
/01/



UN MODELO PARA MEDIR EL COMPORTAMIENTO EN LA 

ACEPTACIÓN TECNOLÓGICA DEL SERVICIO DE INTERNET EN 

HOTELES PERUANOS BASADO EN UTAUT2. CASO ‘CASA ANDINA’

A MODEL TO MEASURE THE BEHAVIOR IN THE TECHNOLOGICAL 

ACCEPTANCE OF INTERNET SERVICE IN PERUVIAN HOTELS BASED 

ON UTAUT2. ‘CASA ANDINA’ CASE

Cristhian Quicaño Arones 

Estudiante de Postgrado. Facultad de Ingeniería de Sistemas e Informática. 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Perú). 

E-mail: cquicanoa@gmail.com ORCID: https://orcid.org/0000-0001-8860-2142 

Cayo León Fernández

Docente. Facultad de Ingeniería de Sistemas e Informática. 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos (Perú). 

E-mail: cleon@unmsm.edu.pe ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4262-9731

  

Arturo Moquillaza Vizarreta

Docente.  Facultad de Ingeniería. 

E-mail: amoquillaza@pucp.pe ORCID: https://orcid.org/0000-0002-7521-8755 

Recepción: 27/10/2018. Aceptación: 22/01/2019. Publicación: 29/03/2019

Citación sugerida:

Caso “Casa Andina”. 3C TIC. Cuadernos de desarrollo aplicados a las TIC, 8(1), pp. 12-35. doi:http://dx.doi.

org/10.17993/3ctic.2019.81.12-35



14

3C TIC. Cuadernos de desarrollo aplicados a las TIC. ISSN: 2254-6529

RESUMEN

alta velocidad en las cadenas hoteleras peruanas. Como caso de estudio se ha tomado a la cadena 

que dicho servicio es conocido por los clientes, valoran que un hotel cuente con ese servicio y están 

ABSTRACT

oriented to measure the acceptance of  consumer technologies.
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surveys, which were contrasted with the initial model. The evaluation of  the factors and the adjustments indicated 

the intention of  the use behaviour. The model was validated in a case study, where the technological acceptance of  the 

high-speed internet service was measured through the behaviour intention of  corporate guests. It was concluded that the 

PALABRAS CLAVE

estructurales.

KEYWORDS
Technological acceptance, Behaviour intention, High Speedy Internet, Consumer technology, Hotel technological 
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1. INTRODUCCIÓN 

sus clientes conectar sus dispositivos y navegar en Internet a alta velocidad por un precio determinado 

nuevo servicio.

2. METODOLOGÍA

2.1. CONTEXTO
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Otro modelo, 

Tabla 1. Teorías de aceptación tecnológicas (Ventura, 2015).

MODELO AÑO MODELOS Y TEORÍAS DESCRIPCIÓN FACTORES

Teoría de la 
Acción Razonada 

(TRA)
1980

Ajzen y Fishbein (1980) propone un modelo derivado de bases 
de la psicología, que busca medir la intención de conducta y 

rendimiento (Ajzen y Fishbein, 1980).

Actitud
Norma subjetiva

Modelo de 
Aceptación de la 
Tecnología (TAM)

1989
Davis (1989) propone dos factores para determinar la actitud 

de los individuos respecto a alguna tecnología. Y dicha actitud 
está en la base de la intención de usarla (Davis, 1989).

Utilidad percibida
Facilidad de uso 

percibida.

Modelo de uso de 
la PC (MPCU) 1991

Thompson (1991). Modelo para predecir la intención de uso de 
la PC (Taylor y Todd, 1995b).

Factores sociales
Afección

Complejidad
Condiciones 
facilitadoras 

Hábitos

Modelo 
Motivacional 

(MM)
1992

Davis (1992) propone este modelo que deriva de la psicología 
para explicar el comportamiento y la adopción de la tecnología 

y su uso (Davis, Bagozzi y Warshaw, 1992).
Motivación Extrínseca
Motivación Intrínseca
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MODELO AÑO MODELOS Y TEORÍAS DESCRIPCIÓN FACTORES

Teoría del 
Comportamiento 
Planeado (TPB)

1995
Taylor y Todd (1995a) extienden TRA al incluir una variable 

más para determinar la intención y el comportamiento (Taylor y 
Todd, 1995a).

Actitud                         
Norma subjetiva        

Control conductual 
percibido

Hibrido TAM y 
TPB (C-TAM-

TPB)
1995

Taylor y Todd (1995b) integran los factores sociales y 
normativos y de control del comportamiento (Taylor y Todd, 

1995b).

Utilidad percibida   
Facilidad de uso 

percibida 
Actitud                        

Norma subjetiva        
Control conductual 

percibido

Teoría de Difusión 
de Innovaciones 

(IDT)
1995

Rogers (1995) entrega una propuesta sociológica que intenta 
explicar la manera como los individuos o grupos adoptan una 

innovación (Rogers, 1995).

Complejidad              
Ventaja Relativa       
Compatibilidad    

Visibilidad           
Posibilidad de prueba

Teoría Social 
Cognitiva (SCT)

1995

Compeau (1995) propone este modelo aplicado a los sistemas 
de información para determinar su uso (Compeau y Higgins, 

1995). 

Estimulación por otros    
Uso de otros              

Soporte                          

Expectativas de 
rendimiento

Expectativas de 
resultado personal

Afección                 
Ansiedad

TAM2 2000

Excluye las actitudes del modelo original, incorporando 

los relativos a los procesos cognitivos (Venkatesh y Bala, 
Technology acceptance model 3 and a research agenda on 

interventions, 2008).

Utilidad percibida
Facilidad de uso 

percibida
Norma subjetiva 

Experiencia             
Voluntad                    
Imagen        

Demostrabilidad de 
resultado

Relevancia del trabajo
Calidad del resultado
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MODELO AÑO MODELOS Y TEORÍAS DESCRIPCIÓN FACTORES

de Aceptación 
y Uso de 

Tecnología 
(UTAUT)

2003
Integra ocho modelos para medir la intención del usuario y 
el uso de la tecnología (TRA, TPB, TAM, MM, C-TAM-TPB, 

MPCU, IDT, SCT) (Venkatesh y Davis, 2000).

Expectativa de 
desempeño   

Expectativa de esfuerzo 

Condiciones 
facilitadoras

TAM3 2008
Incorpora elementos basados en facilidad de uso percibida con 
el objetivo de producir una guía práctica y sugerencias para los 

profesionales (Thompson, Higgins y Howell, 1991).

Utilidad percibida   
Facilidad de uso 

percibida
Norma subjetiva   

Experiencia             
Voluntad                    
Imagen        

Demostrabilidad de 
resultado

Relevancia del trabajo
Calidad del resultado

La percepción de 
control externo

Ansiedad computacional
Entretenimiento 
computacional

computacional
Entretenimiento 

percibido 
Usabilidad objetivo

UTAUT2 2012

Extensión del modelo UTUAT para estudiar la aceptación y 
uso de la tecnología en un contexto de consumo (Venkatesh, 

Thong y Xu, 2012).

Expectativa de 
desempeño

Expectativa de esfuerzo 

Condiciones 
facilitadoras 

Motivación Hedónica 
Precio                         
Hábitos
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• Esfuerzo Esperado: Grado de facilidad asociado al uso del sistema. 

• 

y organizacional es adecuada para el uso del sistema. 

• Desempeño Esperado: Grado en el cual un individuo cree que el sistema lo va a ayudar a 

• 

Los moderadores clave del modelo son el sexo, edad, carácter voluntario, y la experiencia (ver 

Figura 1).

Figura 1. UTAUT (Venkatesh, Morris y Davis, 2003).
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importante ya que los consumidores tienen que asumir el coste asociado a la compra de dispositivos 

Figura 2. 
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e-learning

Modelo propuesto

Tabla 2. Lista de valores de varianza de los modelos (Ventura, 2015).

Modelo Poder Predictivo

TRA 30%

TAM 38%

MPCU 47%

MM 38%

TPB 37%

C-TAM-TPB 39%

IDT 39%

SCT 37%

TAM 2 40%

UTAUT 70%

TAM 3 40%

UTAUT2 74%
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Figura 3. 

2.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), existen dos tipos de diseño: el experimental, que 
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2.3. HIPÓTESIS

• Hipótesis 1: La expectativa del desempeño del servicio de internet de alta velocidad en las 

hoteleras peruanas. (H1: PE  BI)
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• Hipótesis 2: La expectativa de esfuerzo del servicio de internet de alta velocidad en las 

peruanas. (H2: EE  BI)

• Hipótesis 3:

peruanas. (H3: SI  BI)

• Hipótesis 4: Las condiciones facilitadoras del servicio de internet de alta velocidad en las 

hoteleras peruanas. (H4: FC  IB)

• Hipótesis 5:

hoteleras peruanas. (H5: HM  BI)

• Hipótesis 6: El precio del servicio de internet de alta velocidad en las cadenas hoteleras 

(H6: PV  BI)

• Hipótesis 7:

(H7: HT  BI).



26

3C TIC. Cuadernos de desarrollo aplicados a las TIC. ISSN: 2254-6529

2.4. POBLACIÓN

Select de la cadena hotelera peruana ‘Casa Andina’ que 

hayan adquirido el servicio de internet de alta velocidad.

2.5. LOCALIZACIÓN GEOGRÁFICA

la marca Select perteneciente a la cadena hotelera peruana ‘Casa Andina’. Este tipo de hoteles 

Chiclayo, Lima y Pucallpa. 

2.6. INSTRUMENTACIÓN

Tabla 3. Escala de Likert 5 (Reyes, 2015).

1
Totalmente en desacuerdo

2
Desacuerdo

3
Neutral

4
De acuerdo

5
Totalmente de acuerdo

realizadas por otros autores (Ramirez, 2014), (Gonzales, 2012) y (Baptista y Oliveira, 2015).

2.7. COLECCIÓN DE DATOS

Los datos recopilados fueron almacenados en una base de datos con acceso restringido. Según 
la prueba piloto, desarrollar el cuestionario toma aproximadamente de 10 a 12 minutos.
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de 10 a 12 minutos.

3. RESULTADOS

3.1. ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD

los siguientes resultados:

Tabla 4.

Alpha de Cronbach Nro. de ítems

0,920 27

3.2. VALIDACIÓN DEL MODELO

en el modelo fueron las siguientes:

• 
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o 

o 

Tabla 5. Índice de validez de convergencia (Gutarra, 2012).

INDICADOR NIVEL DE ACEPTACIÓN

Validez convergente > 0,70

Validez discriminante (X2) P < 0,05

Promedio de la varianza extraída (AVE) = > 0,50

> 0,70

• 

Tabla 6. Índice de ajuste del modelo de medida (Gutarra, 2012).

ÍNDICES DE AJUSTES NIVEL DE ACEPTACIÓN

Chi-cuadrado normalizado (CMIN / DF) 1 < X2/ df < 5

Bondad de ajuste (GFI) > 0,9

Ajuste comparativo (CFI) > 0,9

Raíz cuadrada media de error de aproximación (RMSEA) < 0,08

• 

• 
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Tabla 7. 

CONSTRUCTOS
VARIABLES 

OBSERVADAS

SEM FINAL

Factor 
Loading *

Loading 
Squared

AVE

Expectativa del desempeño (PE) 

PE1   

0,8
PE2 0,77 0,59

PE3   

PE4 1,00 1,00

Expectativa del esfuerzo (EE)

EE1   

 
EE2   

EE3   

EE4   

SI1   

 SI2   

SI3   

Condiciones facilitadoras (FC)

FC1   

 FC2   

FC3   

Motivación Hedonista (HM)

HM1   

 HM2   

HM3   

Relación Precio/Valor (PV)

PV1 1,00 1,00

0,9PV2 0,86 0,74

PV3   

Hábito (HT)

HT1   

0,8
HT2   

HT3 0,78 0,60

HT4 1,00 1,00

Intención de comportamiento (BI)

BI1 0,91 0,82

0,8BI2 0,84 0,70

BI3   
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Tabla 10. 

Hipótesis
estandarizada

Resultado de la prueba de hipótesis

 BI) 1,245

 EE)

 PV) 0,321

 HT 0,342

 BI)

 BI)

 BI)

 PE)

 PV) 0,390

Figura 4. 
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4. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSIÓN

seguir usuando dicho servicio. 

Se confirma la influencia del hábito (HT) en el precio/valor (PV), con lo cual se indica que un 
usuario que continuamente usa un servicio tecnológico estará dispuesto a pagar el precio 
necesario por seguir usuando dicho servicio. 

4.2. CONCLUSIÓN
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Hipótesis 7a:

cadenas hoteleras peruanas.

(H7a: HT PV).

de internet de alta velocidad reconocen el impacto positivo que este servicio tiene en sus actividades, 

valoran que un hotel cuente con dicho servicio, y estarán dispuestos a pagar por el servicio si el valor 

limitaciones planteadas.

central de reservas online

check-in de forma anticipada.

similares, o en nuevos dominios.
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