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Resumen

Esta investigacion tiene como fin, la determinacion de la relacion del uso de la Fintech Yape
con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo. Como
metodologia, se desarrollé un estudio con enfoque cuantitativo, tipo bésica y disefio no
experimental, su poblacion estuvo constituida por usuarios entre la edad de 18 a 35 afios, que
pertenecen a la ciudad de Chiclayo, obtenidos de los datos del censo del afio 2017 del INEI,
cifra que asciende a 227 590 aproximadamente, tomando en consideracién que no todas las
personas cuentan con la aplicacion, se optd por realizar una prueba piloto en el mes de julio
con duracién de dos dias, conformada por 20 encuestados de los cuales, el 85% sefialo ser
usuario yape, se empleo la formula para universos finitos, al momento de aplicar la formula se
tomd en consideracion el resultado que se calculd, siendo 193 451, obteniéndose como muestra
384 ciudadanos que residen en Chiclayo entre las edades de 18 y 35 afios, que sean usuarios de
la aplicacion yape, aplicandoseles un cuestionario. Como resultado, se obtuvo que la
correlacion es alta y directa o positiva, aceptandose la hipétesis alternativa, siendo que el
empleo de la Fintech Yape se relaciona significativamente con el comportamiento de compra
de los consumidores de la ciudad de Chiclayo. En conclusion, se comprob6 la existencia de
una relacion positiva alta entre la Fintech Yape y el comportamiento de compra del
consumidor, mediante la prueba de Rho de Spearman, obteniendo un coeficiente de correlacion

de 0.708.

Palabras claves: Fintech, Comportamiento del consumidor, Tecnologia financiera,

Aplicacion movil, Pago mavil.
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Abstract

This research was conducted in order to determine the relationship between the use of
Fintech Yape and the purchasing behavior of consumers in the city of Chiclayo. As
methodology, a study was developed with a quantitative approach, basic type and non-
experimental design, its population consisted of users between the age of 18 to 35 years,
belonging to the city of Chiclayo, obtained from the 2017 census data of the INEI, a figure
amounting to 227 590 approximately, taking into consideration that not all people have the
application, it was decided to conduct a pilot test in the month of July with a duration of two
days, made up of 20 respondents of which 85% indicated to be yape users, the formula for
finite universes was used, at the time of applying the formula the result that was calculated was
taken into consideration, being 193 451, obtaining as a sample 384 inhabitants of the city of
Chiclayo between the ages of 18 and 35 years, who are users of the yape application, applying
a questionnaire to them. As a result, it was obtained that the correlation is high and direct or
positive, accepting the alternative hypothesis that the use of the Fintech Yape is significantly
related to the purchasing behavior of consumers in the city of Chiclayo. In conclusion, the
existence of a high positive relationship between Fintech Yape and consumer purchasing
behavior was proven by means of Spearman’'s Rho test, obtaining a correlation coefficient of

0.708.

Key words: Fintech, Consumer behavior, Financial technology, Mobile application, Mobile

payment.
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Introduccion

Este tema de estudio expone como principal objetivo: Determinar la relacion del uso de
la Fintech Yape con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de
Chiclayo y como especificos: describir las dimensiones de la Fintech Yape, describir las
dimensiones de comportamiento de compra del consumidor y evaluar las dimensiones de la

Fintech Yape con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo

Para el objetivo general, se consider6 como hipotesis nula, el uso de la Fintech Yape no se
relaciona significativamente con el comportamiento de compra de los consumidores de la
ciudad de Chiclayo y como hipdtesis alternativa, el uso de la Fintech Yape se relaciona
significativamente con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de

Chiclayo.

Finalmente, la estructura del trabajo se encuentra dividida en cuatro capitulos: el
primero se basara en el objeto de estudio; el segundo en el marco teorico; el tercero se vera el
tema metodoldgico; el cuarto los resultados y discusion y finaliza con conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos.
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Capitulo I: Objeto de estudio
1.1.  Contextualizacion del objeto de estudio

Actualmente, el uso de las tecnologias digitales, en cuanto a servicios financieros se
refiere, se vuelve cada vez mas exigente debido a una acelerada transformacion digital y
proliferacion de tecnologias innovadoras sumandose los retos impuestos por la pandemia de la
COVID-19, los cuales convirtieron la digitalizacion de servicios en una necesidad para la

sobrevivencia econdmica de los paises e integracion de sectores menos favorecidos.

Respecto a los efectos que provocé esta crisis sanitaria, se hace mencion a la evolucion
de los sistemas de pago, tanto en la diversidad, asi como en la insercion de uso y el avance
hacia una sociedad sin pago en efectivo. Esto ha ocasionado que Per( se convierta en el pais
de Latinoamérica donde mas del cincuenta por ciento de personas (84.1%) rechacen el uso del
dinero en efectivo, lo cual trajo varios cambios en sus habitos. Al presente afio, 2022, segln el
Comercio, indica que existe una reduccion del dinero en efectivo en un 61% de la poblacion
adulta bancarizada, y un 79% de peruanos se encuentran prestos a utilizar nuevas maneras de
pago, tendencia que esta siendo liderada por la generacion X y Millennials (EI Comercio,

2022).

Segun Montanelli (2020) el uso de los teléfonos moviles para enviar dinero, pagar en
tiendas fisicas y realizar compras online ha ido en aumento. Este creciente empleo de los
teléfonos inteligentes por parte de los consumidores demuestra que sigue evolucionando para
convertirse en el monedero, instrumento de pago y medio desde el que realizaran sus compras.
Per( es uno de los paises donde mas se ha utilizado los aplicativos moviles de pago, por parte
de sus usuarios bancarizados. Como actividades principales para disponer de este tipo de
servicios tenemos: el envio y recepcion de dinero entre particulares (familiares, amigos,
conocidos) y pagos por productos o servicios (tiendas, taxis, servicios personales). Teniendo

como dato adicional que, de 10 peruanos 6 manifiestan haber empezado a usar estos medios
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tras la aparicion de la pandemia. Claro ejemplo de ello son los medios de pago mdviles, Yape

o0 Plin, los cuales se han vuelto indispensable al momento de realizar un pago.

A nivel local, Chiclayo, se indica que, su ubicacién estratégica le ha permitido
convertirse en una importante ciudad comercial, evidenciando ser un sector que ha logrado
desarrollarse ademas de contar en los ultimos afios con efectos de una economia mas estable
en el pais. Otro dato importante lo da José Oropeza (2017) quien manifiesta que, Chiclayo se
encuentra entre las 5 regiones que han mostrado un avance significativo en e-commerce

(comercio electrénico), al igual que, Lima, Arequipa y Trujillo.

Ademas, Villena (2016) también informa que en estas ciudades se encuentran
compradores de entre 13 a 27 afios de los cuales se evidencia que el 38% realizan sus pedidos
desde provincias, principalmente de Arequipa, Trujillo y Chiclayo. Reforzando lo expuesto, el
gerente comercial de Yape — Arturo Dongo, 2021 — manifiesta que, las promociones de
mercado mas fuertes se encuentran en las localidades antes mencionadas, donde existe mayor

presencia de “yaperos”.

Hoy en dia, se logra percibir una alteracién en los hébitos de compra en la ciudad de
Chiclayo, ya que se esta haciendo un mayor uso de estos aplicativos moviles, especificamente
de la Fintech Yape, puesto que, en su mayoria de Mypes, comercios, bodegas, restaurantes e
incluso comercios informales optan como un medio de pago este aplicativo moévil. Asimismo,
los medios de transportes (taxis, colectivos, combis) forman parte del sector que esta
propagando su uso como una opcidn mas de pago. De igual forma el término “yapear”, se hace
rutinario en el consumidor chiclayano, ya sea para referirse a realizar algunas transferencias

inmediatas o alguna transferencia comercial.
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1.2.  Caracteristicas y manifestaciones del problema de investigacion

Como lo menciona Digital Bank Latam (2020), la tecnologia ha ido evolucionando
considerablemente, influenciando a los diversos sectores a la obligatoria adaptacion de las
nuevas exigencias que involucra lo anterior mencionado, visualizando que el sector bancario
no fue ajeno a ello. Con la digitalizacion de la industria, se abre una infinidad de oportunidades
para la adhesion de productos novedosos y servicios simples, comodos, répidos y con la
alternativa de integrar financieramente a la poblacion no bancarizada, centrando su perspectiva

en la vivencia del cliente.

El periddico EI Comercio (2017) por su parte, indica que la innovacion digital incluye
mas que sélo examinar nuevas formas de competir, debido a que, en la actualidad se considera
una necesidad para la banca, debido al perfil del cliente que tiene, lo que admite conocerlo
tanto como para anticiparse a sus necesidades y de esta manera poder ofrecer productos y
servicios en un momento y lugar determinado, utilizando canales més convenientes y seguros.
Debido a que el consumidor se vuelve cada vez méas exigente, se consideran interminables
cambios en el sistema financiero, siendo esto, s6lo el comienzo, ya que, conforme el cliente
siga explorando nuevas necesidades y experiencias, necesitard que la banca se siga apoyando
en las constantes innovaciones tecnoldgicas, lo que ayudara a que este sector se siga adaptando

a las nuevas reglas del mercado.

A nivel mundial, Soto y Botia (2019) mencionan que el fendmeno Fintech ha ido en
aumento, siendo la seccién de considerable notabilidad en los medios de pago, pues al ser
atractivo para las entidades financieras se ha convertido en el centro de esta innovacion
tecnoldgica. Los ingresos por servicios de pagos crecieron en una tasa anual de 6.8 % en todo
el mundo a partir de 2010, y alcanzaron 1,27 billones de dolares en 2017. Los prondsticos para
los siguientes diez afios son beneficiosos prediciendo que los pagos forjaran mas de 1 billon de

ddlares en ganancias a lo largo de la siguiente década, alcanzando los 2,42 billones de dolares
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en 2027. Incremento que, se vera reflejado en las economias procedentes que induciran el 70%
del crecimiento ya que, el desarrollo en el sector financiero de estos paises es menor y como
consecuencia una mayor tasa de penetracion en los medios de pagos digitales de los mismos.
Esto afianza la informacién presentada por KPMG (2019), donde segin este estudio las
compafiias de pagos y transacciones forman el grupo méas grande de la lista, siendo la region
de Asia y el Pacifico los que dominan el ranking con sus Fintech Ant Financial (China), Grab
(Singapur) y JD Digits (China). Asimismo, el pais que cuenta con mas servicios Fintech se

considera Estados Unidos (15), siguiéndole Reino Unido (11) y China (10).

En Ameérica Latina, tomamos en cuenta la opinidn de Carballo et al. (2021) quienes
explican que el ecosistema Fintech se encuentra en apogeo, esto se debe, a que, un 67% de la
poblacion cuenta con un teléfono inteligente. Es asi que, en 2022 se espera que el 90% de las
conexiones en LATAM procedan de dispositivos mdviles, esta tendencia posibilita a que los
proveedores brinden estos servicios financieros digitales como lo son las Fintech. Segun un
informe del Banco Interamericano de Desarrollo (2018), confirma que en la region, el segmento
fundamental del sector Fintech son pagos digitales y remesas (24%), siendo el sub segmento
de pagos mdviles y billeteras electronicas representado en 37% del total, mostrando asi el
apogeo de estos dispositivos al momento de realizar alguna transferencia de dinero entre
personas, asi como adquirir un producto y/o servicio por medio del celular o con tarjetas de
débito o crédito; seguido de ello, los préstamos (17,8%) y soluciones financieras para empresas
(15,5%). Los mayores ecosistemas Fintech en América Latina: México (394 empresas), Brasil
(380 empresas) y Colombia (148), siendo sus Fintech mas resaltantes Nubank, Clip y

OmniBank, respectivamente.

En el Perd, tenemos a RPP Noticias (2019) donde se indica que el fendmeno Fintech
también ha venido desarrollandose y en estos ultimos tiempos ha tomado mayor relevancia en

el sector financiero, consiguiendo que la poblacion no bancarizada sea parte de ello. Segun
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RPP, en el afio 2018, una investigacién de MasterCard resalté que la juventud peruana hace
uso con mas frecuencia de las aplicaciones bancarias; este estudio fue realizado a personas
entre los 18 y 35 afios, encontrando asi, que el 64% de ellos opta por llevar a cabo sus

operaciones financieras desde su celular.

De modo que, este fendmeno ha venido contribuyendo con la bancarizacion del
peruano, tal y como se puede apreciar en estudios realizados por Ipsos, en estos dos Ultimos
afios. En el 2019, se estimaba 7.8 millones de ciudadanos bancarizados, entre las edades de 18
a 70 afios, representando el 47% del Pert urbano, en ese entonces la banca movil desde un
smartphone ocupaba el cuarto puesto de uso de canales por parte de los usuarios con un 28%,
por detras del cajero automatico (60%) y la ventanilla de agencia (52%); otro aspecto relevante
de dicha encuesta, es el estudio sobre el conocimiento de aplicaciones bancarias por parte de
los mismos, resaltando que solo el 37% de ellos habia escuchado acerca del aplicativo Yape, y
muy por detrds, con 18% Lukita y 16% Tunki. Ipsos (2019). Para 2020, los usuarios
bancarizados aumentaron a 8.6 millones, representando el 51% del PerG urbano, en este
sentido, se presentd una variacion del uso de canales referente a la banca mavil (app) pasando
a ocupar el segundo lugar con 57% de uso, del mismo modo con las apps de transferencias de
dinero con 44%, donde estas Ultimas han ido aumentando su uso y preferencia por parte de los

usuarios (Ipsos, 2020).

Vodanovic (2020) indica que se han identificado 148 empresas que brindan estos
servicios financieros operando en el Peru, la mayoria posicionadas en Lima (91%), continuada
por Arequipa (3%), en la cual los servicios de pago y financiamiento disponen con mayor
numero de empresas (33); dentro de este primer segmento, se encuentra la Fintech del Banco
de Crédito del Pert “Yape”, creada en 2017, y que hoy en dia se volvié en el aplicativo de pago

mas usado por el pais.
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Ademas, Andrea Stiglich, Gerente de Estrategia de Yape, muestra que, debido a las
diferentes necesidades de los consumidores, la aplicacion pudo ir progresando y adecudndose
hasta convertirse en un instrumento de inclusion financiera (Digital Bank Latam, 2020). Si
bien, al principio tenian como objetivo dirigir este aplicativo solo a personas, ahora también
esta enfocada en negocios, contando asi con mas de 6 millones de usuarios hasta el mes de abril
del 2021 y més de 1 millén de negocios afiliados, lo que representa el 45% de las transacciones
del aplicativo, convirtiéndose en la mas aceptada por la mayoria de los establecimientos

(Buniness empresarial, 2021).

El consumidor peruano ha ido familiarizandose con los cambios que se han dado dentro
del mercado, y las circunstancias que lo han llevado a tomar nuevas actitudes, especialmente
con el uso de la tecnologia. Sin embargo, esto se ha desarrollado progresivamente; ya que, a
mediados del afio 2016 esta nueva forma de comprar iba generando algo de interés en los
consumidores, siendo mas consumidores peruanos de la generacién X, trabajadores
dependientes y quienes tenian responsabilidad de un hogar -consumidores digitales y
bancarizados-, caracterizandose por ser impacientes, acelerados y que buscaban inmediatez en
sus compras (Ipsos , 2018). Es por estas nuevas exigencias, que los negocios fueron
evolucionando sus servicios mediante la tecnologia, permitiendo que estos se acoplen a las

nuevas tendencias.

Sin embargo, esto no toma mucha relevancia para los mismos, si no es por la aparicion
de la COVID-19, pandemia que oblig6 al consumidor hacer uso de la tecnologia ya no como
algo experimental si no como una necesidad. El coronavirus obligé al cliente a cambiar para
siempre; costumbres, la manera de interactuar, de laborar con los demas y, también, de comprar

(Digital Bank Latam, 2020).
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Del mismo modo, los estudios de Ipsos “referentes a banca”, indican que, los
consumidores quieren un servicio digital sencillo y rapido; y esta pandemia trajo oportunidades
para la misma, impulsando la transformacion digital y acelerando asi el uso de medios de pago
alternos al efectivo, el comienzo de cuentas de forma remota, y también promover productos
que admiten la transferencia de dinero y el pago, empleando Unicamente el teléfono celular y

su namero, lo que contribuyd con la bancarizacion (El Peruano, 2021).

No cabe duda de que, los usuarios van adaptandose al rapido crecimiento de las nuevas
tecnologias y a su uso, las mismas que les ofrecen diversos beneficios; y que los medios de

pagos digitales estan revolucionando la industria peruana.

Debido a que, estas aplicaciones de pago, han generado un impacto positivo, el
gobierno peruano, en respuesta a la coyuntura dada en el afio 2020, por covid-19, decidid
realizar la entrega de algunos subsidios (bonos y pagos a miembros de mesa) por medio de
estas aplicaciones, ello con el fin de evitar el aumento de casos por contagio, este panorama se
encuentra previsto en el periodico El Peruano (2020), donde se presenta una ley que expone la
necesidad publica e interés nacional del uso de medios de pago electronicos para optimizar el
trueque de bienes y la prestacion de servicio. Todo este contexto, también se da, como respuesta
a lo que indica BBVA (2020) donde menciona, que la mayoria de las personas que fueron

beneficiadas con los subsidios del gobierno no disponen de una cuenta bancaria.

Con respecto a la presente investigacion, se evidencia que, no existen estudios previos
referentes a la Fintech Yape en la ciudad de Chiclayo donde se analice el comportamiento de
estos consumidores, por ello, fue necesario realizar una encuesta piloto, la cual fue aplicada en
el mes de mayo del afio 2021, y estuvo dirigida a un total de 35 personas, donde se pudo conocer
en qué lugar o establecimiento ha utilizado la aplicacion Yape, el motivo por el que utilizo el

aplicativo, como calificaria su experiencia de uso, asi como, si volveria a emplear la aplicacion
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con la finalidad de realizar otra transaccion, paralelamente, se llegd a conocer que la mayor
cantidad de usuarios oscila entre las edades de 18 a 23 afios; asimismo, un 65.5% comenta que,
ha utilizado el aplicativo en negocios online; ademas un 96.2% de encuestados, valora la
rapidez y eficiencia con la que opera Yape, més de un 80% califica como satisfactoria su
experiencia; por lo cual, un 96.2% volveria a utilizarlo. Por otro lado, del total de encuestados
un 25.7% afirman no haber utilizado la Fintech del BCP, y mencionan que no se han visto en

la necesidad de utilizarlo o que no contaban con tarjeta o cuenta del banco.

Por lo antes expuesto, observamos que existe una respuesta por parte del consumidor
chiclayano al uso de este aplicativo movil. Debido a que, es una de las ciudades mas
representativas al hablar del comercio electronico en el Perd, lo que conlleva a realizar un
estudio del nuevo comportamiento del consumidor, a partir de todo el contexto que se ha
vivenciado en estos ultimos afios, a causa de la pandemia Covid-19, y como estos van
adaptandose a las nuevas innovaciones tecnolégicas financieras, a estos nuevos medios de

pago, que van aumentando su participacion en el mercado con el fin de desplazar el efectivo.

Ante la carencia de informacion que se tiene a nivel regional sobre estos temas, resulta
atil saber como ha impactado el uso de la Fintech Yape en el comportamiento del consumidor

chiclayano, y qué tanto esta influenciando esta herramienta en el dia a dia.

1.2.1. Objetivos

Objetivo General:

Determinar la relacion del uso de la Fintech Yape con el comportamiento de compra de

los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

Objetivos Especificos:

e Describir las dimensiones de la Fintech Yape.
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e Describir las dimensiones del comportamiento de compra del consumidor.
e Evaluar las dimensiones de la Fintech Yape con el comportamiento de compra de

los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

1.2.2. Justificacion de la investigacion

Los resultados posibilitan diagnosticar aquellas variables de la Fintech Yape que se
relacionan con el comportamiento de los consumidores chiclayanos entre las edades de 18 y 35
afios, lo cual favorecera a la misma organizacion, teniendo en cuenta que, esta aplicacion esta
siendo cada vez maés utilizada y existen muy pocas investigaciones que la estudien desde este
punto de vista. También, se tuvo como uno de los factores de este incremento a la pandemia de
la Covid-19 la cual obligé a que los jovenes deban utilizar el pago online para diversas

transacciones como compras, pagos, entre otros.

Esta investigacion apoya al area de Marketing, brindando una mirada sobre las
preferencias y comportamiento de los consumidores a estudiar. También, al pretender difundir
las caracteristicas que consideran los usuarios de 18 a 35 afios de las aplicaciones de
transferencia inmediata al ejecutar transacciones por medio de dichos servicios, contiene
relevancia empirica, pues se considera de interés para los desarrolladores de aplicaciones
bancarias y de transferencias de dinero, debido a que, con los resultados de este trabajo, se

entendera en suma magnitud a este segmento.

También, es preciso mencionar que, se han realizado estudios en el exterior
relacionados con las Fintech; no obstante, en Per(, especialmente en la region Lambayeque, no
se ha llevado a cabo investigaciones a profundidad como la que se esta presentando, por el
mismo hecho que es una tendencia y que la sociedad se esta adaptando a los actuales servicios
tecnoldgicos financieros que hoy brindan las diferentes entidades. Es por eso, nuestra necesidad

de realizar la presente investigacion para poder conocer y comprender el nuevo
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comportamiento digital de compra del consumidor (chiclayano) y como este responde y se va
adaptando a ellos, esperando que los resultados alcanzados sean un motivo para que se lleven

a cabo mas estudios como este y se obtenga mayor alcance del mismo.

En el desarrollo profesional, se podria tomar como referencia el presente estudio para
incentivar el uso de este aplicativo en las organizaciones donde desempefiemos laboralmente,
debido a que existe una investigacion previa sobre el comportamiento digital de los
chiclayanos, los cuales han demandado el uso de distintos servicios financieros tecnoldgicos

en los ultimos afios.
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Capitulo I1: Marco Tedrico
2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Ortega y Remache (2019), en su investigacion “Analisis de los Factores que afectan el
Comportamiento de Compra en Linea de los Consumidores Millennials de la Ciudad de
Guayaquil”, plantean como finalidad examinar los factores que inciden en el comportamiento
de compra en linea. Este estudio lleva como metodologia un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptiva y con disefio no experimental, teniendo como muestra 408 clientes en Iran. Se
concluyd que, se analizd el impacto de los riesgos percibidos, servicio y variables de
infraestructura; asi como, la politica de retorno en la reaccion hacia las compras en linea, el
efecto de la innovacion creativa especifica del dominio, el control conductual percibido de
comportamiento, por las reglas subjetivas y la reaccion hacia las compras online sobre la
conducta de compra como premisa de la aprender. Entre los hallazgos después del estudio se
tuvo que, la reaccién de las compras online se ve perjudicada debido a los peligros financieros
y la politica de devoluciones. En lo que la conducta de compra online se ve solo afectada por
la reaccion que tiene el Millennials al instante de tener en consideracion la eleccion de hacer

compras online.

Otra investigacién internacional es la de Pérez (2020), titulada: “Analisis Fintech en
Colombia y su percepcion en las pymes de la ciudad de Bogotd”, teniendo como finalidad saber
de qué manera estan financiando estas organizaciones y la percepcion que tienen los
empresarios FinTech de esta ciudad. Tratandose de un enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo, disefio no experimental y una muestra de 790 pymes de la base de datos de estados
financieros del 2018 desde la plataforma (SIREM) Superintendencia de Sociedades, aplicando
un cuestionario encaminado a los empresarios pyme para validar si las Fintech son

consideradas mas eficientes en el tema de disminucion de costos, tiempos y destreza para la
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accesibilidad a financiamientos. Finalmente, se dio como resultado que, las fuentes de
financiamiento que emplean los empresarios son internas y externas, deduciéndose que su fin
es que los propios recursos de la organizacion no se agoten y conservar la deuda externa
controlada. Los recursos en la financiacion interna, son provenientes de la retencion de
utilidades y una vez que se involucra financiacion externa, dichos provenientes de préstamos

bancarios mostrando un comportamiento conservador.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Por parte de trabajos nacionales, encontramos el de Lépez y Palomino (2021), en su
investigacion “Factores que influyen en la intencién de uso de tecnologia mavil para realizar
transacciones de dinero”, su objetivo fue una propuesta de un modelo novedoso de aceptacion
tecnoldgica. Su metodologia fue no experimental, tipo correlacional y con corte transversal,
asimismo, se emple6 un cuestionario a una muestra de 385 personas, mayores de 18 afios de
Lima Metropolitana. Como resultado, de las hip6tesis que se plantearon con respecto a los
factores utilidad percibida, actitud, riesgo percibido, facilidad de uso, intenciéon de uso y
confianza percibida, 4 de las 8 hipdtesis que se plantearon no fueron confirmadas
significativamente. En conclusion, la hipdtesis 7 es rechazada, se sefiala la existencia de la
relacion significativa entre la confianza percibida y la facilidad de uso, el usuario por la
confianza percibida en las aplicaciones maéviles, no necesariamente siente que seré de un uso
facil.

Ames (2018) en su estudio “Las Fintech y su incidencia en la inclusion financiera en
Per( (2015-2017) *, tiene como propdsito el andlisis de qué forma las empresas Fintech inciden
en la inclusion financiera en Per( entre los afios 2015-2017. La metodologia que se empleo
fue, de alcance descriptivo y correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, se
realizd una recopilacion de datos secundarios. Como resultado, se determind la existencia de

una relacion positiva considerable y estadisticamente significativa entre el numero de
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transacciones que se realizé por las “fintech de pagos y remesas” y la inclusion financiera en
Per(. Se concluye que, la incidencia y correlacion fue positiva fuerte que existio entre las
empresas Fintech y la inclusion financiera en el Per( entre el periodo 2015-2017, brindando

mayor cantidad de canales de acceso para productos y servicios financieros.

Martinez y Paredes (2020), en su analisis “Factores determinantes de la adopcion de
una aplicacion bancaria de pagos moviles: Caso de Yape en alumnos de una universidad
privada”, cuyo objetivo principal es tener conocimiento de los factores determinantes sobre la
utilidad de una app bancaria como aquel medio de pago movil para los estudiantes en la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de PUCP. La investigacion es de alcance descriptivo y
correlacional, cuyos métodos de recoleccion son la encuesta y entrevista. Su seleccion muestral
es de 310 estudiantes de pregrado que conforman la Facultad de Gestién y Alta direccion, y

solo aquellos que hacen uso del aplicativo Yape.

Segun los resultados obtenidos en esta investigacion, y que es de gran relevancia
detallar es lo siguiente: Sobre los encuestados el 59% son hombres, la mayoria con edad de 22
afios, pertenecientes al noveno y décimo ciclo. De acuerdo con el analisis del alfa de Cronbach,
del cuestionario Yape realizado, las variables que presentan mayor indice son percepcion de
utilidad, percepcién de facilidad de uso y seguridad y privacidad. Concluyendo de estas
variables que la percepcion de utilidad no es un factor relevante, ya que existen otros aplicativos
que pueden realizar las mismas operaciones y porque las mismas personas que los utilizan,
comprendidas entre las edades de 18- 24 afios, tienen conocimiento del manejo de estas
herramientas digitales reduciendo la influencia de percepcion de utilidad de uso. En relacion a
la percepcion de facilidad de uso, mencionan que no es significante para la adopcion de Yape,
ya que si bien esta ha sido creada para facilitar las transacciones bancarias no afirma la
continuidad de seguir usandolo; del mismo modo con la variable de seguridad y privacidad, ya

que los usuarios en el rango de edad mencionado no cuentan con cantidades de dinero elevadas.
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Romani (2020) en su investigacion titulada “Elaboracion del plan de negocios para la
creacion de una Fintech que servira de billetera movil y pago para Lima Metropolitana”,
tuvieron como finalidad tener el conocimiento de qué tan viable es un plan de negocio para
crear una Fintech que sirva de billetera movil y pago. Su metodologia fue, de alcance
descriptivo, no experimental y un enfoque mixto, empleandose cuestionarios y entrevistas que
se dirigieron a una poblacion joven econémicamente activa y a empresarios que se refieren a
esos aplicativos. Como resultado, se obtuvo que, mediante la triangulacion de los analisis
cuantitativos y cualitativos, se demostro la existencia de un publico que se encuentra disponible
para experimentar con una Fintech novedosa con los necesarios servicios, de sencillo manejo
y que contiene una interaccion alta al publico mediante distintos medios. Como conclusion, se
obtuvo que un plan de negocio para crear una Fintech que sea de utilidad de billetera mévil y
de pago en Lima Metropolitana, es factible, debido a que hay la existencia de un publico que
se encuentra disponibles a usar una Fintech nueva, se tiene conocimiento de las necesidades y
requerimientos de los usuarios, tomando en consideracion la proyeccion para la rentabilidad y

el crecimiento del aplicativo.

2.1.3. Antecedentes locales

Por parte de la ciudad de Chiclayo, se encontr6 la investigacion de Burga (2020),
titulada: “Comportamiento del consumidor en la compra del servicio Quavii de la ciudad de
Lambayeque, 2018”, cuya finalidad es establecer el comportamiento del consumidor en la
compra del servicio Quavii, teniendo en cuenta un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con
un nivel descriptivo y disefio no experimental. Ademas, se consideré una muestra de 153
personas que consumen el servicio en diciembre 2018. Llegando a la conclusion que la compra
del servicio con respecto a la conducta del consumidor es conveniente, ya que los resultados
manifestaron que la media de respuestas ha sido de 3.22, representando el 64.5%, lo que quiere

decir que el consumidor se encuentra conforme con el servicio que se le estd ofreciendo en
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Lambayeque. Ademas, en relacion al interés que tiene el consumidor del servicio Quavii, se
considerd conveniente esto, debido a que, la media encontrada ha sido de 3.2026, representando
el 64.1%, con ello se muestra que el consumidor posee cierto interés con respecto al servicio
que ofrece que Quavii en la urbe Lambayeque, 2018. Pero, también se encontré que, en el
instante de adquirirlo se muestran ciertos desacuerdos, por lo que se propone a la compafiia en
mencidn, que tenga una interaccion mas continua con sus consumidores; brindando un servicio
de asesoria, donde se deberia describir al comprador, el efecto de las modificaciones que se
van a hacer en su domicilio en el instante de su instalacién. Mencionando que la compafia
deberia buscar soluciones a los inconvenientes y preguntas que tengan los clientes de forma

adecuada, con el objetivo de que la organizacion tenga un servicio 6ptimo.

Y la tesis de Llaque y Pifiin (2020), titulada: “Aplicacién de un modelo de aceptacion
de comercio electrénico en la ciudad de Chiclayo”, cuyo objeto es identificar las relaciones
existentes entre factores de compra mediante la plataforma online en esta ciudad. Exponiendo
un enfoque cuantitativo, explicativo, con un disefio no experimental y de corte transversal,
considerando, ademas, una muestra de 259 personas a quienes se les aplicara un cuestionario.
Concluyendo que, tres variables en el modelo de Paul Pavlou son relevantes para las compras
en linea en Chiclayo: seguridad percibida, facilidad de uso y utilidad percibida; por lo tanto, el

modelo de Paul Pavlou es parcialmente vélido en la realidad de este estudio.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Fintech

2.2.1.1. Concepto

Silva (2017) Fintech, deriva de dos vocablos en inglés: Finance y Techonology, que
significa tecnologia financiera, este término emerge de la necesidad de hallar soluciones

sencillas a operaciones financieras y de inversion complicadas empleando la avanzada
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tecnologia para ofrecer y desarrollar productos y servicios innovadores y de costo bajo.
También se tuvo a Vodanic (2020) quien menciona que, estos servicios financieros
tecnoldgicos pueden ser ofrecidos por un banco, una start-up o una big- tech. Lo que distingue
a las Fintech es que la gran cantidad de veces suelen buscar mecanismos alternativos para la
captacion de cliente a toda persona que tenga disponibilidad de acceder a dispositivos que

faciliten la conectividad digital.

Segun Marin (2017), “Las Fintech se pueden definir como organizaciones o startup que,
aprovechando lo ultimo en tecnologia, brindan soluciones financieras digitales que se enfocan
en la atencion de especificas necesidades de las personas. Aquellos emprendimientos emplean
avanzadas arquitecturas tecnoldgicas y sacan provecho de la existente informacion infinita en

el internet y brindan sus servicios mediante plataformas virtuales”.

2.2.1.2. Caracteristicas de las Fintech

Segun Bellina et al. (2017) indican que, en un amplio sentido, definen las Fintech como
aquellas entidades de elevado crecimiento que pueden combinar tecnologia y modelos de
negocio innovadores, siendo asi, es considerado el marco de trabajo classic para la indicacién

de las caracteristicas de las Fintech, que a continuacién se consideran.
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Figura 1

Caracteristicas de las Fintech

Caracteristicas Descripcién
comunes
Centrado en el » Simple, fanlﬂde usar, productos ¥ ser\rlcnlosl |:IE gran conveniencia

id » Propuestas “enfocadas en necesidades” disefiadas en torno a casos
EDN SR X particulares de consumo y en aspectos relevantes para los clientes
(Customer centric) » Alto grado de compromiso del consumidor
Libre de sistemas » Sistemas hechos a medida y disefiados en torno a canales digitales
heredados » Poco impacto de productos descontinuados, adquisiciones anteriores
(Legacy free) o pasivos regulatorios

* Baja base de activos fijos, creando un apalancamiento operativo
Ligero en activos significativo
(Asset light) * Balance general frecuentemente alguilado o subcontratado a otras
partes
» Escalabilidad incorporada en el modelo de negocio aprovechando
Escalable alianzas, distribucién y simplicidad
(Scalable) » Bajo requerimientos de capital
Simple » Sencilla propuesta al consumidor
(Simple) * Procesos de negocio altamente enfocados y transparentes
Innovador » Innovacion en todo el espectro, por ejemplo, nuevos modelos de
(Innovative) negocio, productos y servicios y modelos de entrega
Cumplimiento ligero ) o
. » Modelos simples y desagregados que a menudo estan disefiados para
de regulaciones . . I
. X evitar la necesidad de autorizacion por parte de reguladores

(compliance light)

Nota. Datos obtenidos de la Guia EY sobre Fintech (2017).

2.2.1.3. Tipos de Fintech

En la literatura revisada, existen diferentes clasificaciones de empresas Fintech, que
cambian seguln los antecedentes de cada estudio. Para la investigacion actual, la clasificacién a
tomar sera de Vodanovic (2020), por tratarse de un estudio reciente realizado en Peru,

categorizando a las Fintech segun el tipo de negocio que desarrollan.

e Pagos: Envio de dinero (local o internacional), con el fin de ejecutar pagos o
transferencias de cuenta en cuenta (Vodanovic, 2020). Para Carballo et al.

(2021), este tipo de Fintech comprende los pagos entre pares, plataformas
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virtuales, transferencias encriptadas, billeteras moviles, pagos sociales, entre
otros; siendo cada vez mas sencillos y permitiendo el comercio electronico. Para
Silva (2017) en algunos casos, se posibilitan los pagos de persona a persona,
negocios y gobierno mediante distintos dispositivos (celulares, tarjetas, entre
otros) y canales (internet, etc.), logrando que la poblacion no bancarizada tenga
acceso a estos medios de pago electronicos.

Financiamientos: Fondos dinerarios que lo otorgan personas juridicas con
recursos propios, empleando plataformas virtuales permitan conectar personas
naturales o personas juridicas/entes juridicos interesados en la obtencién de un
préstamo (Vodanovic, L., 2020).

Cambio de divisas: Intercambio entre monedas.

Gestion de finanzas empresariales: Vodanovic (2020), plataformas virtuales
para la manipulacién de activos, pasivos y recursos de un individuo o ente
juridicos (gestion de la contabilidad, gestion de facturas, entre otros), y segun
Carballo et al. (2021) tienen el fin de originar eficiencia en las cadenas de valor
0 trato a proveedores.

Gestion de finanzas personales: VVodanovic (2020), plataformas virtuales y/o
asesoria financiera virtual que brindan facilidad a los individuos naturales en la
toma de decisiones financieras y a administrar su dinero (ingresos y egresos de
dinero, disminucion de gastos en operaciones, entre otros) o portafolios de
inversion. Asimismo, para Rojas (2016) también contienen herramientas que
posibilita disputar cargos ilicitos en tarjetas de credito, como las que permiten
la optimizacion de las recompensas que ofrecen las tarjetas de crédito y a

realizar una comparacion de los precios de servicios y bienes.
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e Crowdfunding: Vodanovic (2020), son préstamos de dinero en pequefias
cantidades por parte del publico en general a favor del publico en general.
También para Carballo et al. (2021) es una nueva forma de obtener fondos para
todo tipo de propositos diferentes, incluyendo propdésitos sociales e inversiones
en empresas.

e Puntaje crediticio: Evaluar y asignar puntaje crediticio a personas naturales.

e Seguros (Insurtech): Para Vodanovic (2020) es la comercializaciéon vy
contratacion de seguros haciendo uso de la tecnologia, y para Rojas (2016)
involucra organizaciones que generen productos en el area de seguridad,
autenticacion, encriptacion, deteccién y prevencion del fraude.

2.2.1.4. Fintech Yape

“Yape es una app mavil que en el inicio se desarroll6 en el Centro de Innovacion del
BCP, permite al usuario realizar sus pagos de forma veloz e intuitiva solamente con el nimero
del celular o cédigo QR. Su finalidad es el reemplazo de la utilidad del efectivo en las
transacciones del dia a dia, repetitivas y de menores montos por transferencias y pagos

virtuales” (BCP, 2021).

Luis Alfonso Carrera, CEO de Yape, sefiala que hoy, esta aplicacién, estaria siendo

considerada una “Fintech” por el mismo banco (Gestion, 2019).

Yape es una aplicacion que inicia a principios del 2017 con la vision de ser una app de
pago para jovenes, para hacer transferencias P2P, ofreciendo soluciones sencillas y rapidas
(Digital Bank Latam, 2020). Luis Ulloa, "owner" de Yape en el BCP menciona que esta

aplicacién va dirigida a un segmento joven de 18 a 35 afios, los Milenialls (Comercio, 2017).

Andrea Stiglich, Gerente de Estrategia de Yape, refiere que, acorde a las diferentes

necesidades de los consumidores, han ido aumentando y acoplandose llegando a ser una
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herramienta de inclusion financiera (Digital Bank Latam, 2020). Es por eso que, Yape brindd
la opcion de pago por medio del codigo QR, que se dirige a la promocion de la ejecucién de la
aplicacion, que se da entre personas y personas y comercios. Asi que, con estas nuevas
funciones y adaptdndose a los cambios de los usuarios, Yape es considerada una
Fintech B2C (Business-to-Consumer) debido a que los clientes finales son sus usuarios, que la
utilizan para pagar gastos diarios, y B2B (Business-to-Business) pues los comercios, en
especial micro y pequefias empresas, actualmente la emplean para el recibo de pagos de clientes

finales (Ecosistema Startup, 2020).

Segun Kristy Fernandez, Gerenta del Producto Yape, este aplicativo es operativo para
seis entidades financieras: BCP, Banco de la Nacién, Caja Cusco, MiBanco, Caja Piura y Caja
Tacna. Ademas, hoy en dia se puede utilizar sin necesidad de pertenecer a algin banco,
afiliandose solamente con el DNI, buscando incluir asi a la poblacién peruana que no conoce

una entidad financiera, fomentando la inclusion financiera (Gestion , 2020).

2.2.15. Formas de pago con Yape

Segln Yape (2022) este aplicativo permite el envio y recibo de dinero todo el dia,
existiendo dos formas de realizar un pago, mediante el nimero de contactos y el escaneado de

cadigos QR.

e Numero de celular: Por lo general se suele realizar transferencias bancarias con
grandes nameros de cuenta, lo que diferencia a esta Fintech es que utiliza los
nameros de los contactos registrados en el celular. Incluso ahora, presenta la
opcién de transferir sin agregar el ndmero de celular a los contactos,
simplemente con el hecho de escribir o pegar el nimero en el buscador al

momento de “yapear”.


https://startupeable.com/glosario/b2c/
https://startupeable.com/glosario/b2b/
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e Escaneando cddigos QR: Para pagar de esta forma solo se tiene que escanear el
codigo QR que se encuentra al inicio de la pantalla del aplicativo, lo cual
cualquier persona puede acceder para poder transferir, inclusive en negocios; ya
que todo individuo o establecimiento que haga uso de esta Fintech cuenta con
dicho cdédigo. Asimismo, facilita el pago de algunos servicios, como el pago de
agua potable, por medio de este codigo que se encuentra en el recibo,
desplazando el uso de tarjeta de crédito, al poder pagar en Niubiz e Izipay tan

solo escaneando el codigo QR del POS.

Ademas de ello cuenta con una nueva funcionalidad, como es la opcién de recargar el
saldo del celular de las distintas operadoras. Del mismo modo, su uso facilita acceder a

promociones en productos y negocios seleccionados.

2.2.1.6. Beneficios de Yape

Dentro de los principales beneficios de Yape para los usuarios segun Rankia (2020):

» Transferencias gratuitas y libres de comision.

> Ahorro de tiempo: Realizando el pago con el cddigo QR o el nimero de celular, sin que
sea necesario usar Token ni nimeros de cuenta.

» Seguridad del dinero, sin necesidad de retirar efectivo

> Verificar la efectividad de los movimientos o transferencias, por medio del aplicativo

y desde cualquier lugar.

En el caso de negocios, los beneficios segun PQS (2021) son:

» Gratis: sin costo de descarga, ni pago de comisiones.
> Dinero al instante: El dinero obtenido de las ventas ingresara al instante a la cuenta

bancaria.
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» Tramites sin dificultades: Evita la manipulacion de dinero en efectivos, asi como
billetes falsos y robos.
2.2.1.7. Dimensiones de Fintech Yape

e Rapidez

Garcia (2019) La rapidez es clave en el sector financiero para brindar las mejores
soluciones y asesorias en el preciso instante a los clientes, con el fin de ofrecer una

buena experiencia.

Como consecuencia del uso digital, "Los clientes pueden hacer con su dinero y sus datos
lo que quieran, como y cuando lo quieran hacer; por eso, los bancos tienen el reto de
ser muy rapidos para entregar las mejores soluciones a sus clientes y para eso necesitan

transformarse” (Garcia, C., 2019).

De igual manera Leasein (2022) refiere que, la prioridad es el usuario, es por ello por
lo que las fintech poseen un enfoque basado en la rapidez, orientandose a que los

tiempos de respuesta en la atencion de solicitudes sean extremadamente cortos.

e Frecuencia de uso

Ames (2018) refiere que, el volumen de transacciones de pago y transferencias muestra
la frecuencia con la que las personas utilizan estas plataformas digitales y teléfonos
moviles, dada la rapida disponibilidad de estos canales y teniendo en cuenta que, la
banca tradicional no les brinda los mismos servicios y precios que brindan las empresas

Fintech.

e Facilidad de uso

La facilidad de uso, es empleada como aquella medida de la calidad en estudios acerca

del éxito de los Sl, es considerada especificamente un componente de la calidad de los


https://www.bbva.com/es/digital-significa-bancos-sobrevivan-tendran-mas/
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sitios web e indirectamente influye en la utilidad de las PC e internet mediante la

utilidad percibida (Sanchez et al., 2021).

e Gratuito

Para Romani (2020) una estrategia al momento de lanzar un producto Fintech, es que
no cuente con un costo, sea de forma gratuita, ddndole valor al usuario, cuya bldsqueda

es sustituir necesidades pero que no le cobren.

e Seguridad

Shin et al. (2014, citada en Martinez, 2020) definen la seguridad como la confianza que
tienen los usuarios al realizar movimientos desde sus dispositivos. Asi mismo, los datos
colocados durante la transaccion no seran alterados de ninguna manera, asegurando la

integridad de los mismos.

Por parte de Carhuanambo (2019) se considera como la relacién entre confianza y

lealtad la cual dara un valor positivo o negativo segln la interaccién con el cliente.

e Pagos moviles

Carballo et al. (2021) mencionan que se hace referencia a las transacciones de pago
confirmadas utilizando el dispositivo mévil de una persona, por lo general a través de
un teléfono inteligente, aunque los pagos pueden hacerse por SMS o con otros

dispositivos moviles, como tabletas y prendas de vestir.

Del mismo modo, Bitar (2017) menciona que se considera un conjunto de servicios que
facilitan la realizacion de transacciones financieras mediante celulares, permitiendo el
uso de diferentes productos bancarios (cuenta corriente, caja de ahorro o puntos de un
programa de lealtad) con cualquier celular (smartphone o baja gama) para ejecutar

transacciones sin cambiar la tecnologia, posibilitando hacer pagos a traves de codigos
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QR o tarjetas de crédito virtuales de Unico uso. Para este autor, la implementacion de
pagos moviles facilitara que aquellos usuarios que no forman parte del sistema
financiero puedan acceder a él sin demandar grandes inversiones por parte de los
comercios ni de las entidades financieras que puedan atender a este segmento de
consumidores por medio de canales exclusivamente digitales; facultando asi la

inclusion financiera.

Para BBVA (2020), son pagos que se hacen a través de un dispositivo movil. En
general, una de las operaciones que mas resalta por este medio son los pagos online;
estos son pagos realizados a través de moviles por productos fisicos o digitales. Los
productos digitales, los pagos se refieren a servicios o0 productos que se consumen por
dispositivos maéviles, como por ejemplo compras de apps o contenido digital. Los pagos
de persona a persona (P2P), de igual forma pueden considerarse pagos online. Los
pagos de producto fisicos se refieren a productos/servicios que se otorgan fisicamente

pero que fueron comprados mediante un dispositivo movil.

2.2.2. Comportamiento del consumidor

2.2.2.1. Concepto

Segun Guerrero y Paredes (2019) la conducta del consumidor es la manera en que la
gente puede adquirir un producto. Aunque, actualmente la conducta del consumidor implica
a algo mas, tal afirma esta definiciobn méas explicita y rigurosa: “Aquel comportamiento
manifiesta cada una de las elecciones de los clientes respecto a la compra, consumo y
disposicion o desechos de bienes, servicios, actividades, vivencias, personas e ideas por cada

unidad de toma de elecciones humanas”.

Ademas, Solomon (2013 citado en Guerrero y Paredes, 2019), menciona que, el analisis

del comportamiento del consumidor estd formado por multiples areas: el analisis de
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procesos que incide debido a las personas o conjuntos que optan por conseguir, después, lo
emplean, y luego deciden no aceptar productos o servicios, 0 vivencias e ideas para poder

brindar satisfaccion a sus necesidades.

Ademas, Molla (2013) define como un “grupo de actividades que las personas ¢jecutan
al momento de evaluar y comprar un servicio o producto, con la finalidad de la satisfaccion
de los deseos y necesidades, donde se encuentran implicados procesos emocionales,

mentales y acciones fisicas”.

Por parte de Gomez y Sequeira (2015) se llega a la conclusidn que el comportamiento
del consumidor es un proceso fisico y psicologico que una 0 mas personas realizan para la

satisfaccion de sus necesidades mediante la adquisicion de bienes o servicios.

2.2.2.2. Proceso de compra

El presente proceso trata a éste como una secuencia de fendmenos cognitivos que le
sigue un evidente comportamiento, frecuentemente es nombrado como adopcion o compra
Armstrong y Kotler (2013), el presente proceso tiene inicio mucho antes de la compra real
y tiene continuacion mucho después. Los autores sugieren que los consumidores atraviesen
por las cinco etapas con cada compra; en cambio los compradores pueden pasar rapidamente
o de manera lenta mediante el proceso de decisién de compra. Y en las compras de rutina,

los consumidores usualmente omiten o revierten ciertas etapas.

Los mismos autores sefialan que el proceso de la decision de compra consta de cinco

etapas:



Figura 2

42

Proceso de decision de compra

de la necesidad

informacion alternativas

compra postcompra

Reconocimiento . [ Busqueda de . Evaluacion de . Decision de Comportamiento

Nota: Etapas para la toma de decision de compra tomado de Armstrong y Kotler (2013).

Reconocimiento de la necesidad, el comprador distingue un problema o necesidad,
la cual puede elevarse a un nivel lo suficientemente alto como para convertirse en
un impulso; y puedo ser activada tanto por estimulos internos como externos.
Busqueda de informacion, el consumidor puede o no realizar una bdsqueda de
informacion, lo cual dependeré si el impulso llega a ser fuerte y puede satisfacerlo
lo més pronto posible, de lo contrario, almacenara la necesidad en su memoria o hara
una busqueda de informacion relacionada con esta, a través de diversas fuentes.
Evaluacion de alternativas, el consumidor llega a tener diversas actitudes al
momento de evaluar opciones de compra, dependiendo de los individuales
consumidores y la especifica situacion de compra. En ciertos casos, los
consumidores pueden ser muy cuidadosos y utilizar un pensamiento ldgico, o
comprar por impulso y confiar en su intuicion.

Decisién de compra, los consumidores por lo general toman la decision de compra
de adquirir la marca mas preferida. Sin embargo, existen dos factores que intervienen
entre la intencion de compra y la decision de compra, como: actitud de los demas,
referido a la influencia del entorno del consumidor, y los factores situacionales
inesperados, son factores que el consumidor no prevé o no puedo manipular (la
economia).

Comportamiento postcompra, el proceso no culmina cuando se compra el producto,

ya que el consumidor puede estar satisfecho o insatisfecho, lo cual se determinara
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en aquella relacion existente entre el rendimiento percibido del producto y cada
expectativa del consumidor.

2.2.2.3. Dimensiones:

Segun diversos autores, como Armstrong y Kotler (2013), Schiffman y Kanuk (2010),
Solomon (2008), Molla (2013), Rivas & Grande (2013), se tomo en cuenta algunas
dimensiones, debido a que, son las que mas se asemejan y permiten conocer o brindar
informacién acerca del comportamiento del consumidor respecto a una aplicacion
movil, siendo en este caso la Fintech Yape, para lo cual, se consideran los siguientes

factores:

e Cultura

Los factores culturales tienen una amplia influencia sobre el comportamiento del
consumidor, es por ello por lo que, Armstrong y Kotler (2013) explican que la cultura
es la causa mas bésica de los deseos y el comportamiento de una persona que a gran
medida es aprendido a lo largo del tiempo. Los grupos o sociedad poseen una cultura y

las influencias en que la afecta el comportamiento de compra varia.

Schiffman y Kanuk (2010) hablan de una manera general que se podria definirse como
la totalidad de la suma de los valores, creencias y costumbres aprendidos que son para
brindar direccion al comportamiento del consumidor de los miembros de una sociedad

en particular.

e Motivacion

Solomon (2008) considera que es aquel proceso que hace que las personas tengan el
comportamiento que tienen y aparecen cuando existe una necesidad que desea satisfacer

el consumidor. Una vez activada la necesidad, hay un estado de tension que significa
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gue el consumidor intenta disminuir o suprimir aquella necesidad, siendo posiblemente
de utilidad (es decir, aquel deseo del logro de aquel beneficio practico o funcional) o
hedonista (experiencia de aquella necesidad que involucra fantasias o respuestas

emocionales).

Para Molla (2013) se basa en la comprension acerca de como se puede pasar de un
estado no activo, de equilibrio, no compra u otro que involucra el desarrollo de una
secuencia de procesos y conductas que usualmente se resume bajo la denominacion de

conducta de compra.

Para Schiffman y Kanuk (2010) en términos generales, la motivacion es aquello que
impulsa al consumidor a realizar una accion para satisfacer una necesidad. Y es que la
totalidad de seres humanos presentan necesidades, algunas innatas (fisioldgicas) y otras
que se adquieren (psicoldgicas) a lo largo de su vida; obligados a satisfacerlas mediante

la compra y el consumo del producto.

De las diversas necesidades existentes, las mas conocidas son las propuestas por el

psicélogo Abraham Maslow, en la piramide de necesidades.



45

Figura 3
Piramide de necesidades de Abraham Maslow

Necesidades sociales

Necesidades de seguridad

Nota: Pirdmide de necesidades tomado de Schiffman y Kanuk (2010)
e Aprendizaje

Segin Armstrong y Kotler (2013) es la descripcion de los cambios en el
comportamiento de una persona que se deriva de la experiencia, el cual es producido
mediante la interaccion de sefiales, impulsos, estimulos, respuestas y reforzamiento.
Segun Solomon (2008) no necesariamente el aprendizaje se experimenta de forma
directa; también se aprende al observar eventos que afectan a los demas e incluso

aprendemos cuando no tenemos la intencion de hacerlo, siendo un proceso continuo.

Schiffman y Kanuk (2010). Desde el punto de vista del marketing, “el aprendizaje es
definido como aquel proceso por medio el cual las personas poseen el conocimiento y
la experiencia, en relacion a las compras y consumo, que después suelen aplicar en su

futuro comportamiento”.
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Este puede lograr en la persona una costumbre y fidelizacién con respecto a un producto
0 servicio, pues como refieren los autores Rivas y Grande (2013) “El aprendizaje

encamina al consumidor y es la parte que determina el establecimiento de actividades”.

e Actitudes

Para Armstrong y Kotler (2013) la actitud suele describir los sentimientos, evaluaciones
y tendencias que favorecen o no un individuo hacia cierta idea. Del mismo modo, los
autores Rivas y Grande (2013) sostienen que constituye una creencia o sentimiento
aprendidos que predisponen a una persona a reaccionar de un modo determinado ante

un objeto, persona o situacion.

Armstrong y Kotler (2013) Entendemos que, las actitudes son evaluaciones que realizan
las personas y que son dificiles de cambiar. Por lo comun, los consumidores van
formando actitudes y conductas muy especificas en torno a un producto o servicio que
adquieren (Uni Pamplona), por parte de Solomon (2008) indica que, desarrollan

conductas mas genéricas en relacion con el consumo.

Arellano (2000) las actitudes tienen mayor relevancia en relacion al comportamiento de
la persona consumidora, debido a que la presente conexion conlleva a las
organizaciones o individuos que se especializan en marketing a intentar conocerlas con
la finalidad de fabricar o desarrollar productos que tengan compatibilidad con ellas, o

en cambio intentan hacer que se adapten a los productos que ellos ofrecen.

Armstrong y Kotler (2013) mencionan que, la eleccién del consumidor es producto de
la interaccion dificultosa de factores sociales, culturales, psicologicos y personales
complementando con Rivas y Grande (2013) quienes indican que, es en funcién de la

intensidad de estos factores si el consumidor decide seguir con la marca o la cambia.
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Capitulo I11: Metodologia desarrollada

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Para este estudio se tomd un enfoque cuantitativo, el cual segun Sanchez et al. (2018)
se basa en la recopilacion de datos con el objetivo de comprobar una hipotesis en términos de
medicién numérica y estadistica. En consecuencia, se determinaran pautas de conducta para

afirmar una teoria.

Asimismo, segun Escudero y Cortés (2018) se consideraria de tipo basica siendo esta
una categoria nacida en un marco teorico, ademas de estar dirigido para desarrollar el

conocimiento cientifico, pero sin incluirlo en la realidad.

También se tuvo presente a Hernandez y Mendoza (2018), aludiendo a un disefio no
experimental ya que no se manipulara intencionalmente las variables, y se fundamenta en la
observacion del fendmeno. Se toma en cuenta muchas categorias, hechos y entornos diferentes;

gue ya ocurrieron y se originaron sin la participacion concreta por parte del investigador.

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacién

Segln Hernandez y Mendoza (2018) se refiere a una agrupacién de datos que debe
cumplir con algunos detalles; asimismo, se debe situar de forma concisa por sus caracteristicas
de contenido, tiempo y lugar, asi también como accesibilidad. Por otro lado, Arias y Covinos
(2021) indican que la poblacion como un conjunto de personas de quienes se desea conocer en
un estudio, cuyas cualidades y/o condiciones deben ser analizadas, y sus criterios definidos en

cuanto a aspectos de cierta inclusion y/o o exclusion.

La poblacion en este estudio esta constituida por los usuarios que hacen uso de la

Fintech Yape, comprendidos entre las edades de 18 a 35 afos, pertenecientes a la ciudad de



48

Chiclayo. Para obtener el nimero de usuarios chiclayanos se ha extraido los datos del censo
del afio 2017 del INEI, cifra que asciende a 227,590 aproximadamente. Sin embargo, se tiene
en cuenta que no todos los usuarios cuentan con esta aplicacion, por lo que se optd por aplicar
una prueba piloto (Anexo 2) la cual estuvo conformada por 20 encuestados de los cuales, el
85% indico ser usuario de yape, el alfa de Cronbach fue de 0.728, mostrando una confiabilidad
aceptable. Esta encuesta se realizd en el mes de julio, cuya duracion fue de dos dias, la cual se
hizo virtual, apoyada de la plataforma de Google Forms.

Tabla 1
Distribucion de frecuencias respecto a la utilizacién del aplicativo Yape

N %
No 3 15,0
Si 17 85,0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Trabajando asi con este nimero para la nueva poblacion, siendo de 193,451
comprendidos entre las edades de 18 a 35 afios de la ciudad de Chiclayo, el cual se obtuvo de

la siguiente manera:

227,590 *0.85 = 193,451

Criterios de exclusién e inclusion

- Criterios de inclusion

e Personas de 18 a 35 afos

e Personas que utilicen la Fintech Yape

e Personas que vivan en la ciudad de Chiclayo
- Criterios de exclusion

= Personas menores a 18 afios.
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= Personas mayores a 35 afios.
= Personas que no utilicen Yape

= Personas que no residen en la ciudad de Chiclayo

3.2.2. Muestra
Hernandez y Mendoza (2018), afirma que la muestra es la parte de la poblacién a la que
se logra acceder y con la cual se pueden realizar mediciones, debe ser representativo y es un

grupo que debe estar integrado por miembros seleccionados de la poblacion.

Segun el INEI (2017), catalogé al pais por niveles socioecondémicos, tomando en
consideracion a partir de un elevado status, medio alto, medio, medio ajo y bajos, asimismo, el
ingreso per capita por distritos y viviendas. Al mismo tiempo, proporciona una informacion
considerando el nimero de personas que habitan en el lugar y juntando a las personas de 5 en

5 afos.

Por otra parte, se hara uso de una férmula para universos finitos, debido a que si se
conoce el nimero de habitantes chiclayanos entre estas edades, pero al momento de aplicar la
férmula se tomara en cuenta el resultado que se menciond antes siendo este de 193,451

habitantes y empleando la confiabilidad del 95% con un margen de error del 5%.

La muestra se determinara a partir de la siguiente ecuacion:



50

B N*ZZ*p*q
Cetx(N—1)+Z2xp=q

n

En donde:

N = tamaiio de la poblacion

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion).

193,451(1.962)(0.5)(0.5)

™= (0.0052)(193,451 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)

n = 384

La muestra es de 384 habitantes de la ciudad de Chiclayo entre las edades de 18 y 35

afios y que sean usuarios de la aplicacion Yape.

El muestreo sera probabilistico aleatorio.

3.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y procesamiento de la informacion

Fuentes

Para el desarrollo de la presente investigacion se recurrié a fuentes de informacion
como datos estadisticos del Instituto Nacional Estadistico de Informatica (INEI), asi como
revistas, articulos e investigaciones relacionadas al tema, todo ello sustentado en las referencias
bibliograficas. Segun Arias y Covinos (2021), son las fuentes primarias empleadas por el
investigador para la elaboracion del marco teorico u otras finalidades; se involucran al final del

reporte, ordenadas de manera alfabética y siguiendo un estilo de publicacion.
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3.3.1. Técnicas de recoleccion de la informacién

Para Sanchez et al. (2018), la técnica hace referencia a los procedimientos y reglas que
estan dirigidas a establecer vinculacion con el objetivo de estudio. Para la presente
investigacion se empleard una encuesta que toma las dimensiones comportamiento del

consumidor y de la Fintech Yape.

Utilizando esta técnica, se lograra obtener informacion de la muestra que esta
conformada por 384 habitantes de la ciudad de Chiclayo, que oscilan entre las edades de 18 y
35 afios, todo ello con la finalidad de encontrar informacion relevante con respectos a las

variables en estudio.

3.3.2. Instrumentos de recoleccion de la informacion

Hernandez y Mendoza (2018) indica que el cuestionario consiste en un método cuya
finalidad es la de obtener datos de diversas personas, ya gque sus opiniones son de gran
relevancia para el investigador, y a discrepancia de la entrevista, aqui se utiliza un numero de

preguntas que son entregados a individuos que de forma anonima las responden.

El instrumento a emplear en el presente trabajo es el cuestionario, que seré aplicado a
384 habitantes de la ciudad de Chiclayo, que sean usuarios de la aplicacion Yape, con la
intencidn de conseguir informacién relevante sobre cémo es el comportamiento de compra al

utilizar el aplicativo mencionado.

3.3.3. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En cuanto al procesamiento de datos, se utilizara el programa Excel 2016 que ayudara
a ordenar la informacion recabada, asi como, a la elaboracion de tablas y figuras que seran de
ayuda para poder interpretar de una forma mas amplia toda la base de datos, también, se
utilizara el programa estadistico SPSS, en su version 25, que sera de gran utilidad para

encontrar si existe o no correlacion entre las variables en estudio.



Capitulo IV: Resultados y discusion
4.1. Resultados

e Prueba de Normalidad

Ho: Los datos son provenientes de una distribucion normal

H1: Los datos no son provenientes de una distribucion normal

Tabla 2
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Normalidad de las variables Fintech Yape, comportamiento de compra y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Frecuencia de uso 0,252 384 0,000
Rapidez 0,352 384 0,000
Facilidad de uso 0,430 384 0,000
Gratuito 0,384 384 0,000
Seguro 0,249 384 0,000
Pagos 0,206 384 0,000
Fintech Yape 0,115 384 0,000
Comportamiento 0,078 384 0,000

En la tabla 2 se observd, que mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con p-valor

inferior al nivel de significancia, siendo 0.05, por lo tanto, no se acepta la hipotesis nula,

concluyendo que, los datos no provienen de una distribucion normal, es decir, para medir la

correlacion entre Fintech Yape y Comportamiento de compra se empleara la prueba no

paramétrica Rho de Spearman.
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4.1.1. Andlisis descriptivo

Tabla 3
Distribucién de frecuencias respecto a la edad

N % % acumulado
18 a 23 afios 167 435 43,5
24 a 29 anos 151 39,3 82,8
30 a 35 afios 66 17,2 100,0
Total 384 100,0
Figura 4
Edades de los encuestados
43,5
39,3

17,2

18 a 23 afios 24 a 29 afios 30 a 35 afios

De la Tabla 3 y Figura 4 se observé que, de la totalidad de encuestados (384), el 43.5%
tienen edades entre 18 a 23 afios mientras que, el 39.3% tienen edades entre 24 a 29 afios y

finalmente el 17.2% son aquellos con edades de 30 a 35 afios.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias respecto al sexo de los encuestados
N % % acumulado
Femenino 212 55,2 55,2
Masculino 172 44.8 100,0

Total 384 100,0




54

Figura 5

Sexo de los encuestados

55,2

44,8

Femenino Masculino
®m Femenino ®Masculino
De la Tabla 4 y Figura 5 se observé que, del total de encuestados (384), el 55.2% son
del sexo femenino, mientras que, el 44.8% son aquellos encuestados del sexo masculino, por

lo tanto, mas de la mayoria de encuestados en el estudio fueron mujeres.

Tabla5
Distribucion de frecuencias respecto a la ocupacion de los encuestados

N % % acumulado
Dependiente 108 28,1 28,1
Estudiante 150 39,1 67,2
Independiente 116 30,2 97,4
Sin ocupacion 10 2,6 100,0

Total 384 100,0
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Figura 6

Ocupacién de los encuestados

39.1
30,2
28,1
26
.
Dependiente Estudiante Independiente Sin ocupacién

De la Tabla 5 y Figura 6 se observo que, del total de encuestados (384), el 28.1% son
aquellos encuestados que son dependientes laboralmente, el 39.1% son aquellos que estudian,
el 30.2% son aquellos que trabajan de forma independiente y finalmente el 2.6% son aquellos

que no tienen ocupacion alguna.

Objetivo especifico 1: Describir las dimensiones de la Fintech Yape

Tabla 6
Distribucion de frecuencias respecto a la utilizacién del aplicativo Yape cada vez que realizo

una transferencia

N %
Casi Nunca 13 3,4
A veces 118 30,7
Casi Siempre 179 46,6
Siempre 74 19,3

Total 384 100,0
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Figura7

Uso del aplicativo Yape cada vez que realizo una transferencia

46,6

30,7
19,3
3.4
Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

De la Tabla 6 y Figura 7 se observo que de 384 encuestados, el 46.6%, siendo 179
personas, cuyo porcentaje es el mayor, consideran gque casi siempre utilizan el aplicativo Yape
para realizar una transferencia, asimismo, el 19.3%, que equivale a 74 encuestados, indican
que siempre lo utilizan, a diferencia del 30.7% (118 personas), quienes mencionan que solo a
veces emplean el aplicativo Yape para realizar transferencias y finalmente, el menor
porcentaje, 3.4% de los encuestados siendo 13 personas, indicaron que casi nunca emplean el
aplicativo.

Tabla7

Distribucidn de frecuencias respecto al aplicativo Yape y la facilidad para realizar mis

transferencias de manera inmediata

N %
En desacuerdo 3 0,8
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 16 4,2
De acuerdo 148 38,5
Totalmente de acuerdo 217 56,5

Total 384 100,0
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Figura 8

Facilidad del aplicativo Yape para realizar mis transferencias de manera inmediata
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En desacuerdo Ni en desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
de acuerdo acuerdo

De la Tabla 7 y Figura 8 se observo que, de la totalidad, el 56.5%, siendo 217 personas,
consideran estar totalmente de acuerdo con la facilidad que brinda el aplicativo Yape para
realizar transferencias de forma inmediata, ademas el 38.5%, es decir 148 personas, sefialan
estar de acuerdo con la rapidez del aplicativo, a diferencia del 4.2% (16 encuestados), quienes
no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con las facilidades del aplicativo yape para la

realizacidn de las transferencias de forma inmediata.

Tabla 8
Distribucion de frecuencias respecto al aplicativo Yape y la facilidad para ser utilizado
N %
Totalmente en desacuerdo 1 0,3
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 4 1
De acuerdo 110 28,6
Totalmente de acuerdo 269 70,1

Total 384 100,0
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Figura 9
Facilidad del aplicativo Yape para ser utilizado
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Totalmente en Ni en desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

De la Tabla 8 y Figura 9 se visualiza que, el 70.1%, perteneciente a 269 personas,
consideran estar totalmente de acuerdo con la facilidad que se puede emplear el aplicativo
Yape, ademés el 28.6% siendo 110 encuestados, sefialan lo mismo, a diferencia del 1% (4

personas) que no se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo con la facilidad para ser

utilizado.

Tabla9
Distribucion de frecuencias respecto al aplicativo Yape y el no cobro de comisiones cuando

se realiza transferencias

N %
En desacuerdo 4 1,0
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 21 5,5
De acuerdo 117 30,5
Totalmente de acuerdo 242 63,0

Total 384 100,0
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Figura 10
Aplicativo Yape y el no cobro de comisiones al realizar transferencias

63,0
30,5
5,5
10 I
En desacuerdo Ni en desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
de acuerdo acuerdo

De la Tabla 9 y Figura 10 se concluye que, el 63%, equivalente a 242 personas,
consideran estar totalmente de acuerdo con que el aplicativo Yape no cobre comisiones cuando
se realizan transferencias, asimismo, el 30.5%, perteneciente a 117 encuestados, sefialan estar
de acuerdo con el no cobro de comisidn, a diferencia del 5.5% quienes mencionan estar ni en
desacuerdo ni de acuerdo y, por altimo, el 1%, siendo 4 personas, estan en desacuerdo.

Tabla 10

Distribucion de frecuencias respecto a la seguridad al momento de realizar transferencias en

el aplicativo Yape

N %
Totalmente en desacuerdo 1 0,3
En desacuerdo 5 1,3
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 62 16,1
De acuerdo 162 42,2
Totalmente de acuerdo 154 40,1

Total 384 100,0
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Figura 11

Seguridad al momento de realizar transferencias en el aplicativo Yape.

42,2
40,1
16,1
OIS 1I3 I
—

Totalmente en En desacuerdo Nien desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo

De la Tabla 10 y Figura 11 se visualiz6 que, de la totalidad de encuestados, el 42.2%,
siendo 162 personas, consideran estar de acuerdo con la seguridad que el aplicativo Yape les
brinda al realizar transferencias, asimismo, el 40.1% (154 encuestados) sefialan estar
totalmente de acuerdo, a diferencia del 1.3% quienes mencionan estar en desacuerdo con la
seguridad que ofrece el aplicativo Yape y por ultimo 1 persona, perteneciente al 0.3%, esta

totalmente en desacuerdo con la seguridad al momento de realizar transferencias en la app.

Tabla 11
Distribucion de frecuencias respecto a la opcion de pago por “Codigo OR”
N %
Nunca 37 9,6
Casi Nunca 78 20,3
A veces 178 46,4
Casi Siempre 67 17,4
Siempre 24 6,3

Total 384 100,0
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Figura 12
Opcion de pago por “Codigo QR
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De la Tabla 11 y Figura 12 se observé que, del total de encuestados (384), 178 personas
(46.6%) consideran que a veces la opcion de pago que emplea es el Codigo QR, el 17.4%,
perteneciente a 67 encuestados, casi siempre emplean esta forma de pago, asimismo, el 6.3%,
que son 24 personas, sefialan que siempre utilizan el Cddigo QR para realizar pagos, a
diferencia del 20.3% quienes mencionan que casi nunca lo utilizan y finalmente, 9.6%, siendo

37 personas, indican que nunca consideran la opcion de pago por QR.

Tabla 12
Distribucion de frecuencias respecto al pago mediante “Numero de Celular”
N %
Nunca 2 0,5
Casi Nunca 9 2,3
A veces 79 20,6
Casi Siempre 166 43,2
Siempre 128 33,3

Total 384 100,0
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Figura 13

Opcion de pago mediante “Numero de Celular”.
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De la Tabla 12 y Figura 13 se observo que, el 43.2%, perteneciente a 166 personas,
consideran que casi siempre la opcion de pago que emplea es el nimero de celular, 128
encuestados, siendo el 33.3% siempre emplea esta forma de pago, asimismo, el 20.6% (79
personas) sefialan que a veces utilizan el nimero de celular para realizar pagos, a diferencia del
0.5% quienes mencionan que nunca lo utilizan y finalmente 9 personas (2.3%), casi nunca

emplean esta opcion de pago.
Objetivo especifico 2: Describir las dimensiones del comportamiento del consumidor

Tabla 13
Distribucién de frecuencias respecto a la facilidad del aplicativo Yape para permitir realizar

transferencias

N %
En desacuerdo 1 0,3
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 8 2,1
De acuerdo 195 50,8
Totalmente de acuerdo 180 46,9

Total 384 100,0
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Figura 14

Facilidad del aplicativo Yape para permitir realizar transferencias
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De la Tabla 13 y Figura 14 se observo que, de la totalidad de personas encuestadas, el
50.8%, que equivale a 195 personas, consideran estar de acuerdo con que el aplicativo Yape le
permita lograr transferencias, ademas el 46.9% (180 encuestados), sefialan estar totalmente de
acuerdo, a diferencia del 0.3% quienes mencionan estar en desacuerdo y, por ultimo, 8 personas

(2.1%), no estan de acuerdo ni es desacuerdo.

Tabla 14
Distribucidn de frecuencias respecto a la utilizacion del aplicativo Yape en bodegas
N %
Nunca 50 13,0
Casi Nunca 74 19,3
A veces 153 39,8
Casi Siempre 76 19,8
Siempre 31 8,1

Total 384 100,0
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Figura 15

Empleo del aplicativo Yape en bodegas
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De la Tabla 14 y Figura 15 se observo que, el 39.8% siendo 153 personas, consideran
que a veces emplea el aplicativo Yape en bodegas, el 19.8% (76 encuestados) casi siempre lo
emplea en dicho lugar, ademas el 8.1% perteneciente a 31 personas, sefialan que siempre lo
emplean en estos establecimientos, a diferencia del 13.0% quienes mencionan gue nunca

emplean en bodegas el aplicativo Yape.

Tabla 15
Distribucidn de frecuencias respecto a la utilizacién del aplicativo Yape en restaurantes
N %
Nunca 38 9,9
Casi Nunca 62 16,1
A veces 165 43,0
Casi Siempre 93 24,2
Siempre 26 6,8

Total 384 100,0
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Figura 16

Empleo del aplicativo Yape en restaurantes.
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De la Tabla 15 y Figura 16 se observd que, el 43% que equivale a 165 personas,
consideran que a veces emplean el aplicativo Yape en restaurantes, 24.2% siendo 93
encuestados, casi siempre lo emplean en restaurantes, asimismo, 26 personas, es decir el 6.8%
sefialan que siempre lo emplean en estos establecimientos, a diferencia del 9.9%, quienes son
38 encuestados mencionan que nunca emplean en restaurantes el aplicativo Yape.

Tabla 16

Distribucidn de frecuencias respecto a la utilizacién del aplicativo Yape para transferir a

amigos, familiares, etc.

N %
Nunca 1 0,3
Casi Nunca 2 0,5
A veces 44 11,5
Casi Siempre 156 40,6
Siempre 181 47,1

Total 384 100,0




66

Figura 17
Empleo del aplicativo Yape para transferir a amigos, familiares, etc.
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De la Tabla 16 y Figura 17 se observé que, del total de encuestados (384), el 47.1%,
equivalente a 181 personas, consideran que siempre emplean el aplicativo Yape para transferir
a amigos, familiares, etc., el 40.6% perteneciente a 156 encuestados, casi siempre lo emplea
con este fin, ademas el 11.5% (44 personas) sefialan que solo a veces, a diferencia del 0.3%
quienes mencionan gque nunca emplean para transferir dinero a amigos y familiares.

Tabla 17
Distribucidn de frecuencias respecto a la utilizacién del aplicativo Yape en servicios de

transporte (taxis, colectivos, etc.)

N %
Nunca 68 17,7
Casi Nunca 95 24,7
A veces 124 32,3
Casi Siempre 68 17,7
Siempre 29 7,6

Total 384 100,0
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Empleo del aplicativo Yape en servicios de transporte (taxis, colectivos, etc.)
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De la Tabla 17 y Figura 18 se observo que, de la totalidad de encuestados, 32.3% siendo

124 personas, consideran que solo a veces emplean el aplicativo Yape en servicios de

transporte, el 24.7% (95 encuestados) casi nunca lo emplean con este fin, ademas el 17.7%

equivalente a 68 personas, sefialan que nunca lo emplean en este tipo de servicios, a diferencia

del 7.6% quienes mencionan que siempre emplean el aplicativo Yape en servicios de

transportes.

Tabla 18

Distribucidn de frecuencias respecto al aplicativo Yape como el mejor medio para realizar tus

pagos/transferencias, respecto a otros aplicativos (como Plin, Tunki)

N %
Totalmente en desacuerdo 2 0,5
En desacuerdo 10 2,6
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 100 26,0
De acuerdo 143 37,2
Totalmente de acuerdo 129 33,6
Total 384 100,0
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Figura 19

Aplicativo Yape como el mejor medio para realizar tus pagos/transferencias, respecto a otros
aplicativos (como Plin, Tunki)
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De la Tabla 18 y Figura 19 se observo que, de 384 personas encuestadas, el 37.2%
equivalente a 143 personas, estan de acuerdo con que el aplicativo Yape es el mejor medio para
realizar pagos/trasferencias respecto a otras aplicaciones con el mismo fin, el 33.6% (129
personas) estan totalmente de acuerdo con que es la mejor opcidn, 26% siendo 100
encuestados, sefialan estar ni en desacuerdo ni de acuerdo, a diferencia del 0.5% quienes
mencionan estar en total desacuerdo con que Yape sea la mejor opcion para realizar

pagos/transferencias.

Tabla 19

Distribucidn de frecuencias respecto a utilizar el aplicativo Yape otra vez

N %
En desacuerdo 2 0,5
Ni en desacuerdo ni de acuerdo 9 2,3
De acuerdo 147 38,3
Totalmente de acuerdo 226 58,9

Total 384 100,0
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Figura 20

Utilizar el aplicativo Yape otra vez
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De la Tabla 19 y Figura 20 se observo que, 58.9% siendo 226 personas, estan totalmente
de acuerdo con el aplicativo Yape y volverian a usarlo, de igual manera, el 38.3% equivalente
a 147 encuestados, estan de acuerdo y volverian a optar por esta Fintech, ademas el 2.3% (9
personas) sefialan estar ni en desacuerdo ni de acuerdo, a diferencia del 0.5% quienes
mencionan estar en desacuerdo con Yape y no lo volverian a usar.

Objetivo especifico 3: Evaluar las dimensiones de la Fintech Yape con el comportamiento de
compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.
Hipotesis

Hi: Las dimensiones de la Fintech Yape se relacionan con las del comportamiento de

compra del consumidor de la ciudad de Chiclayo.
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Tabla 20

Correlacion entre dimensiones de Fintech Yape y Comportamiento de compra

Comportamiento de

Compra

Rho de  Frecuencia de uso Coeficiente de 0517
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

Rapidez Coeficiente de 0,477
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

Facilidad de uso Coeficiente de 0,387
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

Gratuito Coeficiente de 0.455™
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

Seguridad Coeficiente de 0,465™
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

Pagos moviles Coeficiente de 0,488
correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 384

De la Tabla 20 se observé que, mediante la prueba Rho de Spearman se obtuvo p valores
igual a 0.000, siendo menores que el nivel de significancia (0.05), por lo tanto, la hipétesis
alternativa planteada es aceptada, es decir, las dimensiones de la Fintech Yape se relacionan
con las del comportamiento de compra del consumidor de la ciudad de Chiclayo, ademas se
obtuvo coeficientes de correlacion iguales a 0.517 (moderada), 0.477 (moderada), 0.387 (baja),
0.455 (moderada), 0.465 (moderada) y 0.488 (moderada) para las dimensiones frecuencia de
uso, rapidez, facilidad de uso, gratuito, seguridad y pagos respectivamente, concluyendo

ademas que, la correlacion es directa o positiva.
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4.1.2. Andlisis inferencial

Determinar la relacion del uso de la Fintech Yape con el comportamiento de compra de los

consumidores de la ciudad de Chiclayo.
Hipotesis
Hzi: El uso de la Fintech Yape se relaciona significativamente con el comportamiento de

compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

Tabla 21

Correlacion entre Fintech Yape y Comportamiento de compra

Comportamiento  Fintech

de compra Yape
Rho de  Comportamiento Coeﬂtflente de 1.000 0.708""
Spearman de compra correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 384 384
Fintech Yape Coeﬂtflente de 0.708" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 384 384

De la Tabla 21 se observo que, mediante la prueba Rho de Spearman se obtuvo p valor
igual a 0.000, siendo menor que el nivel de significancia, por lo tanto, se acepta la hipétesis
alternativa planteada en la investigacion, es decir el uso de la Fintech Yape se relaciona
significativamente con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de
Chiclayo, ademaés se logro obtener un coeficiente de correlacion igual a 0.708, concluyendo

que, la correlacion es alta y directa o positiva.

4.2.  Discusion de los resultados

Los resultados en la presente investigacion tienen como fin la determinacién de la relacién del
uso de la Fintech Yape con el comportamiento de compra del consumidor en la ciudad de
Chiclayo. Se obtuvo que, la correlacion es alta y directa o positiva, aceptandose la hipotesis
alternativa planteada, esto es que, el empleo de la Fintech Yape se relaciona significativamente
con el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo. Segun Llaque

y Pifiin (2020) identificaron 3 relaciones significantes para la compra online en Chiclayo, por
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medio de los resultados del coeficiente de correlacion, se determind una correlacion positiva
alta de las dimensiones de facilidad de uso, utilidad percibida y seguridad percibida.
Finalmente, a diferencia de Martinez y Paredes (2020) en su investigacion sobre los factores
que determinan la acogida de una app bancaria de pagos moviles, siendo el caso de yape en
estudiantes de una universidad privada, obtuvo que, en relacion a la percepcion de facilidad de
uso y la percepcion de seguridad y privacidad, no tienen importancia significativa con respecto

a la acogida de Yape en los alumnos de la facultad de gestion

Objetivo Especifico 1: Describir las dimensiones de la Fintech Yape

Se estudio la relevancia de la dimension “facilidad de uso” en el comportamiento de compra
del consumidor chiclayano, obteniendo un nivel de correlacion positiva, pero baja (0,387). A
diferencia de Martinez y Paredes (2020) quienes, en su estudio la facilidad de uso no resulta
significativa, con un p-valor mayor a 0.05 rechazando la hipotesis nula y concluyendo que,
dicho atributo no es determinante al momento de optar por el uso del aplicativo Yape. Sin
embargo, en el analisis descriptivo se encuentra gran similitud con estos autores, ya que mas
del 90% de consumidores considera estar “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con la
facilidad y sencillez de uso de la Fintech Yape. Estas elevadas cantidades de respuestas
positivas, son atribuidas por jovenes que representan las edades de 18 a 23 afios, cuyo entorno
se basa en la tecnoldgica y uso de estas apps de pago. Asimismo, este tipo de aplicativos
bancarios, lo sencillo y facil que resulten ser, no define la inclinacién del usuario por estas

herramientas.

Con respecto a la rapidez, méas del 90% de personas encuestadas consideran que este
aplicativo de pago les permite realizar transferencias de manera rapida, siendo sostenible, sin
imprevistos y permitiendo tener el dinero en el momento oportuno. Esto resulta ser beneficioso

tanto a negocios como personas naturales, debido a que cuentan con la disponibilidad inmediata
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del dinero, evitando asi inconvenientes o posibles estafas. Todo ello, responde a lo que busca
un consumidor joven digital: lo inmediato, lo proximo, lo rapido; confirmando que, las Fintech
poseen un enfoque que se basa en la rapidez, disponiéndose a que los tiempos de respuesta a

sus solicitudes sean cortos (Leasein, 2022).

Otro aspecto a considerar, cuando se habla de Fintech o aplicativos financieros es la
seguridad y confianza que estos brindan al usuario al momento de realizar alguna transaccion
0 compra. Siendo asi, el 82.3% de consumidores chiclayanos se sienten seguros al utilizar
Yape, existiendo una correlacion positiva moderada de 0,465, a diferencia de lo encontrado por
Martinez y Paredes (2020) quienes indicaron que esta dimension no influye en el
comportamiento de la utilidad de app de pagos moviles, ya que los usuarios no disponen de
grandes cantidades de dinero, ademas solo entre el 69% y 75% de sus encuestados indicaron
que se encontraban de acuerdo o totalmente de acuerdo con respecto a que su informacion se
encontraba adecuadamente protegida y percibian seguridad al momento de realizar
transacciones en Yape. Todo lo contrario, LLaque y Pifiin (2020) muestran una correlacion

positiva alta de 0,78 entre la seguridad percibida y la confianza.

Entendemos entonces que, para el consumidor chiclayano la Fintech Yape es un aplicativo
de confianza, donde puede realizar sus transferencias de manera segura, sea pequefio o grande
el monto que dispongan en sus cuentas bancarias, evitando robos, estafas de billetes y/o
monedas falsas, ya que no existe necesidad de usar efectivo. Asimismo, el hecho de que este
aplicativo se encuentre asociado al Banco de Crédito del Pert (BCP) genera mayor aceptacion

y confiabilidad para su uso.

Por otro lado, Ames (2018) comenta que la frecuencia de uso de estas plataformas digitales
y teléfonos moviles, se ve reflejada en las numerosas transferencias de pagos y envios de dinero

que realizan las personas, ya que hay inmediata accesibilidad a este tipo de Fintech, lo que ha
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resultado una relacion positiva y muy significativa con la inclusién financiera en el Perd,
diferencidndose de la banca tradicional, lo que confirma los hallazgos de la presente
investigacion, pues mas del 50% de encuestados utiliza siempre y casi siempre Yape para
realizar sus transferencias, ademas resulto tener una relacion positiva con el comportamiento

del consumidor chiclayano, siendo este aplicativo su primera opcion de pago movil.

Con respecto a la dimension gratuito, resulta ser un factor importante, pues mas del 90% de
encuestados afirma valorar el hecho de que no se cobren comisiones al momento de realizar
sus transferencias en la Fintech Yape, lo que se concuerda relaciona con lo mencionado por
Romani (2020) obteniendo que mas del 70% de sus encuestados esta en desacuerdo con realizar
un pago adicional al utilizar aplicativos mdéviles de pago, pues consideran que su uso debe ser
gratuito. Asimismo, refieren que, para que una fintech sobreviva en el tiempo y sea rentable
dentro de un mercado, lo ideal seria lanzar estos aplicativos sin costo alguno, brindando valor

al usuario, quienes buscan sustituir sus necesidades sin que se le cobre por ello.

Por un lado, Ecosistema Startup (2020), indica que Yape lanzé la funcionalidad de pago por
medio del codigo QR, que estuvo dirigida a promover la utilidad de la aplicacion, no solo entre
personas, sino también entre personas y comercios. Romani (2020), menciona que el cédigo
QR aumenté principalmente, debido a que los negocios empiezan a utilizar el pago digital y
tener su propio QR, facilitando la interaccién de compra. Sin embargo, los resultados del
presente estudio muestran preferencia por pagar con el nimero del celular (mas del 70%) que
con el cédigo QR (23,7%), esto se puede explicar por el contexto demografico donde se
desarrollan las investigaciones, siendo en Lima, una ciudad desarrollada y tecnologica, en la
cual el costo de vida es mas elevado v las dificultades para disponer de un negocio, debido a
las distancias, son aun mayores, caso contrario a lo que pasa en Chiclayo, pues es una ciudad
mas pequefia y que si bien el mundo de la tecnologia financiera va desarrollandose en este

mercado, sigue siendo menos actualizada, asimismo, los negocios estan a mayor disposicion y
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alcance de los consumidores, donde el mundo de pagos moviles se desarrolla en el entorno de
la persona, siendo sus principales transferencias a sus contactos agendados, generando

confianza para pagar simplemente con el nimero del celular.

Objetivo Especifico 2: Describir las dimensiones del comportamiento del consumidor

El segundo objetivo, se obtuvo acerca de las dimensiones del comportamiento del
consumidor, respecto a las personas encuestadas entre los 18-35 afos, 43.5% pertenecen al
rango de 18-23 afios de edad, el 55.2% son mujeres, asimismo, 39.1% son estudiantes, 50.8%
y 46.9% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente con la facilidad del
aplicativo para realizar transferencias, el 39.8% lo emplea en bodegas y 43% a veces en
restaurantes, asimismo, el 40.6% y 47.1% casi siempre y siempre respectivamente, hace uso
del aplicativo para transferir a amigos, familiares, entre otros, 32.3% a veces lo utilizan en
servicios de transportes (taxis, colectivos, etc) y por tltimo, el 37.2% y 33.6% estan de acuerdo
y totalmente de acuerdo respectivamente con que es el mejor medio para la realizacion de sus
pagos/transferencias, respecto a otros aplicativos como plin o tunki, es por ello, que volverian
a usarlo. Similar a lo que muestra el estudio de Lopez y Palomino (2021) al estudiar aquellos
factores que influyen en la intencion de uso de tecnologia movil para realizar transacciones de
dinero, alcanzaron como resultados que la mayoria de encuestados son millenials entre las
edades de 26 a 35 afios, quienes detallaron que la aplicacion que mas utilizaban para la
realizacion de transacciones de dinero era Yape (61%) seguido de Plin (21%), existiendo una

relacion significativa entre facilidad de uso sobre utilidad percibida.

A diferencia de Martinez y Paredes (2020), en su investigacion acerca del aplicativo Yape
en alumnos de una universidad privada identificaron que los que utilizan dicha Fintech son
usuarios del sexo femenino (59%), entre las edades de 18 a 23 afios, siendo estudiantes

universitarios del quinto ciclo al décimo ciclo, quienes en su estudio obtienen que los factores
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de percepcién de utilidad, percepcion de facilidad de uso, seguridad y privacidad, no son
significativos para estos usuarios, es decir no son relevantes en relacion con la aceptacion de
Yape. Pues resulta que su uso se relaciona con el rango etario, debido a que los jovenes,
quienes, a pesar de no contar con grandes cantidades en sus cuentas, ni realizar considerables

movimientos, prefieren desarrollar su vida diaria rodeada de medios digitales.

Ante esto, es evidente que yape esta posicionandose en el mercado chiclayano, cumpliendo
las expectativas del consumidor, satisfaciendo sus necesidades de manera inmediata y
generando un comercio mas dindmico. Pues elimina barreras en sectores sociales, sin
discriminar a aquellos que no presentan cuenta bancaria, que no tienen tarjetas o que no

disponen de dinero en efectivo, permitiendo la inclusion financiera.

Se observa que este publico millenial digital es quien frecuenta estos aplicativos, al punto
de convertirlo en un pago cotidiano, una costumbre de pago que, sin duda alguna, ird
expandiéndose en futuras generaciones, proyectando a que el dinero en efectivo sea desplazado

por estas Fintech.

Asimismo, se antepone frente a sus competidores, ya que estos no cuentan con mayor presencia
en el comercio chiclayano, y presentan mayores restricciones, ademas la poca innovacion y
escasas funciones permiten que Yape siga siendo una primera opcion de pago movil en los

usuarios.

En consecuencia, facilita que el crecimiento y uso de esta Fintech en Chiclayo vaya en

aumento, con una cantidad masiva de usuarios, volviéndose una “tendencia” entre las personas.

Objetivo 3: Evaluar las dimensiones de la Fintech Yape y las dimensiones del

comportamiento del consumidor.

Por ultimo, en la evaluacion de las dimensiones de la Fintech Yape con el

comportamiento de compra de los consumidores de Chiclayo, se observé que, por medio de la
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prueba de Rho Spearman, se obtuvo p valores igual a 0.000, siendo menor que el nivel de
significancia (0.05), por ello se aceptd la hipotesis alternativa, donde indica que las
dimensiones de la Fintech Yape se relaciona con las del comportamiento de compra del

consumidor de la ciudad de Chiclayo.

Armstrong y Kotler (2013), refieren que el comportamiento de compra del consumidor varia
segun su demarcacion territorial que se ve influenciada por cada cultura que presenta su grupo
0 sociedad, pues bien, a diferencia de otras ciudades, los usuarios Chiclayanos tienen un perfil
determinado y que, a pesar de ser una ciudad que va adaptandose a las tendencias tecnoldgicas,
ha sabido acoplarse y aceptar los nuevos desafios de la banca, haciendo uso de los pagos
moviles, como es el caso de la Fintech Yape. Este aplicativo ha ido aumentando su
participacion en el mercado Chiclayano, y cada vez las personas son mas flexibles a las
novedosas funciones que este les va otorgando, ya que Yape va respondiendo a las nuevas
necesidades que los consumidores puedan presentar, y que ven en este una de sus principales
opciones al momento de realizar transferencias, pues es el medio por el cual logran conseguir
lo que desean o necesitan. Lo expuesto responde a lo que menciona Schiffman y Kanuk (2010),
pues el consumidor realiza una accion para satisfacer una necesidad, obligados a satisfacerlas

mediante la compra y el consumo del producto.

Ahora bien, la aceptacion, crecimiento y preferencia de esta Fintech en comparacion a otros
aplicativos de pago, se debe principalmente a que las caracteristicas que mas resaltan se
relacionan con lo que busca y valora el consumidor chiclayano, que sea facil y rapido de usar
en cualquier momento, que le brinde seguridad cuando realizan sus transferencias, que se le
facilite mas de una forma de pago y sobre todo no se les cobre por su uso; ademas encuentran
muy asociados el término “yapear” con pagar o transferir, sumado a que va agregando nuevas

funciones, volviendo su uso constante (Rivas y Grande, 2013).
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Conclusiones

La prueba de Rho de Spearman verifica que existe una relacion altamente positiva entre
la Fintech Yape y el comportamiento de compra del consumidor chiclayano, con un
coeficiente de correlacion de 0,708.

Segun las personas encuestadas en la ciudad de Chiclayo, se pudo inferir que, la Fintech
Yape es un aplicativo cuyo uso es frecuente y sencillo, valorando la rapidez al momento
de realizar alguna transferencia y tener el dinero de inmediato, estan de acuerdo con
que no se les cobre comisiones, se sienten seguros al momento de realizar sus pagos y
que, si bien utilizan el cddigo QR y el nimero de celular para pagar, priorizan este
altimo.

Acerca del comportamiento del consumidor, se concluyd que, en su mayoria son
estudiantes entre las edades de 18 a 23 afios, quienes hacen mayor uso de este aplicativo,
pues sus habitos se basan en la utilizacion de medios digitales como estilo de vida, lo
cual se evidencia al momento de usar el término “yapear” de manera cotidiana; de igual
forma las caracteristicas y funciones del aplicativo, responden a sus necesidades
permitiéndoles satisfacer los pagos o transferencias que desean realizar. Ademas, si
bien es cierto, lo emplean para pagar en negocios como bodegas, restaurantes, entre
otros, mayormente optan su uso para transferir a amigos o familiares, asimismo,
concuerdan que es mejor que otros aplicativos, como Plin o Tunki, por la diversidad de
funciones y la gran accesibilidad que Yape les brinda, concluyendo que lo volverian a
utilizar.

Finalmente se concluy6 que, mediante la prueba de Rho de Spearman, se obtuvo un p
valor igual a 0.000, cuyo nivel de significancia es menor, por lo que se acepto la
hipotesis alternativa que, el uso de la Fintech Yape se relaciona significativamente con

el comportamiento de compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.
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Recomendaciones

Se recomienda el empleo de la Fintech Yape, tanto para uso personal como para
negocios, ya que, segun los resultados mostrados en la presente investigacion, indican
una alta incidencia en su aplicacion y que seguira siendo un medio de pago digital con
mayor recurrencia.

A futuros investigadores, se recomienda profundizar en las nuevas funciones que la
Fintech Yape vaya brindando a lo largo del tiempo y cudl serd el impacto que éstas
tengan en el mercado Chiclayano, asimismo, las futuras promociones o actualizaciones.
Realizar una investigacion de la Fintech Yape aplicada en negocios, con el fin de
incrementar la utilizacion del cédigo QR en los consumidores chiclayanos, debido a
que es una forma de pago mas segura al no realizar un intercambio de datos personales
(ndmero de celular), asimismo, el incremento de su uso permitird modernizar la
variedad de pagos que emplean los comercios.

Para Yape, se sugiere que se tomen investigaciones locales para basar su estrategia de
mercadeo, de tal manera que puedan abarcar mayor segmento de mercado lo que

permitiria una mayor demanda e inclusion financiera.
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Anexos

Anexo 1

Instrumento de recoleccion de datos

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Escuela Profesional de Administracion

CUESTIONARIO

Objetivo: Obtener informacion para determinar la relacion del uso de la Fintech Yape con

el comportamiento de compra del consumidor chiclayano.

Instrucciones: Lea atentamente cada pregunta, y marque con una “X” la opcién que
considere se ajuste a su respuesta. Es de suma importancia que todas las preguntas sean

respondidas con la mayor sinceridad posible.

1. Utiliza el aplicativo Yape

a. Si

b. No

2. A qué distrito pertenece
a. Chiclayo

José Leonardo Ortiz

La Victoria

Pimentel

Otros:

o0 g

3. Edad

a. 18 a 23 anos
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e. Totalmente en desacuerdo

8. El aplicative Yape es facil de utilizar.

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

9. Ttilizo el aplicativo Yape porque no me cobra comisiones cunando realizo mis

transferencias.

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, n1 en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

10. Me siento seguro cuando realizo mis transferencias en el aplicative Yape.

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, m1 en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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11. Al utilizar el aplicativo Yape, elijo la opcion de pago por “Codigo QR

a. Siempre

b. Cas1 Siempre

c. A veces

d. Caz1 Nunca

e. Nunca

12. Al utilizar el aplicativo Yape, elijo la opcion de pago mediante “Niimero de

Celular™

a. Siempre

b. Cas1 Siempre

c. A veces

d. Caz1 Nunca

e. Nunca

13. Considero que el aplicativo Yape me permite lograr mis transferencias.

a. Totalmentes de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, ni en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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14. Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape.
Utilizo el aplicativo Yape en bodegas

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Casi Nunca

e. Nunca

15. Margue segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape.
Utilizo el aplicativo Yape en restaurantes

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Casi Nunca

e. Nunca

16. Marqgue segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape.
Utilizo el aplicativeo Yape para transferir a amigos, familiares, etc

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Casi Nunca

e. Nunca



17. Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape.
Utilizo el aplicative Yape en servicios de transporte (taxis, colectivos, etc).

a. Siempre

b. Casi Siempre

c. A veces

d. Casi Nunca

e. Nunca

18. Consideras Yape el mejor medio para realizar tus pagos/transferencias, respecto
a otros aplicativos (como Plin, Tunlki).

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, n1 en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

19. Volveria a utilizar el aplicativo Yape.

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. N1 de acuerdo, n1 en desacuerdo

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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Anexo 2

Confiabilidad de la prueba piloto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
, 728 14

Anexo 3

Matriz de consistencia
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

General

(Cual es la relacion del uso de la
Fintech Yape con el
comportamiento de compra de
los consumidores en la ciudad de

Chiclayo?

Especificos
- ;De queé manera se describiran
las dimensiones de la Fintech

Yape?

- ;De que manera se describiran
las dimensiones del
comportamiento de compra del

consumidor?

General

Determinar la relacion del uso de la
Fintech YAPE con el
comportamiento de compra de los
consumidores de la ciudad de

Chiclayo.

Especificos
- Describir las dimensiones de la

Fintech Yape.

- Describir las dimensiones del
comportamiento de compra del

consummidor.

Nula
El uso de la Fintech Yape no se relaciona
significativamente con el
comportamiento de compra de los

consumidores de la ciudad de Chiclayo.

Alternativa
El uso de la Fintech Yape se relaciona
significativamente con el
comportamiento de compra de los

consumidores de la ciudad de Chiclayo.

V1: Fintech Yape

V2: Comportamiento

del consumidor
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- ;De qué manera se evaluaran
las dimensiones de la Fintech
Yape con el comportamiento de
compra de los consumidores de

la ciudad de Chiclayo?

- Evaluar las dimensiones de la
Fintech Yape con el
comportamiento de compra de los
consumidores de la ciudad de

Chiclayo.
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Anexo 4

Validacidn de juicio de expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIE GALLOD

ESCUELA DE PREGRADO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
L. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: REQUENA FUENTES ANGELITA
1.2 Grado académico, cargo ¢ institucidn donde labora: Dra. en Administracion- Profesora principal en

Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallos

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario de Fintech Yape v comportamiento del consumidor

1.4 Titulo de la Investigacitin: La Fintech Yape y su relacion con el comportamiento de compra del

consurmidor en la ciudad de Chiclayo

1.5 Autor(a): Rosa Yessema Chaver Peralta, Edgardo Mauricio Soto Chirinos

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIDS ciente Buena lente
00-200% | 21-40%: | 41-60% | &61-B0% | B1-100%%
L.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje
apropiado. 78
LOBIETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables. T8
JACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia v la tecnologia. 78
4 5UFICIENCLA Comprende los  aspectos  en
cantidad v calidad 78
SINTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias o aplicaciones. 78
HCONSISTENCLA Basado en aspectos teonico-
cientificos T8
TLCOHERENCIA Entre los indices, mdicadores y
las dimensiones. 78
EMETODOLOGLA La cstratega responde  al
proposito del trabajo. 78
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para
¢l proposito de la investigacion. 78
FROMEDIO DE
VALIDACION 78

L. PROMEDIO DE VALORACION: 78 %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

Lambayeque,5 de abril del 2022

#

(Y,
b '.'{;-'":{ Wil

o —

7 ()

Firma dal Exparta
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INTRUMENTOS PARA VALIDACION DE DATOS A JUICTO DE EXPERTOS

Estimado scfior(a), conocedores de su travectoria académica v profesional, se le ha elegido
como jucz para revisar el contemdo de las preguntas relacionadas a cada vanable (concepto
tedrico) del tema. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia, caldad y
adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion,
serviran para determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULQ: La Fintech Yape y su relacion con el comportarmento de compra del consumidor
en la ciudad de Chiclayo.

OBJETIVO: Determunar la relacion del uso de la Fintech Yape con el comportamiento de
compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

JEs JMecesita JEs de
pertinente | mejorar la | conformid

. . . . , l daccid d para |
Items relacionados con la variable: Fintech Yape m:::{:'m,, " H:E“m * IE:..:: !

5i Mo | 81 | Mo | 51 | MNo

Dimension Frecuencia de uso

Utihizo el aplicativo Yape cada vez que reahizo una transterencia. X X X

Dimension Rapidez

El aplicativo Yape me permite realizar mis transferencias de X X | X
manecra inmediata.

Dimension Facilidad de uso

El aplicativo Yape es facil de utilizar X X X

Dimension Gratuito

Utilizo el aplicative Yape porque no me cobra comisiones cuando | X X X
rcalizo mus transferencias.

Dimension Seguridad

Me siento seguro cuando realizo mis transferencia en el aplicative | X X | X
Yape.

Dimension Pagos
Al utilizar ¢l aplicativo Yape, clijo la opcion de pago por “Codigo | X X X
Qr”
Al utilizar el Aplicativo Yape, clijo la opcion de pago mediante X X | X

“nimero de celular™
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iEs JMecesita | ;Es de

, pertinente | mejorar la | conformid

Items relacionados con la variables: Comportamiento del con d redaccion | ad para la
consumidor concepto? 3 tesis?

51 Mo | 51 [ Mo | 51 | No

Dimension Motivacion

Considero que el aplicativo Yape me permite lograr mis X X | X
transferencias,

Dimension Cultura

Marque segin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X X X
Utihzo el aplicativo Yape en bodegas.

Marque segiin su experiencia de uso con el aplicative Yape. X XX
Litihzo el aplicativo Yape en restaurantes.
Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X X | X
Utilizo el aplicativo Yape para transferir a amigos, familiares, etc.
Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X X | X
Litihzo el aplicativo Yape en servicios de transporte (taxis,
colectivos, ete).
Dimension Aprendizaje
Consideras Yape el mejor medio para realizar tus X X | X
pagos/transferencias respecto a otros aplicativos (como Plin,
Tunka).
Dimensidn Actitud
X X X

Wolveria a utihzar el aplicative Yape.

SUGERENCIAS:

e =

Muchas gracias por su colaboraciin Firma del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RULZ GALLD
ESCUELA DE PREGRADO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
L. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador: Noé¢ Alberto Rosille Alberca

1.2 Grado académico, carge ¢ institucion donde labora: Maestro en Administracion

1.3 Nomhre del Instrumento: Cuestionario de Fintech Yape y comportamiento del consumidor

1.4 Titulo de la Investigacion: La Fintech Yape v su relacion con el comportamiento de compra del
consumidor en la ciudad de Chiclayo

1.5 Antor{a): Rosa Yessenia Chivez Peralta, Edgardo Mauricio Soto Chirinos

1L ASPECTOS DE VALIDACION;

Defi- | Regular | Buena Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1LCLARIDAD Esta formuladoe con  lenguaje X
apropiado.
2O0BIETIVIDAD Esta expresado en  conductas X
ohservables.
FACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia X
v la tecnologia.
4 5UFICIENCIA Comprende  los  aspectos  en X
cantidad v calidad
SINTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos X
de las estrategias o aplicaciones.
A CONSISTENCLA Basado en  aspectos  teorico- X
cientificos
TCOHERENCIA Entre los indices, indicadores y X
las dimensiones.
BMETODOLOGLA La estrategin  responde  al X
propasite del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento es adecuado para X

el proposito de la nvestigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

1L PROMEDIO DE VALORACION: 68, %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El instrumento puede ser aphcado, tal como esta elaborado.
(...} El mstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambayeque, 10 de mayo del 2022

Firma del Experto

Afios de experiencia 20 afios DNL N°1 7935127, Teléfono N°. 978095828
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INTRUMENTOS PARA VALIDACION DE DATOS A JUICIO DE EXFERTOS
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Estimado sefior(a), conocedores de su trayectoria académica y profesional, se le ha elegido

como juez para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada variable (concepto

teorico) del tema. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia, calidad v
adecuacion de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion,

serviran para determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULO: La Fintech Yape v su relacion con el comportamiento de compra del consumidor

en la ciudad de Chiclayo.

OBJETIVO: Determinar la relacion del uso de la Fintech Yape con el comportamiento de

compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

LMecesita LEs de
pertinente | mejorar la | conformid
items relacionados con la variable: Fintech Yape mz:::u? mh;“u" .dt!::i:: la
51 Mo | 51 [ Ne 51 No
Dimension Frecuencia de uso
Utilizo €] aplicativo Yape cada vez que realizo una transferencia. X X X
Dimensidn Rapidez
El aplicativo Yape me permite realizar mis transferencias de X X X
manera inmediata.
Dimensidn Facilidad de uso
El aplicativo Yape es facil de utilizar X L
Dimension Gratuito
Utilizo el aplicativo Yape porque no m cobra comisiones cuando X X X
realizo mis transferencias.
Dimensidn Seguridad
Me siento seguro cuando realizo mis transferencia en el aplicative | X x X
Yape.
Dimension Pagos
Al utilizar el aplicativo Yape, elijo la opcion de pago por “Cadigo | % X X
Qr
Al utilizar el Aplicativo Yape, elijo la opcion de pago mediante X XX
“numero de celular”
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Es JMecesita | ;Es de
. pertinente | mejorar la | conformid
Items relacionados con la variables: Comportamiento del con el redaccion | ad para la
consumidor concepto? ? tesis?
51 Mo [ i Mo S1 Mo
Dimension Motivacion
8 | Considero que el aplicative Yape me permite lograr mis X L
transferencias.
Dimension Cultura
¥ | Marque segin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X XX
Utilizo el aplicative Yape en bodegas.
10 | Marque segin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X L
Utilizo el aplicative Yape en restaurantes.
11 | Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X L
Utilizo el aphcative Yape para transfenr a amigos, familiares, etc.
12 | Marque segin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. X X[ X
Utilizo el aphcative Yape en servicios de transporte (taxis,
colectivos, etc).
Dimension Aprendizaje
13 | Consideras Yape ¢l mejor medio para realizar tus X X
pagos/transferencias respecto a otros aplicativos (como Plin,
Tunki).
Dimension Actitud
14 | Volveria a utihizar el aplicativo Yape. X X X

SUGERENCIAS:

Respecto a la variable comportamiento del consumidor: 14. deberia inchuir si recomendaria.

Firma del experto

Muchas gracias por su colaboracion




UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
ESCUELA DE PREGRADO
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
L. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y Nombres del validador:__HILDA ANGELICA DEL CARPIO RAMOS

1.2 Grado académico, cargo e institucién donde labora: _DOCTOR, DIRECTORA DE INNOVACION
Y TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

1.3 Nombre del Instrumento: Cucstionario de Fintech Yape y comportamiento del consumidor

1.4 Titulo de la Investigacion: La Fintech Yape y su relacion con el comportamiento de compra del

consumidor en la ciudad de Chiclayo

1.5 Autor(a): Rosa Yessenia Chavez Peralta, Edgardo Mauricio Soto Chirinos

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Defi- | Regular | Bucna Muy Exce-
INDICADORES CRITERIOS ciente Buena lente
00-20% [ 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 50
apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en conductas 50
observables.
JACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 50
y la tecnologia.
4. SUFICIENCIA Comprende los aspectos  cn 50
cantidad y calidad
S.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 70
de las cstrategias o aplicaciones.
6.CONSISTENCIA Basado en aspectos  tedrico- 50
cicntificos
7.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 50
las dimensiones.
S.METODOLOGIA La cstrategia responde  al 90
proposito del trabajo.
9. PERTINENCIA El instrumento e¢s adecuado para 9N
cl propésito de la investigacion.
PROMEDIO DE 50 70 90
VALIDACION

11L. PROMEDIO DE VALORACION: ._.70. %.

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) El mstrumento puede ser aplicado, tal como esta claborado.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambaycque, ...17...de ABRIL...... 2022

Afos de experiencia......2
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Estimado sefior(a), conocedores de su trayectoria académica y profesional. se le ha elegido
como jucz para revisar el contenido de las preguntas relacionadas a cada vanable (concepto

tecrico) del tema. Se le solicita marcar con una (X) el grado de pertinencia, calidad y adecuacion
de cada item con su respectivo concepto; los resultados de esta evaluacion, serviran para
determinar el coeficiente de validez de contenido del presente cuestionario.

TITULO: La Fintech Yape y su relacion con el comportamiento de compra del consumidor en

la ciudad de Chiclayo.

OBJETIVO: Determinar la relacion del uso de la Fintech Yape con el comportamiento de

compra de los consumidores de la ciudad de Chiclayo.

L1Es i MNecesita sEs de
pertinente | mejorar la | conformid
. ] . . , el redaccii d 1
Items relacionados con la variable: Fintech Yape con o "::m“ : Fa.n: :
EI}IJ.CC‘I'.I"“. a tesisy
51 Mo | 51 | No [ 51 | Mo
Dimensitn Frecuencia de uso
Utilizo el aplicative Yape cada vez que realizo una transferencia. X X
Dimension Rapidez
El aplicativo Yape me permite realizar mis transferencias de manera| * B X
inmediata.
Dimension Facilidad de uso
El aplicativo Yape es facil de utilizar ke X
Dimension Gratuito
Utilizo el aplicativo Yape porque no me cobra comisiones cuando | * h X
realizo mis transferencias.
Dimension Seguridad
Me siento seguro cuando realizo mis transferencia en el aplicative | % A X
Yape.
Dimension Pagos
Al utilizar el aplicativo Yape, elijo la opcion de pago por “Codigo X X
or’
Al utilizar el Aplicative Yape, elijo la opcidn de pago mediante kY X
“nimero de celular™
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iEs iNecesita | ;Es de
, pertinente | mejorar la | conformid
Items relacionados con la variables: Comportamiento del con o redaccion | ad para la
consumidor concepin? ? tesis?
51 Mo [ 51 | Mo | 51 | Mo
Dimension Motivacion
11 | Considero que el aplicativo Yape me permite lograr mis X X X
transferencias.
Dimensiéon Cultura
12 | Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. Utilizo| X X X
el aplicativo Yape en bodegas.
13 | Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. Utilizo| X [ X
¢l aplicativo Yape en restaurantes.
Marque seglin su experiencia de uso con el aplicative Yape. Utiliza| X B X
el aplicativo Yape para transfenir a amigos, familiares, ete.
Marque segiin su experiencia de uso con el aplicativo Yape. Utilizo| X [ X
¢l aplicativo Yape en servicios de transporte (taxis, colectivos, etc).
Dimension Aprendizaje
14 | Consideras Yape el mejor medio para realizar tus e X
pagos/transferencias respecto a otros aplicativos (como Phn,
Tunki).
Dimension Actitud
15 | Volveria a utilizar el aplicativo Yape. X X

SUGERENCIAS:

1) Mejorar b redaccwon de las pregunias para que sean entendidas por el encuestado

e

Muchas gracias por sn colaboracion

L., ;.*'V.faf:af_:;. o pifﬂ.dd;ﬂm Ao
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