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RESUMEN

El e-commerce es un método de compra que ha crecido en todo el
mundo. Elobjetivode estainvestigacion es evaluar lasrazones por
las cuales el e-commerce no ha tenido una aceptacion completa
en la ciudad de Machala. El modelo investigativo aplicado es el
modelo de aceptacion tecnologica (TAM). E1 TAM contiene dos
variables: la facilidad de uso y la utilidad de uso; adicional a eso
se agrega los constructos de la seguridad y la confianza percibidas
para proponer un instrumento de investigaciéon adaptado al
caso de la ciudad de Machala. Los resultados muestran que las
cuatro variables siguen una secuencia en la que la facilidad de
uso es el punto de inicio, y la confianza percibida es el termino
final. Los resultados llenan vacios existentes y también brindan
sugerencias para futuras investigaciones acerca de la aceptacion
del e-commerce.

Palabras clave: e¢-commerce; Modelo de Aceptacion
Tecnoldgica (TAM); globalizacion; aceptacion tecnoldgica.

ABSTRACT

E-commerce over the years, due to technological advances, has
undoubtedly been a purchasing method that has been growing
throughout the world, so the study of technological acceptance is
of the utmost importance at an academic level. as for companies.
The objective of this research is to evaluate the reasons why
e-commerce has not had a complete acceptance in the city of
Machala, for this we will use the technological acceptance
model (TAM), this model contains two variables that are the
ease of use and utility of use, in addition to that we add two
more constructs that are perceived security and perceived trust
to propose a research instrument adapted to the case of the city
of Machala. This model 1s applied to a sample from the city of
Machala, where it was possible to obtain as a result that the four
variables followed a sequence in which ease of use is the starting
point, ending in the perceived trust where all the variables have
a direct influence. The results fill existing gaps and also provide
suggestions for future research on e-commerce acceptance.

Keywords: e-commerce, Technology Acceptance Model
(TAM), globalization, technological acceptance.
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Introduccion

En las ultimas décadas, el fendmeno de la
globalizacion ha provocado una serie de cambios
a nivel mundial en los &mbitos econémico, social
politico, cultural y tecnologico.

La globalizacién es la interdependencia
creciente entre los paises del mundo, estimulada
por el aumento del volumen y la variedad de
las transacciones internacionales de bienes,
servicios y de capitales. (Herrera, 2015)

Este fendmeno ha impactado
positivamente en la economia de muchos
paises y gracias a ella existe un mayor grado de
integracion entre las sociedades ya sea a niveles
locales como a niveles internacionales. (Reyes,
2001). Uno de los factores que han ayudado con
el desarrollo econdmico es el avance tecnologico.

La internet es una de esas tecnologias
que ha desencadenado transformaciones en
los habitos y costumbres de los individuos
(Castells, 2000). Esta ofrece, entre otras cosas,
la infraestructura necesaria para el intercambio
de informacion y la realizacion de transacciones
comerciales (Al-Gahtani, 2011).

Donde uno de los avances tecnologicos
mas importantes ha sido el internet por medio
del cual las empresas han desarrollado diferentes
estrategias de marketing para la comunicacion
(kotler & Armstrong, 2003), distribucion y
venta. Actualmente una de las estrategias mas
utilizadas es el comercio electronico (Reynolds,
2001).

El e-commerce o comercio electronico,
comprendido como el desarrollo de procesos
de compre y venta soportados por medios
electronicos y especialmente por la internet
(kotler & Armstrong, 2003).

Grewall & Levy (2009) identifican el
crecimiento del internet y el e-Commerce como
una de las cuatro areas con mayor potencial de
contribucion a la investigacion sobre el retail, sin
embargo, la investigacion en pases en desarrollo
se encuentra en una fase temprana de desarrollo
tedrico (Kshetri, 2007).
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En Ecuador muchas empresas han
implementado el comercio electronico a pesar de
que la poblacion ecuatoriana mayormente utiliza
la internet para la busqueda de informacion y
no para la compra de productos y actualmente
el consumidor ecuatoriano no estd dispuesto a
adoptar el comercio electronico como método de
compra (Cruz, 2017).

Sin embargo, alin no estdn totalmente
claras las razones por las cuales hay dificultad
por parte del consumidor ecuatoriano en aceptar
el comercio electronico.

Machala es una de las seis ciudades
mas importantes del pais cuya mayor actividad
econdémica esta representada por la produccion
agropecuaria. Por ende, Machala es una ciudad
interesante desde el punto de vista comercial ya
que la ciudad no cuenta con un sector industrial
desarrollado y depende del comercio para los
productos. El proposito de esta investigacion es
evaluar las razones por las cuales el e-commerce
no ha tenido todavia una aceptacion completa en
la ciudad de Machala.

Para abordar esta investigacion se realiza
una investigacion en dos etapas, una conceptual
mediante un marco teérico que ayudara a abordar
los temas de relevancia, y otra cuantitativa
basada en el modelo TAM.

Materiales y métodos
Actitud de uso hacia el e-commerce

Las actitudes personales de los individuos
con predisposicion a las tendencias innovadoras
se desarrollan en la relacion entre los criterios
subjetivos de compra y la accion efectiva de una
compra virtual (Das Chagas , Medeiros, Melo, &
Veras, 2014).

Para Davis (1989), la intencion de
comportamiento es explicada en funcion de los
constructos de actitud relacionada al uso del
sistema y utilidad percibida del sistema por el
usuario. El constructo “actitud relacionada con
el uso del sistema” es comprendido como la
resultante de los constructos de utilidad percibida
del sistema y facilidad percibida en el uso del
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sistema (Das Chagas , Medeiros, Melo, & Veras,
2014).

Modelo de Aceptacion Tecnologica

El modelo TAM (Technology Acceptance
Model) fue propuesto por (Davis F. , 1989) con el
proposito de determinar el peso de las tecnologias
por un numero considerable de personas. Segun
Rodriguez del Bosque & Herrero Crespo (2008),
el TAM constituye una adaptacion de la teoria
de Accidon Razonada (TRA - Theory of Reasoned
Action) —(Ajzen & Fishebein, 1977; Fishebein
& Ajzen, 1975)- centrada en la conducta de uso
de nuevas tecnologias. En particular esta teoria
presta especial atencion al analisis del afecto de
factores externo sobre las creencias, actitudes e
intenciones de los individuos (Davis F. , 1989).
De este modelo, el Modelo de Aceptacion de
Tecnologia identifica dos creencias concretas que
afectan de forma fundamental a la aceptacion de
innovaciones informaticas: la utilidad percibida
y la facilidad de uso percibida (Davis, 1989;
Davis F. , 1989; Rodriguez del Bosque & Herrero
Crespo, 2007).

Este modelo es uno de los més usados a
consecuencia de su efectividad y se basa en dos
caracteristicas importantes: la utilidad percibida
y la facilidad de uso percibida. (Luis, Luis, &
Julian, 2010)

En el TAM, la facilidad percibida de
uso y la utilidad percibida son las principales
variables determinantes del uso de la tecnologia,
ejerciendo su influencia a través de la actitud
hacia el uso, determinante de la Intencion (Davis,
1989; Davis F. , 1989; King & He, 20006).

La primera hace referencia a la medida
en que un individuo considera que el uso de
un sistema particular mejorard su desempefio
en una actividad; mientras que la segunda se
define como la medida en que el usuario de una
tecnologia espera que su utilizacion no implique
esfuerzo (Bosque & Herrero, 2008).

Ademas de las dos variables del TAM
se afiadirdn dos variables externas que son la
seguridad y la confianza percibidas para sacar
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mejor provecho y entendimiento del instrumento.
Seguridad percibida

Segun Kolsaker & Payne (2002), la
seguridad refleja las percepciones acerca de
la fiabilidad de los medios de pagos online
utilizados y los mecanismo de transmicion y
almacenamiento de informacion.

La seguridad percibida ha sido
identificada como una de las principales causas
del retraso en la difusion de la banca en Internet
(Sathye, 1999).

Desde una perspectiva amplia, Ila
seguridad ha sido definida como la garantia
legal y tecnologica percibida por el consumidor
(McKnight et al., 2002)

El estudio de Kim et al. (2011) demostro
que la seguridad percibida es un imortante
antecedente de la confianza. Suh & Han (2003),
por su parte, evidenciaron que el hecho de que en
las transacciones de e-Commerce las partes no
puedan negar que han participado, influye sobre
la confianza percibida. De igual forma, el que
la informacion suministrada por los clientes no
pueda ser interceptada o descifrada por terceros
y que a su vez sea protegida y no entregada o
publicada sin autorizacion , influye sobre la
ocnfianza percibida en el comercio eletronico
(Suh & Han, 2003) siendo estos componentes
propios del constructo de seguridad.

Confianza percibida

La confianza como componente cognitivo
se encuentra definida a partir de una serie de
creencias dispuestas en la mente del decisor.
(Flavian Blanco & Guimaliu Blasco, 2007)

La confianza se convierte en un activo
intangible mas de la empresa y, por lo tanto, de
su correcta gestion dependeran los resultados
obtenidos por la organizacion. (Sanzo, Santos,
Vézquez, & Alavarez, 2003)

La confianza juega un papel muy
importante para el marketing relacional, es decir,
para la construccion de relaciones duraderas en el
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largo plazo, especialmente en situaciones donde
una de las partes percibe riesgos, incertidumbres
o interpendencia (Palvia, 2009). La ausencia
de control sobre las acciones de otro o conocer
completamente sus motivaciones conduce a
que los individuos inhiban sus intenciones de
desarrollar comportamientos (Gefen, 2000).

Metodologia e instrumento

Las variables de confianza y seguridad
percibida son constructos determinantes para
realizar compras en linea. La muestra sera
escogida por conveniencia, asi como se ha venido
realizando en estudios previos relacionados
al tema de la aceptacion de las e-commerce
utilizando el instrumento TAM (Tavera &
Londofio, 2014; Juan, Juan, & Bernardo, 2011).

Una vez determinada la muestra se
procede a la creacion del instrumento de
investigacion. Luego de aplicar la prueba piloto
y hacer las correcciones necesaria, la encuesta
serd distribuida a la muestra por medio de la
plataforma de Google Forms.

Las hipotesis planteadas son las
siguientes:

Hipotesis primarias:

H1: La facilidad de wuso tiene una
correlacion significativa con la utilidad percibida.

H2: La confianza percibida tiene una
correlacion significativa con la seguridad
percibida.

H3: La Facilidad de uso y la confianza
percibida tienen correlacion.

H4: ;En caso de que tengan correlacion
es posible que haya una relacion de causa y
efecto?

Hipotesis secundarias:

1. La facilidad de uso aumenta la utilidad
de uso.

2. Lautilidad de uso aumenta la seguridad
percibida.
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3. La seguridad percibida aumenta la
confianza percibida.

Una vez obtenido los datos se procedera
a la interpretacion y analisis de datos utilizando
los programas SPSS y Smart-PLS en donde se
va a medir la correlacion que existe entre las
variables expuestas y la comprobacion de las
hipotesis planteadas.

Instrumento de investigacion

Para las respuestas a los interrogantes se
utiliza una escala Likert a cinco puntos en donde
1 significa “no” o nada de acuerdo” y 5 significa
“si” o “totalmente de acuerdo”.

Tabla 1
Escala de medida
Constructo | Codigo Pregunta
FUP1 Cree usted que realizar compras en linea es facil
FUP2 Se le haria ficil aprender a utilizar el internet para
realizar compras en linea
Facilidad FUP3 Se le hace facil el vso del internet para realizar compras
de uso en linea

percibida | FUP4 | Realizar compras en linea le causaria cierta dificultad
FUP5 Su interaccion en internet al comprar es clara v
comprensible

TTP1 Utilizar internet le permite realizar compras mas
ripidas que hacerlo per

UTP2 Realizar compras en linea significan un ahorro de
Utilidad tiempo para usted

Percibida | UTP3 | Realizar compras en linea le generan beneficios en
Cudniy @ descusnlos v promeciones

TTP4 Realizar compras en linez se le torna mas ficil que
realizarlas personalmente
SP1 Le inspira tranquilidad realizar pagos por intemet
SP2 Se siente seguro al compartir sus datos financieros y

Seguridad prasunales en inlernel
percibida SP3 Cree usted que realizar transacciones en linea es
seguro

SP4 Cree que todas las paginas v sitios web son seguros
CP1 Confia en todos los sitios web para realizar compras

CF2 Confia en la web para compartir informacién personal
Confianza Los sitios web donde usted realiza compras, muestran
Percibida un compromiso en cuanto 3 su  integridad v
CcP3 transparencia con el chiente

Resultados

Con resultados expuestos en la tabla
2 podemos responder las siguientes hipotesis
planteadas anteriormente:

H1: La facilidad de uso tiene una
correlacion significativa con la utilidad
percibida: Aceptamos H1 ya que la facilidad de
uso y la utilidad percibida tienen una correlacion
de 0.947

H2: La confianza percibida tiene una
correlacion significativa con la seguridad
percibida: Aceptamos también H2 ya que la
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correlacion entre ambas equivale a un 0.833

H3: La Facilidad de uso y la confianza
percibida tienen correlacion: Se acepta H3 de

igual manera con una correlacion significativa de
0.89

Tabla 2

Correlacion

tot FU tot UT tot S tot C
P P P P
Tau b tot FU Coeficien 1,000
de P te de
Eenda correlaci
i on
Coeficien o4 1,000
te de
correlaci
on
Coeficien
te de
correlaci
on
Coeficien 892 905 833 1,000
te de
correlaci
on

Los resultados muestran una correlacion
significativa con alfa de 0,01

Ilustracion 1

Modelo de relacion entre variables (PSL)

H4: ;En caso de que tengan correlacion
es posible que haya una relacion de causa y
efecto?

Observando los resultados del modelo de
relacion podemos ver que no existe una relacion
causa y efecto entre estas dos variables, dado a
que la relacion no es significante.
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Hipdtesis secundarias:

1. La facilidad de uso aumenta la
utilidad de uso. Se acepta la hipdtesis con un
0.970 de relacion.

2. La utilidad de uso aumenta la
seguridad percibida. Se acepta la hipdtesis con
un 1.230 de relacion.

3. La seguridad percibida aumenta la
confianza percibida. Se acepta la hipotesis con
un 0.932 de relacion.

Tabla 3

Coeficientes path

Confianz | Facilida | Segurida | Utilida
a ddeunso | d d
ol I N N

Fal:]llda -0.160
d de uso

El andlisis de los coeficientes path
muestra relaciones fuertes segiin en path
facilidad — utilidad — seguridad — confianza, pero
relaciones muy débiles entre las Facilidad y las
otras variables. Los valores de pesos externos
(Tabla 4) y de los Alfa de Cronbach (Tabla 5)
muestran una fuerte solidez y fiabilidad de los
constructos.
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Tabla 4

Pesos externos

Confian | Facilid
ad de

Segurid | Utilid

Tabla 5

Fiabihlid
ad

CO]llp nes

o

ddeuso
o oo

El modelo demuestra una fuerte fiabilidad
y validez de los constructos con valores de Alfa
de Cronbach muy cercanos al 1. La fiabilidad del
modelo encuentra su comprobacion en el analisis
de la validez discriminante que muestra los
valores de AVE'? en diagonal mayores a todas
las correlaciones entre variables latentes.
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Tabla 6

Validez discriminante: criterio de Fornell-

Larcker

Confian | Facilid | Segurid | Utilid
za ad de ad ad
uso
Bl B
za

ddeuso

La debilidad de las relaciones extranea al
path facilidad — utilidad — Seguridad — Confianza
se muestra en los valores de F?(Tabla 7) menores
a 0.1 de las relaciones facilidad — confianza;
facilidad — seguridad y utilidad — confianza.

Tabla 7

Analisis de los efectos F?

Confian | Facilid | Segurid | Utilid
za ad de | ad ad
uso
o= | | [ |
za

d de uso
i B N O
ad

Utilidad | 0010 | | 0344 |

El andlisis de los efectos muestra que
hay efectos muy débiles entre las variables de
facilidad de uso y de seguridad y confianza como
también entre la variable de utilidad y confianza.
Este dato corrobora el andlisis Bootstrapping
que revela la no significancia de las relaciones
facilidad — confianza y utilidad — seguridad
(Tabla 8)
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Tabla 8

Comprobacion de las hipotesis de los coeficientes
Path

0184

1

018

Finalmente, el modelo presenta una baja
capacidad predictiva siendo muy elevados los
valores de Q? (Tabla 9)

Tabla 9

Capacidad predictiva Q°

Confianza | 200.000 | 27.756 |  0.861

de uso

Conclusion

El presente estudio dio como resultados
que las personas de Machala estan predispuestas
al uso de las tecnologias y tienen conocimientos
de la utilizacion de estas, sin embargo, existen
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dos factores que marcan una tendencia negativa
a no aceptar definitivamente las e-commerce que
son, la seguridad y la confianza.

De hecho, la facilidad de una aplicacion y
las tareas que esta aplicacion permite desarrollar
no crean directamente la confianza del usuario
en la aplicacion. La unica variable que genera
confianza en el usuario es la seguridad percibida
por el usuario en la aplicacion.

Sin embargo, tampoco la seguridad es
una condicidn sencilla en realizarse ya que solo
la utilizada de la aplicacion genera seguridad
mientras que no hay una relacion directa entre
facilidad de la aplicacion y seguridad generada.

Asi mismo se demostr6 que todas las
variables presentadas obtuvieron una correlacion
significativa, por lo que el instrumento creado
empiricamente fue de total validez. Demostrando
un comportamiento en cadena que tiene como
punto de inicio la facilidad de uso que es la
variable que permite la utilidad de uso de los
usuarios y asi mismo la utilidad uso influye
en la seguridad percibida que ésta ultima tiene
influencia directa en la confianza percibida
por el consumidor. Cabe resaltar también que
el estudio realizado mediante el modelo TAM
serd de suma importancia para las empresas que
operan en la ciudad de Machala con el fin de
que ¢éstas comprendan los factores que marcan
la no aceptacion completa del e-commerce
de los consumidores en la ciudad y al mismo
tiempo puedan tomar decisiones en base a
nuevas estrategias para educar o atraer clientes
potenciales.

Esta investigacion genera
recomendaciones precisas a las empresas de la
ciudad. Lafacilidad ylautilidad delas plataformas
con condiciones esenciales para que el usuario
tenga la seguridad y confianza necesarias para
comprar en linea. En cambio, es propio en la
facilidad de uso que las empresas ofrecen pocas
garantias, ya que en muchas aplicaciones es
dificil hacer las acciones mas sencillas como una
busqueda por tipo de producto o una estimacion
de los tiempos de entrega. Las aplicaciones de
e-commerce presentan frecuentemente fallas
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técnicas en la visualizacion de los productos,
escasa actualizacion del catdlogo de productos
(no siempre los productos promocionados estan
efectivamente en venta) y dificultades en la
navegacion entre las paginas. Como se demostro,
el proceso que llega a la confianza parte de la
facilidad y, por ende, con semejantes carencias
es dificil que el usuario se motive a comprar en
linea. Por esta razén es recomendable que las
empresas consideren la presencia en el web no
solo como un enlace al contacto directo entre
usuario y empresa, pero mas bien como lugar de
venta y de satisfaccion del cliente.

Por ultimo, para futuras investigaciones
proponemos la inclusiéon de nuevas variables
para mejorar el instrumento de aceptacion del
e-commerce; por ejemplo, una de ellas podria
ser la experiencia del usuario en la compra
electronica, o la reputacion en linea de la empresa
vendedora.
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