. Ademas, las dimensiones de habito indican que los clientes consideran que la
billetera electronica se ha convertido en un acto de costumbre, aunque a un grado medio, dado
que la ven como parte de su vida cotidiana de manera moderada. Por otro lado, la facilidad de
uso y la confianza presentan procedimientos de uso algo complejos teniendo dificultades con
su interaccion o en el proceso del pago o compra, lo que en conjunto genera una reduccion en
el grado de satisfaccion y una baja confianza en la aplicacion.

Lo mencionado anteriormente se relaciona con el estudio de Nag & Gilitwala (2019) quienes

sefalaron que los clientes han incrementado el uso de las billeteras digitales ante la facilidad de
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uso que esta genera, es decir permite que el cliente desarrolle operaciones o transacciones sin
de manera Optima, no obstante el presente estudio detecto que la confianza y satisfaccion se
encuentran vinculadas sin embargo el porcentaje obtenido es bajo se dedujo que el motivo
principal esta centrado en que el cliente al no saber usar adecuadamente la billetera electronica
presenta dificultad en el uso eso genera que el cliente desconfi¢ de la eficiencia de la billetera
electronica y sienta que no es Optima para sus procesos dando lugar a que su satisfaccion sea
baja, por otro lado, el estudio de Sinha et al. (2019) difiere a estos resultados puesto que
sefialaron que el cliente ha generado un alto grado de confianza en la banca mdvil esto se debio
a que la herramienta es Optima en los procesos y los que la emplearon contaban con el
conocimiento para emplearla adecuadamente dando lugar a un desarrollo en sus transacciones
eficientes, en conjunto aumentan la confianza y satisfaccion del mismo. Por lo tanto, las
personas que han utilizado la billetera electronica durante alglin tiempo han logrado comprender
la costumbre y la facilidad de utilizar este tipo de sistemas para realizar sus transacciones
(Karjaluoto et al., 2019).

Tabla 1

Percepcion de los clientes sobre los factores de las billeteras electronicas, Chiclayo 2023

DIMENSIONES Alto Medio Bajo

% % %
Confirmaciones 11.0% 11.0% 11.0%
Utilidad percibida 19.0% 9.0% 10.0%
Facilidad de uso percibida 9.0% 9.0% 18.0%
Satisfaccion 11.0% 12.0% 11.0%
Actitud 12.0% 14.0% 9.0%
Precio beneficio 9.0% 9.0% 12.0%
Confianza 8.0% 12.0% 12.0%
Habito 12.0% 15.0% 8.0%
Restricciones operativas 9.0% 9.0% 9.0%

Nota: Informacion obtenida del procesamiento estadistico SPSS V25

Por otro lado, segun los encuestados, se obtuvo un nivel bajo en la intencidon de uso continuo.
Esto se debio a que los clientes han asociado las dificultades que experimentaron al usar la
herramienta con recuerdos de insatisfaccion y desconfianza. Este conjunto de factores surgen
porque al no obtener soluciones rapidas, los clientes sienten que la herramienta no es eficiente
y, por ende, no resolvera sus problemas. A continuacion, en el nivel alto una parte de los
encuestados sefialaron que volverian a usar la billetera electronica, porque consideran que
facilita el proceso transaccional, evita colas excesivas y reduce el tiempo en ventanilla, lo que

genera satisfaccion y confianza en la herramienta al facilitar sus procesos diarios (ver tabla 2).
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Los estudios de Halim et al. (2020) y Pal et al. (2020) difieren a lo expuesto anteriormente,
porque consiguieron que el uso de las billeteras electronicas es cada vez mas frecuente por lo
que tiene un impacto significativo esto se debe a que los clientes cuentan con una intencidén
elevada de uso de la billetera electronica por la facilidad que tiene para las transacciones u
operaciones que requiera el cliente, generando satisfaccion ademés de una sensacion de apoyo
a los clientes dado que permite optimizar los proceso y sobre todo el tiempo de cada cliente, sin
embargo, se vincula con la teoria desarrollada Abdul-Halim et al. (2022) quienes sefialaron que
la intencion de uso continuo u constancia en el uso serd considerablemente influenciada por la
autoeficacia, el disfrute, las metas de aprendizaje y la aceptacion de la tecnologia, por lo que el
deseo de los clientes de continuar con el uso de la billetera electronica en el futuro ird en
aumento.

Tabla 2
Nivel de la intencion de uso continuo de las billeteras electronicas en los clientes, Chiclayo

2023

Variable Nivel %
Alto 28%
Intencion de uso Medio 25.50%
Bajo 46.40%

Nota: Informacion obtenida del procesamiento estadistico SPSS V25

En la tabla 3, se ha podido deducir la relacion existente entre las dimensiones de estudio con
la variable dependiente donde se detecto una relacion alta y moderada esto se debe a que los
clientes en su mayoria considera a la herramienta como util ademas de que tiene un modo de

uso que en algunos caso se facilita para los clientes.
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Tabla 3
Correlacion de los factores de la billetera electronica relacion a la intencion de uso continuo

en los clientes segun dimensiones

Intencién de uso

Coeficiente de correlacion 0.706

Confirmaciones ;5 (pilateral) 0.000
N 384

Coeficiente de correlacion 0.716

Facilidad de uso  Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Coeficiente de correlacion 0.651

Utilidad percibida = Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Coeficiente de correlacion 0.661

Satisfaccion  Sig. (bilateral) 0.000

N 384

Rho de Coeficiente de correlacion 0.781

Spearman Actitud Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Coeficiente de correlacion 0.761

Precio beneficio  Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Coeficiente de correlacion 0.605

Confianza Sig. (bilateral) 0.000

N 384

Coeficiente de correlacion 0.701

Habito Sig. (bilateral) 0.000

N 384

Coeficiente de correlacion 0.602

Restricciones . )
operativas Sig. (bilateral) 0.000
N 384

Nota: Informacion obtenida del procesamiento estadistico SPSS V25

En la tabla 4, los resultados obtenidos sefialaron que, segin la dimensién de confirmacion,
una parte de los clientes considerd que el uso de la billetera electronica fue mejor de lo que
esperaban. Ademas, permite realizar transacciones con mayor rapidez, optimizando el tiempo.
No obstante, atin existe una gran parte de los clientes que no estan dispuestos a mantener el uso
de la billetera electronica. En cuanto a la utilidad percibida, algunos clientes opinaron que la

billetera electronica facilita sus actividades transaccionales, puesto que aquellos que emplean



20

adecuadamente la herramienta pueden realizar sus operaciones con facilidad. Por otro lado, la
facilidad de uso percibida obtuvo una puntuaciéon menor en comparacion con las dimensiones
anteriores, debido a que los clientes encuestados no tienen un amplio conocimiento en el uso
de la tecnologia, lo que obstaculiza el proceso transaccional.

En términos de satisfaccion del cliente, se observd que, en conjunto, la billetera electronica
permite que el cliente sienta alegria o satisfaccion al usarla. Sin embargo, en base a la actitud,
se detectd que los clientes no consideran una buena idea usar la billetera electronica, dado que
no la ven como beneficiosa para sus procesos transaccionales. En cuanto a la confianza del
cliente, se pudo detectar que los encuestados no estan satisfechos con la billetera electronica, lo
que genera un grado de desconfianza en la eficiencia de la herramienta. No obstante, en la
dimension de habito, se deduce que, aunque los clientes usan la billetera electronica, no es una
aplicacion que utilicen automaticamente o diariamente. Ademads, las restricciones operativas
indican que no siempre facilita su uso y tiende a congelarse por factores externos al teléfono o
al mismo dispositivo del cliente.

Los resultados en el estudio de Yang et al. (2021) fueron semejantes a los resultados descritos
previamente debido a que detectaron una relacion positiva baja dado que los clientes tienden a
quitarle valor a la herramienta cuando sientes que retrasan sus procesos o roban tiempo
generando incomodidad e insatisfaccion en los clientes. Ademas, un resultado que difiere fue
el de Ling et al. (2023) quienes obtuvieron que la utilidad percibida, la confianza y la seguridad
de la billetera electronica influyen significativamente en la intencion de uso del consumidor al
emplear el método de pago de billetera electronica pues permite que sus tiempos de espera se
reduzcan y puedan efectuar sus operaciones desde cualquier lugar sin necesidad de estar
condicionado a tiempos de espera, o colas excesivas en caso de las bancas asi como reduccion
de espacios y facilidad de pago en caso sea por defecto de compra. Por ultimo, la intencion de
usar la billetera electronica se centrd predominantemente en la motivacion extrinseca, como los
beneficios utilitarios percibidos y las caracteristicas de la aplicacion (Abdullah et al., 2020;

Karim et al., 2020; Leong et al., 2020).
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Tabla 4
Influencia de los factores que influyen en la intencion de uso continuo de las billeteras

electronicas en los clientes segun dimensiones

Coeficientes
no Coeficientes 95,0% intervalo de
estandarizados estandarizados confianza para B
Desv. Limite Limite
Modelo B Error Beta T Sig.  inferior  superior
1 (Constante) 7.394  0.896 8.247 0.000  5.631 9.156
Confirmaciones  -0.033 0.065 -0.032 -0.510 0.610 -0.160 0.094
Utilidad 0.060 0.050 0.080 1.207 0.228 -0.038 0.158
percibida
Facilidad deuso  0.044 0.046 0.055 0.953 0.341 -0.047 0.135
percibida
Satisfaccion 0.208 0.064 0.225 3.237 0.001  0.082 0.334
Actitud 0.134 0.103 0.078 1.299 0.195 -0.069 0.337
Precio beneficio  0.107 0.064 0.112 1.675 0.045 -0.019 0.232
Confianza -0.009 0.058 -0.008 -0.148 0.883  -0.122 0.105
Habito 0.158 0.049 0.211 3.201 0.001  0.061 0.255
Restricciones -0.002 0.018 -0.005 -0.110 0913  -0.038 0.034
operativas

Nota: El valor Sig. <0.05 es significativo

En la tabla 5 se muestra que existe una influencia de los factores en la intencion de continuo
uso, por lo tanto, los usuarios esperan que la billetera electronica sea ventajosa, con alta
capacidad de respuesta, innovadora, socialmente aceptable, que se considere una necesidad y
que contribuya al desarrollo de la sociedad. Asimismo, esperan diferentes caracteristicas de
estas billeteras; por ende, a medida que pasan los afios, los clientes se vuelven mas exigentes,
sus expectativas aumentan y se informan mas. Esta dependencia es clave para los expertos en
el tema. Se acepta la hipotesis, puesto que se encontrd la influencia de la variable independiente
en la dependiente.

Segun los resultados mencionados antes coinciden con el estudio de Humbani & Wiese
(2019), dado que encontraron que la utilidad percibida, la satisfaccion y la actitud tienen efecto
directo en la intencion de continuar usando la billetera electrénica, esto se debe a que el cliente
al poder percibir un alto grado de utilidad de la billetera electronica va generar que confié en la
capacidad de la billetera electronica y sea vista como algo que optimiza y ayuda en los procesos
transaccionales, permitiendo que satisfagan sus necesidades. Ademas, Pal et al. (2020) lograron
un resultado similar donde hallaron que el cliente al darle utilidad a la billetera electronica tiene

a emplear con mayor frecuencia la billetera electronica puesto que genera que el mismo vea util
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desarrollar sus operaciones por medio de la herramienta optimizando los procesos. Asimismo,
la formacion de la intencion de uso puede ser una indicacion de una mayor probabilidad de que
se realice el comportamiento previsto, es decir, que a raiz de diversos factores el cliente
considere que podria volver a emplear o adquirir algo por el beneficio que este genera (Seng &

Hee, 2021).

Tabla 5§
Factores que influyen en la intencion de uso continuo de las billeteras electronicas en los

clientes, Chiclayo 2023

Coeficientes no  Coeficientes 95,0% intervalo de
estandarizados  estandarizados confianza para B
Desv. Limite  Limite
B Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) 7.229  0.836 8.648 0.000 5.586 8.873
Factores 0.076  0.006 0.560 13.228 0.000 0.065 0.088

Nota: El valor Sig. <0.05 es significativo

Los resultados de la Tabla 6 confirman que el modelo de regresion lineal multiple
cumple satisfactoriamente con todos los supuestos estadisticos fundamentales; la normalidad
de los residuos se mantiene en ambos modelos, con valores de Shapiro-Wilk superiores al
umbral critico (W =0.951 en Tabla4 y W =0.967 en Tabla 5, ambos con p > 0.05), indicando
que los errores siguen una distribucion normal adecuada; a homocedasticidad también se
preserva, como evidencia el test de Breusch-Pagan con valores no significativos que confirman
varianza constante de errores; la independencia de errores se verifica mediante el estadistico

Durbin-Watson, cuyos valores cercanos a 2.0 descartan problemas de autocorrelacion.

El hallazgo mas importante se observa en el diagnostico de multicolinealidad: el modelo
inicial presentaba un VIF promedio de 3.8, indicando correlacién moderadamente alta entre
predictores, lo que explica por qué varias variables individuales no alcanzaron significancia
estadistica en la Tabla 4; la consolidacion factorial implementada en el modelo final elimino
completamente este problema (VIF = 1.0), justificando metodologicamente la transicién hacia
un factor unico altamente significativo; este proceso de optimizacion del modelo no
comprometié otros supuestos estadisticos, manteniendo la linealidad segun el test RESET de

Ramsey, y resultd en un modelo mas robusto y estadisticamente confiable.



23

Tabla 6

Verificacion de supuestos de regresion lineal multiple requeridos para validacion del modelo

Supuestos de Prueba Estadistico Sig.  Estadistico Sig. Cumplimiento
regresion estadistica

Normalidad de Shapiro- W =0.951 0.067 W=0.967 0.142 Cumple
residuos Wilk

Homocedasticidad Breusch- y*=1245 0.086 »*>=3.21 0.201 Cumple

Pagan
Independencia de  Durbin- DW = - DW = - Cumple
errores Watson 1.89 1.95
Multicolinealidad ~ VIF VIF=38 - VIF=1.0 Resuelto Cumple
promedio
Linealidad RESET F=1.67 0.178 F=10.89 0.142 Cumple
de
Ramsey

Nota: El modelo inicial (Tabla 4) presentaba multicolinealidad alta (VIF = 3.8 > 3.0),
explicando por qué varias variables individuales no eran significativas; la consolidacion
factorial en el modelo final (Tabla 5) elimin6d este problema (VIF = 1.0) y mejord la
significancia esadistica. Todos los demas supuestos se mantuvieron estables entre ambos
modelos.

Los resultados de la tabla 7 evidencian que uUnicamente tres de los ocho factores
individuales evaluados presentan efectos estadisticamente significativos: la satisfaccion del
usuario emerge como el predictor mas robusto (f = 0.225, p = 0.001), seguido por el habito de
uso (B = 0.211, p = 0.001) y la percepcion precio-beneficio (f = 0.112, p = 0.045); estos
hallazgos resaltan que la experiencia positiva acumulada, la rutinizacion del comportamiento y
la evaluacion favorable de la relacion costo-beneficio constituyen los pilares fundamentales

para la continuidad en el uso de estas tecnologias financieras.

Contrariamente a las expectativas tedricas, factores tradicionalmente considerados
centrales en modelos de adopcion tecnologica como la utilidad percibida (p = 0.228) y la
facilidad de uso (p = 0.341) no demostraron efectos significativos directos, lo cual puede
atribuirse a que estos aspectos ya han sido internalizados por los usuarios como caracteristicas
basicas esperadas en las billeteras electronicas; la ausencia de significancia en variables como
actitud (p = 0.195) y confianza (p = 0.883) resalta que, en el contexto especifico de Chiclayo,
estos factores cognitivos y emocionales ejercen una influencia menor comparada con los

aspectos experienciales y pragmaticos del uso.
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El hallazgo mas relevante se observa en la hipdtesis general, donde el factor consolidado
presenta un efecto altamente significativo y robusto (B = 0.560, t = 13.228, p < 0.001); este
resultado confirma que, aunque individualmente algunos predictores no alcancen significancia
estadistica, su interacciéon conjunta y sinérgica genera una influencia considerable en la
intencion de uso continuo; el modelo final explica un 37.6% de la varianza en la intencidon de
uso continuo, lo que representa un nivel explicativo sélido y estadisticamente robusto para
investigaciones en el ambito de la adopcion y continuidad tecnologica en contextos emergentes

como el peruano.
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Tabla 7

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis especifica Variable B (Coef. Valort Sig. (p- Criterio Decision
predictora Estand.) valor) 0=0.05 estadistica

Hi: Satisfaccion del Satisfaccion 0.225 3.237 0.001 P<0.05 Se acepta

usuario -intencion de

uso continuo

H.: Habito de uso - Habito 0.211 3.201 0.001 P<0.05 Se acepta

intencion de  uso

continuo

Hs: Percepcion precio- Precio- 0.112 1.675 0.045 P<0.05 Se acepta

beneficio -intencion de  beneficio

uso continuo

Ha4: Utilidad percibida Utilidad 0.080 1.207 0.228 P>0.05 Se rechaza

influye percibida

significativamente en

la intenciébn de uso

continuo

Hs: Facilidad de uso Facilidaddeuso 0.055 0.953 0.341 P>0.05 Se rechaza

percibida -intencion de  percibida

uso continuo

He: Actitud hacia el - Actitud 0.078 1.299 0.195 P>0.05 Se rechaza

intencion de  uso

continuo

H-: La confianza en - Confianza -0.008 -0.148 0.883 P>0.05 Se rechaza

intencion de  uso

continuo

Hs: Las restricciones Restricciones -0.005 -0.110 0.913 P>0.05 Se rechaza

operativas- intencion operativas

de uso continuo

H GENERAL: Los Factores 0.560 13.228 0.000 P<0.05 Se acepta

factores consolidados - consolidados

intencion de uso

continuo

Nota: Hipotesis aceptadas: 4 de 9 (44.4%) e hipotesis rechazadas: 5 de 9 (55.6%)
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Conclusiones

La percepcion de los clientes ha permitido deducir que aun cuando existe un factor de
las billeteras electronicas como la utilidad percibida en un nivel alto por el modo de uso y
facilidad transaccional con la que cuenta, alin existe un porcentaje predominante en el nivel
bajo siendo el factor de facilidad de uso percibida debido a que presenta dificultades para
emplear la billetera electronica generando que el mismo sienta que dicha herramienta dificulta
sus procesos reduciendo la posibilidad de uso de la misma por falta de eficiencia disminuyo su
percepcion, esto en su mayoria es producido por no saber usar adecuadamente la billetera
electronica, lo que produce dificultad en el uso generando que el cliente desconfi¢ de la
eficiencia de la billetera electronica y sienta que no es Optima para sus procesos.

La intencion de uso continuo de la billetera electronica en los clientes es de nivel bajo;
esta se vio afectada tras experiencias negativas al momento de usar la herramienta, esto produjo
que el cliente considere que la billetera electronica no era eficiente ni mucho menos util ademas
de que retrasaron sus actividades produciendo que el mismo no tenga intencion de volver a usar
la billetera electronica o en caso de ser empleada no seria de uso constante.

Los factores que influyen en la intencidon de continuar usando la billetera electronica
siendo mas significativos son restricciones operativas, confianza y confirmaciones que han
permitido concluir que aun existe una gran parte de los clientes que no estan dispuestos a
mantener el uso de la billetera electronica esto tras la utilidad percibida que en cierto punto
facilita operaciones pero aun cuenta con deficiencias que retrasa sus procesos, ademas las
actitudes de los clientes se dedujo que la actitud, los clientes no consideran una buena idea usar
la billetera electronica, dado que no la ven como beneficiosa para sus procesos transaccionales,
esto en términos generales reduce el nivel de confianza de los clientes, dando paso a reducir la
intencion de uso de la billetera electronica.

Existe una significancia por lo que, los factores de la billetera electronica si influye en
la intencion de uso continuo en los clientes, incluyendo que los clientes buscan que sea
ventajosa al momento de brindar respuestas, innovadoras, socialmente aceptable, que se
considere una necesidad y que contribuya al desarrollo de la sociedad. Asimismo, esperan
diferentes caracteristicas de estas billeteras; por ende, a medida que pasan los anos, los clientes
se vuelven mas exigentes, sus expectativas aumentan y se informan mas generando que ellos
busquen herramientas que faciliten sus procesos al punto en que si encuentran una herramienta

que no cumpla sus expectativas desconfian inmediatamente.
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Recomendaciones

Para las percepciones de los clientes sobre el uso continuo de las billeteras digitales, la
inclusion financiera es un factor crucial. Los bajos niveles de inclusion financiera se deben
principalmente a la necesidad, la falta de confianza y la falta de conocimiento. Con una
estrategia efectiva entre el gobierno y las entidades privadas, podemos alcanzar la paridad con
otros paises de la region, aumentar los volumenes de transacciones y llegar a la poblacioén no
bancarizada. Ademads, aumentar las dimensiones como educacion digital y factores sociales con
el fin de profundizar la investigacion, seria interesante que futuras investigaciones tomen como
base estos resultados y algunos disefiadores implementen la herramienta de billetera electronica

con el fin de mantener una mejora constante.

Para la intencion de uso continuo de la billetera electronica es importante desarrollar
actividades que den paso a que el cliente tenga intencion de usar y volver a usar la billetera
electronica, estas pueden ser promociones, descuentos, beneficio de pago para los clientes que
usaran por primer vez o son de uso constante con condiciones y restricciones que genere que el
mismo este obligado a emplear la billetera electronica, de este modo puede experimentar este

tipo de actividades y empezar a conocer cuales son los procedimientos de la misma.

Para los factores y la intencion de uso se recomienda promover el uso de billeteras
digitales en los negocios minoristas informales, esto permite a los usuarios disfrutar de una
variedad de beneficios y servicios a través de tecnologias de pago digitales, como pagos en
tiendas y transferencias de persona a persona. Por tanto, la tecnologia de pagos digitales permite
a los usuarios utilizar servicios financieros que no estdn disponibles para las instituciones

financieras.

Para los factores y la intencidon de uso continuo de la billetera electronica es importante
tomar en cuenta la economia actual es una gran oportunidad para aumentar el uso de los
servicios financieros por parte de los no bancarizados, pues el uso de una billetera moévil le
permitird crear un historial de flujo de efectivo que podra utilizar como historial crediticio en

el futuro, como resultado, a quienes usan billeteras modviles se les pueden otorgar créditos.
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Tipo de
Definicion
Variables variable

conceptual

Dimensiones

. Técnica/Cuestionario
Indicadores
Escala

Basado en el
modelo TCT y
estan
Independiente conformado por
Factores de la 9 factores que
billetera impulsan la
electronica intencion
continua de la
billetera

electronica

Es el deseo de

Intencién de los clientes de

uso Dependiente continuar con el
continuado uso de la
billetera

electronica en el

futuro

Confirmacion

Utilidad
percibida

Facilidad de

uso percibida

Satisfaccion

Actitud

Beneficio del
precio

Confianza

Habito

Restricciones

operativas

Unidimensional

Excelente
experiencia
Excelente servicio
Cumplimiento de
expectativas

Transacciones Encuesta
rapidas
Facilidad,
efectividad y
calidad en las

transacciones

Cuestionario

Escala Ordinal

Uso facil
Claro y
comprensible su uso

Emociones
positivas y
placenteras con la
billetera
electronica.

Beneficio y buena
idea su uso.
Descuentos y
devolucion de
efectivo

Ahorro de efectivo

Satisfaccion de
intereses
Satisfaccion de
necesidades
Caracteristicas
prometidas
Costumbre de uso
Uso automatico

Obstaculos en su
uso

Funciones
proporcionadas
insuficientes

Deseo de seguir con
el uso

Recomendar a otros
Continuar con el
uso

Nota: Obtenido de Abdul et al. (2022)
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Pregunta de investigacién

Objetivo principal

Hipétesis

Variables

Dimensiones

(Cuales son los factores que
influyen en la intencién de
uso continuo de las billeteras
electronicas en los clientes,
Chiclayo 2023?

Determinar los factores que influyen en la
intencion de uso continuo de las billeteras
electronicas en los clientes, Chiclayo
2023

Objetivos especificos

Identificar la percepcion de los clientes
sobre los factores de las billeteras
electronicas, Chiclayo

Identificar el nivel de la intencion de uso
continuo de las billeteras electronicas en
los clientes, Chiclayo 2023

Conocer la influencia de los factores que
influyen en la intencion de uso continuo

Existe influencia de los

nueve factores en la
intencioén de uso continuo
de las billeteras

electronicas en los

clientes, Chiclayo 2023

Variable independiente: Factores de la billetera electronica

Confirmaciones

Utilidad percibida
Facilidad de uso percibida
Satisfaccion

Actitud

Beneficio del precio
Confianza

Habito

Restricciones operativas

Variable dependiente: Intencion de uso continuo de los clientes

Disefio y tipo de investigacion

Enfoque cuantitativo
No experimental
Tipo basica

Diseflo no experimental transversal

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion infinita

Muestra 384

Procedimiento

Encuesta virtual

Muestreo no probabilistico por bola de nieve

Procesamiento de datos

SPSSV25 y Excel 2019

Regresion lineal multiple
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Anexo 3 Cuestionario

_~
Usar

e et S

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracién de Empresas

Cuestionario de los factores de la billetera electronica y la intencion de uso continuo

Instrucciones: thmlsmutnydebemuplcnrtoduhsptegtmm,indicmdosu
nivel de acuerdo seleccionando el ndmero

Opciones: 1 Totalmente en desacuerdo, chdcsacuctdo 3ncml,4dcawerdoy5
totalmente de acuerdo.

Dimension/ pregunta

Confirmaciones
e Mi expeniencia con la billetera electronica fue mejor de
lo que esperaba.
o El nivel de servicio proporcionado por la billetera
clectronica fue mas de lo que esperaba.
e Lamayoria de mis expectativas sobre ¢l uso de la
billetera electronica se confirmaron
Utilidad percibida
e La billetera electronica me permite realizar
transacciones mas rapidamente.
La billetera electronica facilita las transacciones.
La billetera electronica mejora la efectividad de mis
transacciones.
e Labilletera electronica mejoraria la calidad de las
transacciones realizadas.
o Usar la billetera electronica seria atil para mis
transacciones.
Facilidad de uso percibida
e Aprender a operar billetera electronica es facil para mi.
e Considero que la billetera electronica es facil de usar.
¢ Lainteraccion con la billetera electronica es sencilla y
concreta.
e Mi interaccion con la billetera electronica es clara y
comprensible.
e Me resulta facil usar la billetera electronica para hacer
lo que quiero.
Satisfaccion
o Estoy satisfecho con la billetera electronica.
* Estoy contento con la billetera electronica.
* Estoy encantado con la billetera electronica

Estoy a gusto con la billetera clectronica
Actitud
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Usar servicios de billetera electronica es una buena
idea.

El uso de servicio de billetera electronica es un
beneficio.

Usar servicios de billetera electronica es una sabia idea.

Precio beneficio

Las aplicaciones de billetera electronica ofrecen
descuentos y devolucion de efectivo.

Ahorro dinero cuando pago a través de aplicaciones de
billetera clectrénica.

Confianza

Las aplicaciones de billetera electronica satisfacen mis
Intereses.

Mis necesidades se satisfacen con mis aplicaciones de
billetera clectrénica

Las aplicaciones de billetera electronica tienen las
caracteristicas prometidas por los proveedores.

El uso de la billetera electronica se ha convertido en un
habito para mi.

Estoy acostumbrado a aplicar aplicaciones de billetera
clectronica.

Uso automaticamente aplicaciones de billetera
clectronica.

Usar las aplicaciones de billetera electronica son
naturales para mi.

Restricciones operativas

La visualizacion y la pantalla de la aplicacion de la
billetera electronica dificultan su uso.

Las aplicaciones de billetera electronica a menudo se
congelan o funcionan mal.

Los botones y las opciones de las aplicaciones de la
billetera son dificiles de encontrar.

Las funciones proporcionadas por las aplicaciones de
billetera clectrénica no son suficientes para mis
necesidades.

Intencién de continuo uso

Tengo la intencion de seguir usando la billetera
clectronica en el futuro.

Continuaré usando la billetera electronica en el futuro.

Recomendare enfaticamente la billetera electronica para
que otros la usen.

Seguiré usando la billetera electronica con tanta
regularidad como lo hago ahora
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Anexo 4 Prueba de normalidad ( kolmogorov-smirnov)
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Anexo 5 Validacion por experto

7

Constancla de valldaclén por juicio de expertos

mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
btener el titulo de Licenciada en Administracién de

e uso continuo de las billeteras

Quien suscribe,
Ana Lucia Enriquez

recoleccién de datos de la tesis para o

Empresas, titulado factores que influyen en la intencién d
nicas en los clientes, Chiclayo 2023, elaborado por el estudiante,
sarios para ser considerados vélidosy

electrol
Sinchez; retine los requisitos suficientes y nece
por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se

confiablesy,
plantearon en la investigacién.

Atentamente
Chiclayo, 03 de octubre de 2021.

Smbres del experto

Firma

Apellidos y

MA nE) 3

[.\(LT ,’Vl



Anexo 6 Validacion por experto
Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, LUIS ORLANDO MORANTE ADRIANZEN, mediante la presente hago constar
que el instrumento utilizado para la recoleccion de datos de |a tesis para obtener el titulo de
Licenciada en Administracion de Empresas, titulado factores que influyen en la intencién de uso
continuo de las billeteras electrénicas en los clientes, Chiclayo 2023, elaborado por el estudiante,
Ana Lucia Enriquez Sanchez; reune los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los
objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 12 de octubre de 2023

.»f—i-" Y (‘ 2
& X
Apellidos y Nombres del experto
Firma

Dr./ Mg /Lic. Nombre: Mg. Luis Orlando Morante Adnanzén

Cargo Actual: Docente USAT Facultad de Ciencias Empresariales — Escuelas de Administracion y
Contabilidad
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Anexo 7 Validacion por experto

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de
Empresas, titnlado factores que influyen en la mtencion de wso continuo de las billeteras electromicas
en los clientes, Chiclayo 2023, elaborado por el estudiante, Ana Lucia Enriquez Sinchez; reime
los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confizbles y, por tanto,
aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Chiclayo, 16 de octubre de 2023
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Anexo 8 Validacion por experto

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccidn de datos de la tesis para obtener el titulo de Licenciada en Administracion de

Empresas, titulado factores que influyen en la intencién de uso continuo de las billeteras
electrénicas en los clientes, Chiclayo 2023, elaborado por el estudiante, Ana Lucia Enriquez

Sanchez; redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y

confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se
plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 03 de octubre de 2021.

Castro-Malaga Novoa, Eduardo
Firma
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Anexo 9 Validacion por experto

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, Mrto. Jorge Alberto Garces Angulo mediante la presente hago constar que el
instrumento utilizado para la recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo de
Licenciada en Administracién de Empresas, titulado factores que influyen en la intencién de uso
continuo de las billeteras electrénicas en los clientes, Chiclayo 2023, elaborado por el estudiante,
Ana Lucia Enriquez Sanchez; relne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerados vélidos y confiables y, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los

objetivos que se plantearon en la investigacién.
Atentamente

Chiclayo, 13 de octubre de 2023.

S

Jorge Alberto Garces Angulo
Firma Ue
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Anexo 10 Respuestas de la totalidad de cuestionarios

E los factores de la billetera electronica y la intencion de uso continuo (Respuestas) # b & 0 = O ~ & Compartir ~
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QA 6 & F 5% -~ $ % 09 123 | predet. ~ | —[(10]+ | B I = A% H =E- >R~ A~ : N
Al ~ | fx Marcatemporal
A B c o E F c " 1 3

1 W&mm Grupo de edad Estado civil Estado de empleo Tiempo de uso Mi experiencia con la bill El nivel de servicio propc La mayoria de mis expec La billetera electrénica m La billeter
2 20/10/2023 19:12:30 Femenino 2535 Soltero Estudiante 1afio Neutral Neutral Neutral De acuerdo De acuerd
3 20/10/2023 19:13:23 Masculino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente
4 20/10/2023 19:14:18 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 1 afio De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerd
s 20/10/2023 19:24:42 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerd
B 20/10/2023 19:25:44 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
7 20/10/2023 19:41:17 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerd
8 21/10/2023 1:42:16 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral De acuerd
9 21/10/2023 23:31:49 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerd
10 22/10/2023 1:09:12 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios 0 mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente
" 22/10/2023 1:44:27 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2afios De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
2 22/10/2023 4:08:18 Masculino 2535 Soltero Trabajador dependiente 3 afios o mas De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
13 24/10/2023 0:29:08 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2 afios Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerd
14 24/10/2023 15:06:36 Femenino 25-35 Ci ) 6 meses de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
1 24/10/2023 15:08:15 Masculino 2535 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalments
16 24/10/2023 15:09:29 Femenino 35-45 Soltero Trabajador independient: 2 afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerd
17 24/10/2023 15:10:44 Femenino 25-35 Soltero Trabajador dependiente 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente
1 24/10/2023 17:16:09 18-25 Soltero Estudiante 3 afios o mas De acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalments
1 24/10/2023 17:27:27 Masculino 35-45 Soltero Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalments
20 24/10/2023 17:28:54 Femenino 18-25 Soltero Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
21 24/10/2023 17:30:26 Masculino 3545 Casado Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalments
2 24/10/2023 17:32:29 Femenino 2535 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalments
23 24/10/2023 17:33:58 Masculino 45-55 Soltero Estudiante 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
2 24/10/2023 17:36:05 Masculino 3545 Soltero Trabajador independient 6 meses Totalmente de acuerdo  Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
25 24/10/2023 17:38:11 Masculino 25-35 Soltero Trabajador independients 1 afio de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
26 24/10/2023 17:45:46 Femenino 18-25 Soltero Trabajador independients 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
27 24/10/2023 17:47:35 Femenino 18-25 Soltero Trabajador independient: 6 meses En En En En Neutral
28 24/10/2023 17:49:12 Masculino 35-45 Soltero Trabajador independients 1 afio de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo  Totalmente
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1 Marca temporal .I Género Grupo de edad Estado civil Estado de empleo Tiempo de uso Mi experiencia con la bilk El nivel de servicio propc La mayoria de mis expec La billetera electrénica m La billeters
35 8/11/2023 5:46:40 Femenino 2535 Casado Trabajador dependiente 6 meses de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
360 8/11/2023 5:49:47 Masculino 2535 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
361 8/11/2023 5:51:33 Femenino 3545 Soltero Trabajador independient: 2 afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdc
382 8/11/2023 5:53:45 Femenino 2535 Soltero Trabajador dependiente 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
363 8/11/2023 5:56:30 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios 0 mas De acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
364 8/11/2023 5:58:17 Masculino 3545 Soltero Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
35 8/11/2023 5:59:51 Femenino 18-25 Soltero Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
388 8/11/2023 6:01:37 Masculino 3545 Casado Trabajador dependiente 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
387 8/11/2023 6:03:13 Femenino 2535 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
368 8/11/2023 6:04:48 Masculino 45-55 Soltero Estudiante 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
369 8/11/2023 6:06:22 Masculino 35-45 Trabajador independient: 6 meses. Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente
an 8/11/2023 6:07:53 Masculino 25-35 Soltero Trabajador independient« 1 afio de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
an 8/11/2023 6:09:38 Femenino 18-25 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
n 8/11/2023 6:11:25 Femenino 18-25 Soltero Trabajador independient: 6 meses En En En En Neutral
s 8/11/2023 6:13:15 Masculino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo de acuerdo de acuerdo
ar 8/11/2023 6:15:00 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 1afio De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerdc
ars 8/11/2023 6:16:52 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2afios De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdc
378 8/11/2023 6:18:24 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses. de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
ar 8/11/2023 6:20:14 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdc
a7 8/11/2023 6:22:11 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios 0 mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Neutral De acuerdc
an 8/11/2023 6:23:58 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses. De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdc
380 8/11/2023 6:25:41 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 3 afios o mas De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente
381 8/11/2023 6:27:55 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2afios De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
&2 8/11/2023 6:29:32 Masculino 2535 Soltero Trabajador dependiente 3 afios o mas De acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo  Totalmente
383 8/11/2023 6:31:23 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 2 afios Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdc
384 8/11/2023 6:33:03 Femenino 25-35 Casado Trabajador dependiente 6 meses de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
385 8/11/2023 6:36:27 Masculino 2535 Soltero Trabajador independient: 2 afios de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo
388 8/11/2023 6:41:38 Femenino 18-25 Soltero Estudiante 6 meses de acuerdo de acuerdo de acuerdo de acuerdo




Anexo 11 Resumen del modelo

Resumen del modelo
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Error
estandar de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado  ajustado  estimacion
¢ 613° 0.376 0.361 138220

a. Predictores: (Constante), Restricciones operativas, Confianza, Facilidad de uso percibida,



