El rol moderador del estilo de procesamiento de la informacion sobre la continuidad de
uso: Un estudio preliminar en usuarios de TV-Cable

Resumen

Proposito: Dada la importancia de la continuidad de uso en el éxito de una tecnologia, encontrar
los factores méas importantes que afectan el comportamiento posterior a la adopcién de los
usuarios se vuelve critico. Por este motivo, un nimero creciente de estudios han analizado la
influencia de las diferencias individuales, sin embargo, estas se incluyen como variables de
control sin la suficiente discusion de porqué son relevantes y como es que afectan el fendmeno
en cuestion. En respuesta a esta situacion, el presente estudio plantea desarrollar y evaluar
empiricamente un modelo donde el estilo de procesamiento de la informacién tiene un rol
moderador en la explicacién de la intencién de continuidad de uso de la tecnologia.

Disefio / metodologia / enfoque: Se llevd a cabo un estudio de campo, utilizando un cuestionario
como técnica de recoleccidn de datos y la técnica de minimos cuadrados parciales (PLS) para el
analisis. Se recopilaron 80 respuestas, las cuales fueron analizadas a través del programa
SmartPLS 3. La tecnologia considerada para el estudio fue el servicio de television por cable.

Hallazgos: Se encontrd que el estilo de procesamiento de la informacion es una variable relevante
para explicar las diferencias individuales en la intencion de continuidad de uso de TV-Cable. Asi,
esta variable modera negativamente el efecto de la satisfaccion sobre la intencién de continuidad
de uso, mientras que modera positivamente el efecto de la actitud cognitiva sobre la intencién de
continuidad de uso. Aplicado a los modelos de continuidad de uso, esto sustentaria que,
dependiendo de su estilo predominante, el individuo de mas peso a la satisfaccion que a la actitud
cognitiva al momento de tomar una decision, o viceversa.

Limitaciones / implicaciones de la investigacion: Se incorpora el estilo de procesamiento de
informacién al mundo de las T para explicar con mayor detalle la intencién de continuidad de
uso. Estudio de tipo transversal. Siendo un estudio preliminar, se contd con una cantidad pequefia
de participantes. Las medidas utilizadas fueron de tipo perceptivo.

Implicaciones practicas: Los resultados encontrados permitiran a las empresas de Tl generar
estrategias en torno a los diferentes estilos de procesamiento de la informacion de los usuarios
para garantizar la continuidad de uso de sus productos. De esta manera, el desarrollo de estrategias
e inversiones para fomentar la continuidad de uso pueden ser mas focalizadas y efectivas.

Originalidad / valor: Muchos estudios que buscan explicar la continuidad de uso incluyen
diferencias individuales como variables de control, sin embargo, estas han sido incluidas sin la
suficiente discusion tedrica. Ningln estudio previo ha planteado que el estilo de procesamiento
de la informacidn puede incidir en el fendmeno bajo estudio. Este articulo plantea incorporar de
manera sustentada el estilo de procesamiento de informacion como un variable moderadora que
explique la continuidad de uso dentro del TCT, a la vez que permite a las empresas de T| entender
la influencia de esta variable e incluirla dentro de su planeamiento.

Palabras clave: Estilo de procesamiento de la informacion; Continuidad de uso; Actitud
Cognitiva; Satisfaccion; TV-Cable



1. Introduccion

La comprension de los procesos de decision de los usuarios en la continuidad de uso de
tecnologias de la informacion (T1) ha generado mucho interés tanto en la industria como en el
mundo académico merciales (Hong, Thong & Thang, 2006) . Esto es debido a su rol critico en las
organizaciones modernas, ya que una TI gque sea usada de manera poco frecuente, inapropiada e
inefectiva a menudo contribuye al fracaso corporativo (Bhattacherjee, 2001). Asimismo, la
continuidad de uso del usuario individual es fundamental para la supervivencia de muchas
empresas de comercio electronico, tales como proveedores de servicios de Internet (ISP), bancos
online, periodicos online, agencias de viajes online, etc. (Bhattacherjee, 2001).

Esto se manifiesta en la retencion de los subscriptores existentes de una empresa, que es un factor
que afecta su rentabilidad durante los primeros afios de operaciones comerciales (S. Hong et al.,
2006; Reichheld & Schefter, 2000). El adquirir nuevos clientes puede costar hasta cinco veces
mas que retener a los existentes, debido a los costos de buscar nuevos clientes, establecer nuevas
cuentas, y capacitar a los nuevos usuarios (Parthasarathy & Bhattacherjee, 1998).

La continuidad de uso es definida como un patrén de comportamiento que refleja el uso continuo
de una TI particular o su comportamiento posterior a la adopciéon (Limayem, Hirt, & Cheung,
2007). Una TI que no se usa con frecuencia, o es inadecuada o inefectiva después de ser adoptada,
puede convertirse en un factor para no lograr el desempefio del individuo o la organizacién
(Bhattacherjee, 2001).

Uno de los modelos que han tenido mayor influencia para explicar la continuidad de uso es la
Teoria de Continuidad Tecnolégica (TCT), la que sintetiza los constructos de mayor influencia
dentro de la literatura: la actitud cognitiva y la satisfaccion. Estos son antecedidos por diferentes
constructos: La satisfaccion esta en funcién a la confirmacidn de expectativas previas al uso, y la
actitud se deriva de los beneficios y costos esperados al uso. A su vez, la continuidad de uso esta
influenciada tanto por la satisfaccion como por la actitud cognitiva (Liao, Palvia, and Chen
(2009).

Dada la importancia de la continuidad de uso en el éxito de una TI, encontrar los factores méas
importantes que afectan el comportamiento posterior a la adopcién de los usuarios se vuelve
critico (Hong, Thom y Thang, 2006). Por este motivo, un nimero creciente de estudios han
analizado la influencia de las diferencias individuales en la difusion de la tecnologia de la
informacién (T1) (Chou & Chen, 2009). Las diferencias individuales se refieren a disimilitudes
entre las personas que incluyen diferencias en percepciones, comportamientos, caracteristicas de
personalidad y circunstancias (Agarwal & Prasad, 1999).

Entre las diferencias individuales estudiadas en la literatura se encuentran la edad, el género, la
educacion, los ingresos, el nivel de estudio, la autoeficacia general tecnoldgica, la ansiedad
tecnoldgica, la innovacién personal, la experiencia, la experiencia, la atraccion hacia la tarea, la
atraccion social, la atraccion fisica, el riesgo de seguridad/privacidad, comodidad con el cambio
y el héabito (Alwahaishi & Snasel, 2013; Au, Ngai, & Cheng, 2008; Chou & Chen, 2009; Goeke,
Faley, Brandyberry, & Dow, 2016; Gong, Liu, Zheng, & Wu, 2018; Han & Yang, 2018; W. Hong,
Thong, Chasalow, & Dhillon, 2011; Lee, Choi, & Kang, 2009; Lust, Elen, & Clarebout, 2012;
Sabah, 2016; Sanchez-Franco, Peral-Peral, & Villarejo-Ramos, 2014; Stylianou & Jackson, 2007;
Venkatesh, Thong, & Xu, 2012; Yi, Wu, & Tung, 2005).

Si bien estos estudios han contribuido a nuestro entendimiento del fenémeno de continuidad de
uso, estas diferencias individuales se incluyen como variables de control sin la suficiente
discusion de porqué son relevantes y como es que afectan el fendmeno en cuestion.  Incluso
cuando se observa el papel de las variables de control, por lo general hay poca evidencia que
respalde dicho papel (Spector & Brannick, 2011). Esto ha llevado a que se encuentra una gran



variabilidad en los resultados encontrados: por ejemplo, se ha encontrado que factores que son
importantes en un estudio son contradictorios en otro (Stylianou & Jackson, 2007).

En respuesta a esta situacion, se plantea que las teorias de procesamiento dual dentro de la
psicologia cognitiva (Epstein, Pacini, Denes-Raj, & Heier, 1996; Pacini & Epstein, 1999; Sladek,
Phillips, & Bond, 2006) pueden explicar conceptualmente las diferencias individuales en la
continuidad de uso de una TI, basdndose en la preferencia de estilo de procesamiento de
informacion.

De estas teorias, la teoria cognitiva-experiencial del self (CEST) propone que existen dos tipos
principales de procesamiento de informacion que operan de manera simultanea (Epstein, 2003):
el estilo experiencial, el cual es rapido, automatico y de bajo esfuerzo; y el estilo racional, que es
lento, controlado y de alto esfuerzo (Evans & Frankish, 2009).

En resumen, la literatura previa sugiere que tanto la actitud cognitiva como la satisfaccion son de
gran influencia sobre la continuidad de uso de una TI. A través de diversos estudios, se han
incluido diferencias individuales como variables de control para ampliar nuestro entendimiento
sobre la continuidad de uso, sin embargo, estas han sido incluidas sin la suficiente discusion
tedrica. Mas adn, ningln estudio ha planteado que el estilo de procesamiento de la informacion
puede incidir en el fenémeno bajo estudio.

Para solventar esta brecha de la literatura, el presente estudio desarrolla y evalia empiricamente
un modelo donde el estilo de procesamiento de la informacién tiene un rol moderador en la
explicacion de la intencion de continuidad de uso de la tecnologia.

Este articulo realiza contribuciones de dos maneras. Primero, las empresas de T deben de generar
estrategias para garantizar la continuidad de uso de sus productos. Este estudio les permitira
entender la influencia del estilo de procesamiento de la informacion sobre el fenémeno de estudio
e incluirlo dentro de su planeamiento. Asimismo, a diferencia de otros estudios, se plantea
incorporar de manera sustentada el estilo de procesamiento de informacion como un variable
moderadora que explique la continuidad de uso dentro del TCT. Esto generaria explicaciones
detras de la relevancia de cada factor (actitud cognitiva o satisfaccion).

El articulo se estructura de la siguiente manera: Se exponen brevemente los antecedentes tedricos,
se presenta la metodologia, los resultados son expuestos y discutidos, y finalmente, se generan
conclusiones a partir de lo encontrado.

2. Antecedentes tedricos

Modelo de Expectacion-Confirmacion (ECM)

La continuidad de uso se refiere al uso en el largo plazo o sostenido de una tecnologia por un
individuo (Bhattacherjee & Lin, 2014). El modelo de Bhattacherjee (2001) propone que la
intencién de continuidad de uso tiene tres antecedentes: la satisfaccion del usuario con la
tecnologia, la confirmacion de las expectativas previas del usuario acerca del desempefio de la
tecnologia, y la utilidad percibida de la tecnologia (que representan las expectativas de post-
aceptacion).

Asimismo, la satisfaccion tiene como antecedentes a la utilidad percibida y a la confirmacion de
las expectativas. En ese sentido, la percepcion de utilidad refiere a un conjunto de creencias acerca
de su funcionalidad. Esta percepcion conlleva a la generacién de un afecto positivo (satisfaccion)
0 negativo (insatisfaccion) hacia la tecnologia. Por otro lado, la confirmacion de expectativas se
da cuando una tecnologia se comporta tanto como se esperaba; se confirma negativamente cuando
se comporta peor de lo esperado; y se confirma positivamente cuando se comporta mejor de lo
esperado (Bhattacherjee, 2001). Esta dinamica incide en la satisfaccion del usuario con la
tecnologia y determina las intenciones de continuidad de uso (Hong, Thong & Tam, 2006).



Este modelo ha sido aplicado a multiples tecnologias, tipos de usuarios, tipos de organizaciones
y areas geogréaficas. Hossain and Quaddus (2012), encuentran que la investigacién empirica sobre
este modelo se ha validado en mayor medida a nivel individual para explicar la intencion de
continuar usando una tecnologia. Por ejemplo, Kang, Hong, and Lee (2009) usan este modelo
para explicar la intencion de continuidad de uso de una red social en estudiantes universitarios.
Kim (2010), al integrarlo al TBP, explica la continuidad de uso de servicios de datos moviles en
estudiantes de postgrado de Corea del Sur. Finalmente, Thong, Hong, and Tam (2006) usan el
MEC y el TAM en el contexto de servicios méviles de internet para explicar la continuidad de
uso en usuarios online de China.

Teoria de Continuidad Tecnoldgica (TCT)

Si bien el ECM es uno de los modelos mas usados para explicar la continuidad de uso en el
contexto tecnoldgico, prescinde de un constructo que es ampliamente reconocido como
importante para predecir la intencibn comportamental: la actitud (Liao et al., 2009;
Muthitcharoen, Palvia, & Grover, 2011).

Con el objetivo de mejorar los modelos de continuidad de uso de tecnologias, Liao et al. (2009)
realiza una evaluacion de tres de los modelos mas utilizados en este contexto: el ECM
(Bhattacherjee, 2001), el Modelo de Aceptacion Tecnolégica ~-TAM- (F. Davis, 1986; F. D.
Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989), y el Modelo Cognitivo de decisiones satisfactorias —COG-
(Oliver, 1980). Al evaluar tres niveles de uso de una tecnologia (adopcién inicial, uso de corto y
largo plazo), comparan el nivel predictivo de los modelos en cada etapa. De ese modo, llegan a la
conclusion de que cada modelo cuenta con supuestos diferentes sobre sus constructos y por ello,
cuentan con diferentes grados de poder explicativo de la continuidad de uso. Asimismo, obtienen
gue el COG es el modelo con mayor poder explicativo debido a la inclusién de dos variables
importantes: la satisfaccion y la actitud; a diferencia de los demas modelos que sélo incluye una
de esas variables (ECM, satisfaccion; TAM, actitud).

En ese sentido, al sintetizar los constructos de mayor influencia en los tres modelos anteriores,
Liao et al. (2009) propone la Teoria de Continuidad Tecnolégica (TCT), donde incluye la actitud
cognitiva y la satisfaccion en base al mayor nivel explicativo de la intencion.

3. Desarrollo teorico
Modelos de procesamiento dual

Segun la literatura en psicologia cognitiva, existen dos sistemas de pensamiento (experiencial y
reflexivo) que implica diferentes capacidades y procesos, y que sirven de base para las teorias y
modelos de procesamiento dual. Stanovich and West (2000), y posteriormente, Kahneman (2011),
llaman a estos dos sistemas: S1y S2. El primero implica un procesamiento rapido y automatico,
en el cual la experiencia del individuo es importante para realizar asociaciones, generando
pensamiento intuitivo; el segundo, por otro lado, considera un procesamiento relativamente lento
y controlado, donde las asociaciones se realizan en base de la cultura y aprendizaje formal del
individuo, obteniéndose pensamientos reflexivos (Samson & Voyer, 2012).

Desde el campo de la toma de decisiones y la psicologia del consumidor, los sistemas duales han
sido incluidos en modelos que intentan explicar el procesamiento de informacion del individuo al
evaluar un producto con la finalidad de consumirlo (o continuar utilizdndolo). Samson y VVoyer
(2012) rescatan principalmente dos modelos: El Intuitivo vs. Reflexivo (Kahneman & Frederick,
2002); y el Experiencial vs. Analitico (Slovic, Finucane, Peters, & MacGregor, 2007). En ese
sentido, los consumidores evaluarian los productos (o tecnologias) basdndose en la informacion
facilmente accesible en la memoria (Intuitivo), o en afectos (Experiencial); y/o podrian procesar
la informacion sopesando los costos y beneficios de su uso (Reflexivo / Analitico) (Samson &
Voyer, 2012, p.49).



Asimismo, (Evans, 2007, 2008) propone una tipologia de los sistemas duales en funcién a su
interaccién durante el procesamiento de informacién. Por un lado, ambos sistemas podrian ocurrir
en paralelo, implicando una competencia entre ellos por primar en el resultado de la evaluacion
de una tecnologia (tipo Paralelo-Competitivo). Por otro lado, dichos sistemas pueden ocurrir
secuencialmente donde, por default, el S1 brinda respuestas automaticas y répidas acerca de lo
que percibe de una tecnologia; las cuales serian procesadas en el S2 de una manera reflexiva. En
la medida que el S2 intervenga, el contenido de S1 puede ser o no confirmado (tipo Default-
Intervencionista).

Se considera en esta investigacion que los sistemas duales son del tipo paralelo-competitivo
debido a la que investigacion en este campo ha encontrado evidencia consistente acerca de la
independencia de ambos procesos (p.e.De Neys & Glumicic, 2008; Ferreira, Garcia-Marques,
Sherman, & Sherman, 2006), y toma como base tedrica el modelo Experiencial-Analitico
propuesto por Slovic et al (2007). Este modelo se basa en la Teoria Cognitivo-Experiencial del
Self (CEST, siglas en inglés) propuesto por Epstein (1994), el cual sugiere que el sistema
experiencial se enfoca en los afectos generados automaticamente cuando codifica la informacion;
mientras que el sistema racional (o0 analitico) resulta su contraparte basandose en inferencias
(Pacini & Epstein, 1999; Samson & Voyer, 2012).

De esta manera, el estilo de procesamiento reflexivo (RE) incorpora el uso de criterios
conscientes, deliberados, analiticos, basados en reglas e implica una evaluacion critica de la
evidencia y un proceso estructurado de toma de decisiones. En contraste, el estilo de
procesamiento experiencial (EE) se considera automatico, rapido, preparado para el
reconocimiento e intuitivo; puede estar influenciado por el contexto, las disposiciones personales
y la excitacién emocional (Epstein, 2003). Ambos sistemas son independientes, y su contribucion
en el comportamiento (p.e. intencion de continuar utilizando una tecnologia) es relativa, pudiendo
primar un sistema sobre otro (Pacini & Epstein, 1999).

Los sistemas duales resultan relevantes para explicar la continuidad de uso de una tecnologia ya
que brindaria una perspectiva mas amplia acerca de este comportamiento. Al considerarse el
procesamiento de informacion como una variable moderadora, podria impactar en las variables
antecedentes a la intencién de continuar usando una tecnologia.

Conjuncidn de las bases tedricas

La TCT muestra que la actitud es una evaluacién cognitiva formada a partir de una ponderacion
de beneficios esperados y los costos asociados a la tecnologia; por lo que aqui actuaria de modo
mas claro el procesamiento reflexivo. Pero a la vez el TCT muestra que la satisfaccion es una
evaluacion méas emocional basado en la experiencia reciente del individuo con la tecnologia; por
lo que aqui el procesamiento experiencial tendria mayor incidencia.

Efecto moderador del estilo de procesamiento de la informacién

A la luz de lo presentado, se plantea que la predominancia de un estilo reflexivo (RE) sobre un
estilo experiencial (EE) puede incidir en que se active el proceso deliberativo acentuando el efecto
de la actitud cognitiva sobre la intencién. Por el contrario, cuando se da la predominancia de un
estilo experiencial sobre el reflexivo puede desencadenar que se active el proceso heuristico del
afecto acentuando el impacto de la satisfaccién (evaluacion emocional) sobre la continuidad de
uso. Esto se sustenta en que los individuos tienden a preferir un estilo sobre el otro y que esta es
una tendencia relativamente consistente (McLaughlin, Cox, Williams, & Shepherd, 2014;
Witteman, van den Bercken, Claes, & Godoy, 2009). Asi, puede que dependiendo del estilo
predominante el individuo de més peso a la satisfaccion que a la actitud cognitiva, o viceversa.



En base a la literatura revisada y la naturaleza independiente de ambos estilos de procesamiento
de la informacidn (Pacini & Epstein, 1999), se plantea la utilizacién del ratio RE/EE como una
variable moderadora dentro de los modelos de prediccion de la intencion de la continuidad de uso
en usuarios de IT. Un puntaje alto en el ratio implicaria un mayor predominio del estilo reflexivo,
mientras que un puntaje bajo implicaria un mayor predominio del estilo experiencial.

Esta es la base para las siguientes hipotesis:

H1: El ratio RE/EE modera negativamente el efecto de la satisfaccion sobre la intencion de
continuidad de uso.

H2: El ratio RE/EE modera positivamente el efecto de la actitud cognitiva sobre la intencion de
continuidad de uso.

El siguiente gréafico resumen el modelo de investigacion (Figura 1):

Figura 1 Modelo de investigacion
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4. Método

Para examinar el modelo propuesto, se llevd a cabo un estudio de campo, utilizando un
cuestionario como técnica de recoleccidn de datos y la técnica de minimos cuadrados parciales
(PLS) para el analisis. Para el analisis de los datos se utiliz6 el programa SmartPLS 3. La
tecnologia considerada para el estudio fue el servicio de television por cable.

El cuestionario fue construido en base a escalas utilizadas anteriormente que fueron adaptadas al
contexto del estudio. La intencién de continuidad de uso fue medida a través de 3 items elaborados
por Li, et al. (2006). La base para medir la satisfaccion con el servicio de television por cable
fueron los items elaborados por Hong et al. (2006). La medida de la actitud cognitiva fue adaptada
de la escala de Shin (2009). Finalmente, el ratio RE/EE fue calculado a través del Rational-
Experiential Inventory elaborado por Pacini & Epstein (1999), dividiendo el puntaje promedio
obtenido en el RE entre el puntaje promedio obtenido del EE. Se usaron escalas Likert de siete
puntos (desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo) para responder a los items.



Con el fin de minimizar los sesgos, el cuestionario enfatizo la confidencialidad, se declar6 que no
hay respuestas correctas o incorrectas, se solicitaron respuestas honestas, y se separd las variables
dependientes e independientes, entre otras técnicas. Los cuestionarios se distribuyeron a través de
Amazon Mechanical Turk, y se dijo a los participantes que los fines del estudio eran estrictamente
académicos. Una vez que se descartaron los cuestionarios que estaban incompletos, hubo 80
cuestionarios utilizables.

De los participantes de la muestra, el 46.2% fueron hombres y el 53.8% fueron mujeres. El 13.8%
pertenecié al rango de edad de 26-30, el 25% tuvo entre 31 y 35 afios, el 18.8% tuvo entre 36 y
40 afios, el 11.3% tuvo entre 41 y 45 afios y el 12.5% tuvo entre 56 y 50 afios. Acerca de la
educacion, el 12.5% cont6 con educacion técnica, el 45% con educacion universitaria y el 17.5%
con educacion de posgrado. Asimismo, el 76.3% de la muestra estuvo compuesta por ciudadanos
de los EEUU, mientras que el 20% provino de la India. El restante 3.9% provino de otros paises
de habla inglesa.

5. Resultados

En la tabla 1 se muestran la media y la desviacion estandar de las variables de estudio. Estas
fueron calculadas promediando las respuestas de los items de cada escala utilizada.

Tabla 1. Estadisticos descriptivos
Variable M DE

Intencion de continuidad de uso (IcU) ~ >3% 165
Satisfaccion (Sat) 4.79 1.54
Actitud cognitiva (AC) 5.24 1.16

Modelo de medicion

Se evalu6 el modelo a través de la confiabilidad, validez convergente y validez discriminante de
acuerdo a los valores recomendados (Gotz, Liehr-Gobbers, & Krafft, 2010; Hair, Ringle, &
Sarstedt, 2011). Para la confiabilidad, se utilizo la confiabilidad por item y la consistencia interna.
Para medir la confiabilidad por item, se revisd que todas las cargas de los items para sus
respectivos constructos fueran mayores que el valor sugerido de 0.7 (Apéndice 1). Para la
consistencia interna, se evalud los puntajes de confiabilidad compuesta (CR), encontrando que
excedia el valor recomendado de 0.7 para todas las variables. Ademas, los valores de alfa de
Cronbach también son mayores a 0.7. En el caso de la validez convergente, los valores de la
varianza promedio extraida (AVE) fueron superiores al valor recomendado de 0.5 (Tabla 2).

Finalmente, para establecer la validez discriminante, se compar6 las correlaciones entre las
variables con las raices cuadradas de los AVESs. Una adecuada validez discriminante se presenta
cuando la raiz cuadrada de los AVEs es mayor que las correlaciones entre las variables (Chin,
1998). Este criterio fue cumplido.



Tabla 2. Correlaciones, confiabilidad y varianza promedio extraida (AVE)

Correlaciones y raiz

Variable cuadrada de AVE (*) a CR AVE

ICU Sat AC
Intencion de continuidad de uso  0.93* 0.92 0.95 0.86
Satisfaccion 0.75 0.98* 0.99 0.99 0.97
Actitud cognitiva 0.73 0.78 0.95* 0.97 0.98 0.91

(*) Numeros diagonales son la raiz cuadrada de AVE para cada constructo

Anélisis multigrupo

Para evaluar el efecto moderador del estilo de procesamiento de la informacion, se dividio la
muestra en dos grupos: Alto ratio (n=40) y Bajo ratio (n=40). A partir de esta division se realiz6

un analisis multigrupo.

Para toda la muestra se puede observar que el peso estructural fue similar entre las relaciones
actitud-intencion y satisfaccion-intencién, y ambos coeficientes fueron significativos (Tabla 3).
Sin embargo, para el grupo "Alto ratio" se tuvo el mayor peso estructural en la relacion entre
actitud e intencion, mientras que la relacion entre satisfaccion e intencion quedd sin significancia
(Tabla 3). En cambio, el grupo "Bajo ratio" tuvo el peso estructural mas alto para la relacién entre
satisfaccion e intencion, mientras que la relacién entre actitud e intencién quedo sin significancia

(Tabla 3).

Tabla 3. Coeficientes estandarizados por grupo

Toda la muestra Alto ratio Bajo ratio
(n=80) (n=40) (n=40)
Coeficiente p Coeficiente p Coeficiente p
Actitud -> Intencién 0.36 0.00 0.66 0.00 0.20 0.21
Satisfaccion -> Intencién 0.47 0.00 0.14 0.36 0.69 0.00

Por ultimo, para evaluar la significancia estadistica de la diferencia entre los coeficientes
obtenidos de los grupos “alto ratio” y “bajo ratio” se ejecutd un Analisis Multigrupo (MGA) cuyos
resultados se pueden apreciar en la tabla 4. Estos resultados sostienen las hipétesis 1y 2.

Tabla 4. Diferencia entre los coeficientes de los grupos "alto ratio™ y "bajo

ratio"

PC-diff t p
Actitud -> Intencion 0.46 2.31 0.02
Satisfaccion -> Intencién 0.54 2.51 0.01




6. Discusion

El objetivo del presente estudio fue desarrollar y evaluar empiricamente un modelo donde el estilo
de procesamiento de la informacion modere las relaciones entre a) la satisfaccion y la intencion
de continuidad de uso de tecnologia; y b) la actitud cognitiva y la intencion de continuidad de uso
de tecnologia. Esto se basa en las premisas de que los individuos tienden a preferir un estilo de
procesamiento sobre el otro y que esta es una tendencia relativamente consistente (Witteman, van
den Bercken, Claes y Godoy, 2009; McLaughlin, Cox, Williams y Shepherd, 2014).

De esta manera, el hallazgo central de esta investigacién es que el estilo de procesamiento de la
informacidn es una variable relevante para explicar las diferencias individuales en la intencion de
continuidad de uso de TV-Cable. Aplicado a los modelos de continuidad de uso, esto sustentaria
que, dependiendo de su estilo predominante, el individuo de mas peso a la satisfaccién que a la
actitud cognitiva al momento de tomar una decision, o viceversa.

Se encontrd que el ratio RE/EE modera negativamente el efecto de la satisfaccion sobre la
intencion de continuidad de uso (H1). Esto sugiere que, si el individuo prefiere el uso de un estilo
experiencial por encima de un estilo reflexivo, se le da un mayor peso a la satisfaccion con la
tecnologia para tomar una decision sobre la continuidad de uso. Esto se relaciona con el impacto
del afecto sobre los juicios evaluativos realizados por los usuarios. De esta manera, una actitud
afectiva inicial puede persistir a lo largo del tiempo a pesar de que esta pueda ser desacreditada
desde una perspectiva cognitiva (Small, Loewenstein, & Slovic, 2007).

Ademas, se encontr6 que el ratio RE/EE modera positivamente el efecto de la actitud cognitiva
sobre la intencién de continuidad de uso (H2). En oposicion a la hipétesis anterior, esto sugiere
que, si el individuo prefiere el uso de un estilo reflexivo por encima de un estilo experiencial, se
le da un mayor peso a la actitud cognitiva hacia la tecnologia para tomar una decisién sobre la
continuidad de uso. Asi, en este caso se realizaria un procesamiento mas relacionado con el
aprendizaje formal del individuo (Samson & Voyer, 2012), donde se le da una mayor importancia
al conocimiento de la utilidad de la TI.

Se mencionan algunas contribuciones a la literatura cientifica. Primero, se incorpora desde la
literatura en psicologia cognitiva a la variable del estilo de procesamiento de informacién al
mundo de las TI para explicar con mayor detalle la intencion de continuidad de uso. Nuestro
estudio sugiere que las diferencias individuales en esta variable producen diferencias en las
relaciones entre las variables de los modelos de continuidad de uso utilizados hasta el momento.

Segundo, se incorpora el estilo de procesamiento de informacién al modelo TCT de manera
sustentada. Esto nos provee de un modelo que es generalizable a distintas situaciones y
tecnologias, y que no encuentre la gran variabilidad en resultados de estudios previos en
diferencias individuales (Stylianou & Jackson, 2007).

También se mencionan algunas implicancias practicas. Primero, los resultados encontrados
permitirdn a las empresas de Tl generar estrategias en torno a los diferentes estilos de
procesamiento de la informacién de los usuarios para garantizar la continuidad de uso de sus
productos. De esta manera, el desarrollo de estrategias e inversiones para fomentar la continuidad
de uso pueden ser méas focalizadas y efectivas.

En torno a las limitaciones, los datos del estudio fueron recopilados a través de una encuesta en
un estudio transversal, por lo que esta no provee de evidencia concluyente en torno a relaciones
causales. Para poder establecer una relacion de este tipo se requiere la elaboracion de un estudio
longitudinal. Ademas, siendo este un estudio preliminar, se cont6 con una cantidad pequefia de
participantes. Futuros estudios deben de considerar una cantidad mayor de usuarios. Por ultimo,



las medidas utilizadas en esta investigacion fueron de tipo perceptivo, por lo que futuros estudios
podrian incluir un contraste con medidas de tipo objetivo.

En conclusion, se extrae que, dependiendo del estilo de procesamiento de informacion del
individuo, la contribucién de la satisfaccion y de la actitud cognitiva sobre la intencién de
continuidad de uso cambian en intensidad. Esto tiene tanto implicancias teéricas como practicas
sobre este campo de estudio. En particular, este estudio demuestra que la literatura en psicologia
cognitiva puede proveer de variables que enriguezcan los modelos existentes en TI.
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