POSI0
INTERNACIONAL

PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

i Sl

INSTITUCION UNIVERSITARIA

COLEGIO MAYOR
DE ANTIOQUIA®

Acreditidod

en ALTA CALIDAD

Alcaldia de Medellin




_S4E0 1 SIMPOSIO
INTERNACIONAL

PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

Factores determinantes en la intencién de compra en linea de tiquetes
aéreos en Colombia

Yeffersson Camilo Monsalve Barragan
Docente investigador
Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia
Facultad de Administracion
Grupo de Investigacion Empresarial y Turistico — GIET

Yefferson.monsalve@colmayor.edu.co

— o SR
VIGILADA ror el Ministerio de Educacién Nacional v DE ANT'OQU|A®

en ALTA CALIDAD

Alcaldia de Medellin



Il SIMPOSIO
INTERNACIONAL

PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

Investigacion terminada (2017 — 2018)

Sobre: Los factores que influyen en la intencion de compra en linea de tiquetes aéreos en Colombia,

tomando como referencia el Modelo de Aceptacién Tecnolégica - TAM (Davis, Bagozzi & Warshaw
1989).

 TAM: Es uno de los modelos mas genérico e influyente que puede utilizarse para estudiar tanto
la adopcidn y la aceptacion de un sistema tecnoldgico como su intencion de uso (Hudson et al.,

2016; De Marco et al., 2016; Ballesteros et al., 2015; Arias et al., 2015; Tavera & Londono,
2014).

* Se hizo una extensién del Modelo TAM con los constructos Seguridad Percibida (SP),
Satisfaccion (SA) y Confianza (CO).
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Enfoque de |la ponencia

* Buhalis y Law (2008) consideran que el crecimiento y el desarrollo de la industria de los viajes y el turismo
se le puede atribuir, en parte, a las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

* Dada la importancia de las compras en linea, la consolidacién del mercado electronico y el crecimiento de
la compra de tiquetes aéreos en linea en Colombia, se hace necesario comprender el comportamiento
de este tipo de consumidor con el objetivo de estimular las compras de viajes en linea (Amaro &
Duarte, 2016).

* Es por ello, que en este estudio se pretenden determinar los factores que influyen en la intencion de
compra en linea de un tiquete aéreo (Amaro & Duarte, 2015) con el propdsito de conocer las actitudes e
intenciones de compra.
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Utilidad percibida: Es entendido como el
grado en que una persona cree que el uso de

un sistema en particular estaria libre de
esfuerzo (Fenech, 1998).

Aceptacion de la tecnologia: estado
psicoldgico de un individuo con respecto a su uso
voluntario o previsto de usar alguna tecnologia en
particular (Davis et al., 1989).

Actitud: Se puede definir como los
sentimientos positivos o negativos de una
individuo hacia un comportamiento especifico, y

estos son influenciado por las creencias
individuales (Shih, 2003).

Intencion de compra: Se define como un

Facilidad de uso percibida: Liawa & Huangb (2003) Ia compuesto entre el interés de los usuarios y la

informacion del producto o servicio.

VIGILADA por el Ministerio de Educacién Nacional

definen como la percepcidn subjetiva en que el usuario cree
gue el sistema mejoraria su eficacia en la obtencidon de

posibilidad de comprar en linea un tiquete aéreo
(Kim & Ko, 2012).
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DESARROLLO EMPRESARIAL Abo rd aj e conce pt ua I

Satisfaccion: Grado de bienestar generado en el consumidor luego de adquirir un bien o servicio
(Baasandulam & Kuo-Chung, 2012). Estado emocional que resulta de la evaluacion global de todos
los aspectos que componen la relacién del cliente con el proveedor de servicios (Severt, 2002).

Seguridad percibida: Percepcion de los clientes sobre la seguridad de la transaccion en su conjunto
(incluidos los medios de pago y los mecanismos para el almacenamiento y la transmisidon de la
informacion) (Chang & Chen, 2009).

Confianza: Creencia subjetiva de que el proveedor de servicios en linea cumplird con sus
obligaciones transaccionales (Agag & El-Masry, 2016).
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Figura 1. Modelo de investigacion
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HE L
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percibida - Ha
S A
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- — Actitud para la
Satisfaccion w compra en linea
para la compra @l de tiquetes
enlinea de Facilidad de Uso w
tiquetes aé
'GUELes aereos Percibida , 4 ,
Seguridad N Confianza para la
percibida para la W compra en linea
compra en linea de tiquetes

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha Técnica

. Hombres y mujeres mayores de edad, compraron
Unidad muestral , ) ]
tiqguetes aéreos en linea durante el 2017.

Ambito de estudio Colombia

Método de recoleccion de informacion Encuesta en linea con preguntas estructuradas
Procedimiento de muestreo Muestreo por conveniencia

Tamano muestral 437

Fecha de trabajo de campo 2017

Fuente: Elaboracion propia
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Constructo

Utilidad
Percibida

Facilidad de Uso
Percibida

VIGILADA por el Ministerio de Educacién Nacional

Cadigo
UP1

UP2

UP3

uP4

UP5

FUPO1
FUPO2
FUPO3

FUP04

FUPO5

Enfoque metodoldgico

Escalas de Medida

item
La plataforma es eficiente para comprar un tiquete aéreo

Es rdpido buscar y comprar tiquetes aéreos en la plataforma

La plataforma me proporciona informacion util para comprar tiquetes aéreos

La informacidn de la plataforma es precisa para comprar tiquetes aéreos

Encuentro informacidn actualizada en la plataforma a la hora de comprar un
tiquete aéreo

La plataforma es facil de usar
El disefio de la plataforma es sencillo de entender

Navegar por la plataforma es simple

En la plataforma encuentro facilmente lo que estoy buscando

Hay suficiente informacién de los productos y servicios en la plataforma

Fuente: Elaboracion propia
ﬁ INSTITUCION UNIVERSITARIA

B COLEGIO MAYOR
e/ DE ANTIOQUIA®

Escalas de Likert de 5 puntos

Fuentes

Vrechopoulos et al. (2004), Montoya &
Weiss et al. (2003), Davis (1989),
Venkatesh & Davis (1996, 2000)

Montoya & Weiss et al. (2003),
Srinivasan et al. (2002), Tybout et al.
(2005), Thompson et al. (2005), Davis
(1989), Venkatesh & Davis (1996, 2000)
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PARA LA INNOVACION Y EL Escalas de Medida Escalas de Likert de 5 puntos
DESARROLLO EMPRESARIAL
Constructo Cddigo item Fuentes
ACO1 Comprar tiquetes aéreos en esta plataforma es una forma eficiente de administrar mi
tiempo
AC02 Esta plataforma me hace la vida mas facil Mathwick et al. (2002), Kwon & Lennon
d AC03 Utilizar esta plataforma para comprar tiquetes aéreos es una buena idea. (2009), Rose et al. (2012), Ajzen vy
Actitu . .
AC04 Eluso de esta plataforma para la compra de tiquetes aéreos es una idea inteligente. Fishbein, 1980; Taylor y Todd, 1995; Chen
) ) ) ) y Wells, 1999
AC05 Me siento cémodo(a) navegando en esta plataforma para la compra de tiquetes aéreos
AC06 En general, me gusta utilizar esta plataforma
101 Tengo la intencién de utilizar una plataforma digital para comprar mi préoximo tiquete
aéreo
1IC02 Planeo seguir usando una plataforma para la compra de mi préximo tiquete aéreo Young Kim et al.,, 2010, Yang & Peterson,
Tengo una actitud favorable para comprar tiquetes aéreos en una plataforma digital en004, Bhattacherjee & Premkumar,
Intencion de 1C03 s proximos meses N -
combra _ = . _ - Kleijnen, Mirella, Ko de Ruyter, and
Y 1c0a D;go cosas positivas sobre la plataforma que uso para mis compras de tiquetes aéreos aMartin Wetzels (2007) Mathwick, Charla
otras personas
p’ - . - . and Edward Rigdon (2004)
1CO5 Para mi una plataforma digital es claramente la mejor opcién para realizar una compra
de tiquete aéreo
IC06 Creo que una plataforma digital es un buen canal comprar un tiquete aéreo
Fuente: Elaboracion propia
ﬂ INSTITUCION UNIVERSITARIA ¢
RS RS K, SRARIGSA0A. | A
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Constructo

Seguridad
Percibida

VIGILADA ror el Ministerio de Educaci6n Nacional

Cadigo

SPO1

SP02

SPO3

SP04

SPO5

Enfoque metodoldgico

Escalas de Medida Escalas de Likert de 5 puntos

item Fuentes

Me siento seguro al proporcionar informacién personal en esta
plataforma para comprar tiquetes aéreos

La plataforma utilizada para la compra de tiquetes aéreos tiene
caracteristicas de seguridad adecuadas

Syed & Norjaya, Stone & Gronhaug

Siento que mi privacidad en esta plataforma esta protegida( :
1993

cuando estoy comprando un tiquete aéreo

Esta plataforma es segura a la hora de suministrar la informacién
de mi tarjeta de crédito

Estoy seguro de que mi informacion personal no serd utilizada sin
mi consentimiento

Fuente: Elaboracion propia

ﬂ INSTITUCION UNIVERSITARIA
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Constructo Codigo

Confianza

Satisfaccion

VIGILADA por el Ministerio de Educacién Nacional

Coo1

C002

Coo03

coo4

COo05

SA01

SA02

SA03

SA04

SA05

Enfoque metodoldgico

Escalas de Medida Escalas de Likert de 5 puntos
ftem Fuentes

La plataforma utilizada suele cumplir los compromisos que

asume Schlosser et al. (2006), Okazaki et al.
La informacién que ofrece la plataforma es veraz y honesta (2009), Bansal et al. (2004),
Creo que puedo fiarme de las condiciones que ofrece estaBadrinayaranan et al. (2012), Rose et
plataforma al. (2012), Doney & Canon (1997),
Esta plataforma nunca realiza falsas afirmaciones Roy et al. (2001), Flavian & Guinaliu

Puedo confiar en las condiciones de compra que ofrece la(2006)

plataforma

Estoy satisfecho con mi experiencia durante la compra de tiquete

aéreos en esta plataforma

Disfruto comprar tiquetes aéreos en esta plataforma

Estarfa feliz de elegir la misma plataforma en mi préxima compra Maxham & Netemeyer (2002), Van
de tiquetes aéreos Ittersum et al. (2013), Ruiz & Lassala
Hice lo correcto cuando decidi usar esta plataforma para comprar (2006), Hennig-Thurau et al. 2012

mi tiquete aéreo

Estoy muy contento de comprar tiquetes aéreos en esta

plataforma

Fuente: Elaboracion propia
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Caracteristicas de la muestra

. I SIMPOSI0O  Enfoque metodoldgico
INTERNACIONAL

PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL Variable n=437

Grado de formacion

1 o)
Variable n =437 Secundaria 2,3%
Genero Pregrado 41,4%
Masculino 53,1% Posgrado 56,3%
Femenino 46,9% Estrato socioeconémico
Edad
Estrato 1 0,7%
Entre 15y 19 afios 0,2% .
Entre 20y 23 aios 2,5% Estrato 2 3,5%
Entre 24 y 27 afios 6,2% Estrato 3 34,8%
Entre 28 y 31 afios 14,9% Estrato 4 33,0%
Entre 32 y 35 anos 18,3% Estrato 5 16,2%
Entre 36 y 40 afos 17,8% Estrato 6 9 8%
Mas de 41 afios 40,0% strato o7
Estado civil Ingreso personal (Millones de pesos)
Soltero 35,2% <$1 2,1%
Casado 44,6% $1y$2 15,6%
Unidn libre 14,0%
’ 51,3%
Divorciado 6,2% 52Y55 °
Entre S5y $ 10 30,9%
Fuente: Elaboraciéon propia
p p ﬂ INSTITUCION UNIVERSITARIA .
RREGE ettt et K, AL
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Analisis Factorial Confirmatorio: Factores determinantes
para la reserva de hoteles en linea en Colombia
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Cargas Promedio Cargas Correlacién de
Constructo Item Factoriales Factoriales Valor t robusta
e . . Pearson
"E Estandarizadas Estandarizadas
an
E uUP01 0,823 12,522 0,678
> ’é"a:'_s's F:‘th’"a' UP02 0,812 12,84 0,66
5 ontirmatorio Utilidad Percibida(UP) UPO3 0,873 0,843 14,68 0,762
< Meétodo: maxima UP04 0,844 15,466 0,712
Q verisimilitud UPO5 0,865 15,484 0,748
2 robusto FUPO1 0,842 15,622 0,709
f>5 ) FUPO2 0,903 18,587 0,816
o fa(;g:s Factoriales ¢ ilidad de uso percibido (FUP) FUPO3 0,888 0,866 15,512 0,788
T 556 FUP04 0,892 18,877 0,795
a FUPO5 0,803 16,489 0,645
:T; SPO1 0,911 16,886 0,83
c SP02 0,904 16,764 0,817
eguridad Percibida , , ) ,

< S idad Percibid SP03 0,941 0,894 19,74 0,885

SP04 0,924 18,876 0,855

SPO5 0,789 20,854 0,622

Fuente: Elaboracion propia
ﬂ INSTITUCION UNIVERSITARIA ¢
— i | COLEGIO MAYOR on i
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Promedio Cargas

“l S|MPOS|D Constructo Item Cargas Fac.torlales Factoriales Valor t robusta Correlacion de
Estandarizadas . Pearson
|NTERNHC|0NHL Estandarizadas
PARA LA INNOVACION Y EL Ccoo01 0,851 14,971 0,723
DESARROLLO EMPRESARIAL
C002 0,907 16,901 0,822
) Confianza Coo03 0,927 0,878 19,637 0,859
"E Coo04 0,802 18,483 0,644
Q CO05 0,905 17,07 0,82
&D ACO01 0,832 14,039 0,692
G>J Analisis Factorial AC02 0,855 17,006 0,732
g Confirmatorio Actitud ACO3 0,893 0,871 15,807 0,797
o ] o AC04 0,882 15,988 0,778
N ":’::its‘:::iimzx'ma ACO5 0,894 16,96 0,799
O robusto AC06 0,865 16,771 0,749
.T-U SA01 0,817 0.864 13,191 0,668
> Cargas Factoriales SA02 0,848 ’ 18,912 0,719
% >0,6 Satisfaccion SA03 0,925 23,15 0,855
e t>2,56 SA04 0,913 18,472 0,834
‘" SA05 0,937 0,881 21,707 0,879
‘TU 1CO01 0,881 22,188 0,777
& 1C02 0,899 24,045 0,808
19,21 1
Intencién de Compra Ico3 0,878 9,216 0,77
1C04 0,796 0,847 18,206 0,634
1C05 0,837 23,685 0,701
1IC06 0,826 17,59 0,682
S-B Chi Square=1181.9488 , df= 608, p<0,001 BBNFI = 0.859; BBNNFI = 0.918; CFI = 0.926; IFI = 0.926; RMSEA =0.047 (0.043- 0.050))
Fuente: Elaboracién propia ‘i) %ﬁé[ﬁﬁ‘_ﬁ”‘(‘)ﬁ’jﬁﬁﬁ : ‘K
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Analisis de la validez discriminante

bt i
DESARROLLO EMPRESARIAL
UP FUP SP co AC SA IC

upP 0,866 0,686 0,491 0,477 0,514 0,468 0,311
FUP [0,456;0,865] 0,878 0,426 0,423 0,428 0,392 0,270
SP [0,648;0,754] [0,594;0,712] 0,895 0,598 0,461 0,407 0,263
co [0,636;0,746] [0,062;0,709] [0,730;0,816] 0,880 0,607 0,581 0,413
AC [0,666;0,768] [0,595;0,713] [0,624;0,734] [0,738;0,820] 0,880 0,750 0,497
SA [0,629;0,739] [0,563;0,689] [0,579;0,697] [0,719;0,805] [0,839;0,893] 0,889 0,610
IC [0,487;0,629] [0,446;0,598] [0,439;0,587] [0,582;0,704] [0,652;0,758] [0,740;0,822] 0,854

Debajo de la diagonal: intervalo de confianza para la correlacién entre factores.

Diagonal: raiz cuadrada de la varianza extraida.

que no esté contenido ahi.

Sobre la diagonal: cuadrado de la correlacion estimada entre los factores. Si el intervalo incluye 1 nos indica g son la misma cosa, por tanto, aseguro

Intervalos de confianza de las correlaciones

indice de Varianza Extraida: IVE

VIGILADA por el Ministerio de Educacién Nacional

Fuente: Elaboracion propia
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Fiabilidad, Fiabilidad compuesta y Varianza Extraida de las
escalas de medida

indice de Fiabilidad

Alfa de Cronbach >0,7

indice de Fiabilidad

Compuesta (IFC) > 0,7

indice de Varianza

Extraida (IVE) > 0,5

Constructo items Alfa de Compuesta indice de Varianza Extraida (IVE)
Chronbach
(IFC)

Utilidad Percibida 5 0,92 0,780079107 0,7496197
Facilidad de Uso 5 0,94 0,793393472 0,7713612
Seguridad percibida 5 0,95 0,818485427 0,801783
Confianza 5 0,94 0,79513476 0,7736816
Actitud 6 0,95 0,782182011 0,7576805
Satisfaccion 5 0,95 0,809296852 0,7907512
Intencidon de compra 6 0,94 0,8 0,7

VIGILADA por el Ministerio de Educacién Nacional

Fuente: Elaboracion propia
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2 I SIMPOSIO Modelo estructural empirico del estudio con hipotesis contrastadas

INTERNACIONAL

21 PARA LA INNOVACION Y EL
= DESARROLLO EMPRESARIAL

S-B Chi Square=1208.7787 , df= 613,
p<0,001 BBNFI = 0,856; BBNNFI = 0,916;
CFl=0,923; IFI =0,923; RMSEA = 0,047 (
0.043 - 0.051) **p<,01; *p<,05; n. s.: no

soportada

VIGILADA ror el Ministerio de Educacién Nacional

0.728°
Utilidad percibida
H
N.5. E
Satisfaccion
parala compra
N, &n :mea'de Facilidad de Uso
iquetes aéreos Percibida
Seguridad
percibida parala
compraen linea
de tiquetes aéreos
0.190*

Actitud parala
0.687 * compraen linea
de tiquetes
« aéreos

. 0.725*
L
s, Intencién parala
compraen linea
0.688 * de tiquetes
aéreos
0.150 *
0.781*

— Confianza parala
compra en linea de

tiquetes aéreos o
== | Hipotesis no rechazadas

Fuente: Elaboracion propia

*: p<0,05
T =ss = :Hipotesis rechazadas
ﬂ INSTITUCION UNIVERSITARIA .
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PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

* En esta investigacion sin duda se logrd corroborar la influencia de las plataformas tecnoldgicas en Ia
configuracion de las experiencias turisticas. sus resultados muestran que la Utilidad Percibida tiene
una influencia indirecta en la intencion de compra de tiquetes aéreos, mientras que la Facilidad de
Uso no esta directamente relacionada.

* En el caso colombiano, se evidencia que la Utilidad Percibida no influye directamente en este tipo de
compras, sin embargo, el modelo indica que influye positivamente por medio de la Actitud. En cuanto
a la Facilidad de Uso percibida, el modelo propuesto indica que no influye en ninguno de los dos
casos al rechazar las hipdtesis planteadas.

* En cuanto a los constructos Seguridad Percibida, Confianza y Satisfaccién que se propusieron como
una extension del modelo TAM, se puede afirmar que influyen significativamente a la hora de
comprar un tiquete aéreo en el caso colombiano, ya que las cargas factoriales arrojaron resultados
por encima de 0,8 y al momento de contrastar el modelo las hipdtesis relacionadas fueron
aceptadas.
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PARA LA INNOVACION Y EL
DESARROLLO EMPRESARIAL

* Los resultados del contraste empirico del modelo, demuestran de forma exploratoria, que la Actitud
es el principal antecedente directo, y que la Utilidad Percibida, |la Confianza, la Seguridad Percibida y
la Satisfaccion son elementos que influyen de manera indirecta, mientras que la Facilidad de Uso
Percibida no influyen en ningln caso aunque éste sea un antecedente relevante para el modelo TAM,
lo que lleva a plantear una futura linea de investigacion que explique este hallazgo desde el
conocimiento cientifico.

* Con el modelo propuesto las empresas y sus plataformas tecnoldgicas pueden mejorar la estructura
del sitio web. Las 37 escalas de medicion podrian utilizarse como una herramienta de diagndstico
para mejorar o identificar las aéreas que no estan acordes con los factores que determinan la
intencion de comprar un tiquete aéreo en linea.
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