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Resumen

El uso de billeteras digitales ha incrementado significativamente en los ultimos afios,
consolidandose como una alternativa eficiente para la realizacion de pagos en contextos
personales y empresariales. La satisfaccion de los usuarios se ha identificado como
un factor determinante en la adopcion sostenida de estas herramientas. El presente
estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre el uso de las billeteras digitales
Yape y Plin y la satisfaccion de los usuarios de entidades bancarias en Arequipa, Peru.
La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo explicativo y disefio
transversal. Se aplicd un cuestionario estructurado a una muestra de 1.715 usuarios
de servicios financieros con el propdsito de evaluar la interdependencia entre las
variables. Los resultados demostraron una relacion causal significativa entre el uso de
billeteras digitales y el nivel de satisfaccion de los usuarios, encontrandose asociaciones
relevantes con los factores frecuencia de uso, facilidad en la interaccién con la
plataforma vy fiabilidad del sistema. Los indicadores del modelo estructural reflejaron un
ajuste adecuado, respaldando empiricamente la propuesta tedrica. Se concluye que la
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percepcién positiva en términos de accesibilidad, confianza y uso frecuente influye de
manera significativa en la satisfaccion del usuario, lo que refuerza la importancia de
optimizar estos aspectos en la oferta de servicios digitales bancarios.

Palabras clave: Billeteras digitales; satisfaccion; entidades bancarias; experiencia
del usuario; aceptacion tecnoldgica.

Use of Digital Wallets and User Satisfaction in
Banking Institutions

Abstract

The use of digital wallets has significantly increased in recent years, establishing itself
as an efficient alternative for making payments in both personal and business contexts.
User satisfaction has been identified as a key factor in the sustained adoption of these
tools. This study aimed to analyze the relationship between the use of the digital wallets
Yape and Plin and the satisfaction of users in banking institutions in Arequipa, Peru. The
research was conducted using a quantitative approach, with an explanatory scope and
a cross-sectional design. A structured questionnaire was applied to a sample of 1,715
financial service users to assess the interdependence among the studied variables.
The results showed a significant causal relationship between the use of digital wallets
and the level of user satisfaction, with relevant associations found in terms of usage
frequency, ease of interaction with the platform, and system reliability. The structural
model indicators demonstrated an adequate fit, providing empirical support for the
theoretical framework. It is concluded that positive perceptions regarding accessibility,
trust, and frequent use significantly influence user satisfaction, highlighting the need to
optimize these dimensions in the delivery of digital banking services.

Keywords: Digital wallets; satisfaction; banking institutions; user experience;
technological acceptance.

a dichos cambios ha derivado en la
exclusiéon de multiples organizaciones
del mercado (Calle, 2022). Es por ello
que las entidades financieras enfrentan

1. Introduccidén

El acelerado incremento en
el uso de plataformas digitales

responde a dinamicas propias de la
globalizacion, los avances tecnoldgicos
y la intensificacion de la competencia
en los diversos sectores econdmicos
(Machaca et al., 2024). En un entorno
caracterizado por la transformacién
digital, la incapacidad para adaptarse

el imperativo de implementar estrategias
gerenciales orientadas a la innovacion y
centradas en la experiencia del cliente,
con el fin de asegurar su sostenibilidad y
competitividad (Ramos, 2022).

El ecosistema digital de pagos
ha evolucionado considerablemente,
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impulsado por la expansion de métodos
de pago enlinea que mejoran la eficiencia
operativa y fortalecen la confianza
del consumidor (Fasnacht, 2021;
Omarini, 2018). No obstante, persisten
limitaciones estructurales vinculadas
a la brecha digital, particularmente
en poblaciones rurales o de bajos
ingresos, donde la desconfianza hacia
los entornos digitales continua siendo
un factor inhibidor. En este marco, las
billeteras digitales han sido reconocidas
como una solucion efectiva para
promover la inclusion financiera, al
permitir transacciones agiles y seguras
sin la necesidad de desplazamiento
fisico (Gupta et al., 2024).

En este sentido, las billeteras
digitales se han convertido en el nexo
entre compradores y vendedores,
independientemente de su ubicacién
geografica, permitiendo ahorrar tiempo
y esfuerzo en comparacion con los
métodos de pago tradicionales (Gupta
et al., 2023; Rabaa’, 2023). A pesar de
estas ventajas, existen vacios en la
investigacion sobre los factores que
afectan la percepcion de seguridad y
aceptacion de estas tecnologias, lo
cual representa un obstaculo para su
adopcién masiva (Sambrano et al,
2024).

Las billeteras digitales, también
conocidas como monederos electronicos,
permiten el almacenamiento y la gestion
de dinero virtual de forma segura,
eliminando la necesidad de llevar
efectivo o tarjetas fisicas (Hassan et
al.,, 2021; Mohammed et al., 2024). En
el caso peruano, la obligatoriedad de
interoperabilidad dictada por el Banco
Central de Reserva ha facilitado la
integracion entre plataformas como
Yape y Plin, promoviendo transferencias
interbancarias sin costo y fortaleciendo

la confianza del usuario (Arauz, 2021;
Julido et al., 2023). La consolidacién de
estas plataformas, sustentada en pilares
como la seguridad, la simplicidad de uso
y la atencion al cliente, ha constituido
una estrategia clave en la gerencia de
servicios financieros digitales (Ticona et
al., 2024).

Sin embargo, desde el enfoque
gerencial, aun persisten desafios
asociados a la fidelizacién de clientes,
la mejora continua del servicio y la
personalizacién de la experiencia
digital (Reddy et al., 2024). La literatura
especializada destaca que la satisfaccion
del usuario es resultado de factores
como la facilidad de navegacion, la
percepcion de seguridad y la fiabilidad
del sistema (Amin et al., 2014), pero en
el contexto peruano, estos elementos no
han sido analizados de forma suficiente
en relacion con plataformas especificas
como Yape y Plin.

En este sentido, el presente
estudio se orienta a cubrir este vacio
tedrico y practico mediante el analisis de
la relacion entre el uso de las billeteras
digitales y la satisfaccion de los usuarios
de entidades bancarias en la ciudad
de Arequipa. Se formula la siguiente
pregunta de investigacion: ;Cual es la
relacion entre el uso de las billeteras
digitales Yape y Plin y la satisfaccion
de los usuarios de entidades bancarias
en Arequipa, en Peru? Aunado a ello,
el objetivo fue analizar la relacion entre
el uso de las billeteras digitales Yape
y Plin y la satisfaccion de los usuarios
de entidades bancarias en Arequipa en
Peru. Este analisis no solo busca elucidar
la conexién directa entre la adopcion de
tecnologias financieras y la percepcion
del usuario, sino también entender los
mecanismos subyacentes que fomentan
una experiencia bancaria positiva.
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2. Billeteras digitales:
Fundamentacion tedrica

El uso de billeteras digitales
ha emergido como una innovacion
determinante en el contexto de la
transformacion  digital del sistema
financiero global. Estas plataformas
permiten realizar pagos, transferencias
y gestiones financieras en tiempo
real a través de dispositivos moviles,
promoviendo asi una experiencia de
usuario centrada en la inmediatez, la
seguridad y la conveniencia operativa
(Estrada & Cutipa, 2025). La evolucién
tecnologica y la proliferacion de
smartphones han catalizado la expansién
de estos servicios, especialmente en
regiones con creciente acceso digital
como América Latina y el sudeste
asigtico (Shukla et al., 2023; Yang,
2022).

Desde un enfoque tedrico, el
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
(TAM) de Davis (1989) ha sido
fundamental para explicar la adopcion
de billeteras digitales, postulando que
la utilidad percibida y la facilidad de uso
condicionan la intencién de emplear
nuevas tecnologias. Esta propuesta ha
sido ampliada por el modelo UTAUT que
incorpora variables como la expectativa
de desempefio, la influencia social y las
condiciones facilitadoras (Rahi et al.,
2019).

Adicionalmente, la teoria de la
difusién de innovaciones de Rogers et al.
(2008) aporta un marco explicativo sobre
cémo las caracteristicas percibidas de
la tecnologia, como la ventaja relativa,
compatibilidad y posibilidad de prueba,
inciden en su adopcion. En el caso de las
billeteras digitales, dichas caracteristicas
se relacionan con su capacidad para
reemplazar el efectivo, reducir tiempos
de espera y minimizar riesgos de

contagio en contextos como la pandemia
de COVID-19 (Melo-Bellido & Jiménez-
Bartolo, 2023).

La satisfaccion del usuario, por su
parte, ha sido conceptualizada como un
estado evaluativo posterior al consumo,
basado en la comparacion entre
expectativas y percepciones reales del
servicio (Oliver, 1980). En el ambito de
las billeteras digitales, dicha satisfaccion
se ve afectada por elementos como la
experiencia de transaccion, la calidad
del servicio electrénico (e-service
quality), la confianza en la plataforma y la
percepcion de seguridad (Apriliani et al.,
2024; Bagla & Sancheti, 2018). Estudios
recientes han identificado brechas
entre las expectativas del usuario y
el rendimiento de estas plataformas,
lo que representa un desafio para su
sostenibilidad (Nurcahyo et al., 2023).

El enfoque SERVQUAL, aplicado
en contextos digitales, permite evaluar
la calidad del servicio en dimensiones
como tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, todas
ellas determinantes en la construccion
de la satisfaccion del cliente (Fainusa
et al, 2019). La literatura también
ha demostrado que factores como la
recuperacion efectiva tras fallas en
las transacciones y la percepcion de
beneficios econdmicos adicionales (por
ejemplo, recompensas y promociones)
contribuyen a incrementar la fidelidad
del usuario (Purnama et al., 2021).

3. Consideraciones
metodolégicas de la
investigacion

El presente estudio se fundamenta
en un enfoque cuantitativo y transversal,
caracterizado por la recoleccién de datos
en un unico momento, con el objetivo de
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establecer relaciones causales entre
las variables seleccionadas. Se optd
por un nivel explicativo, orientado a la
identificacion y el analisis de relaciones
causales. El disefio de investigacion
aplicado fue no experimental, de corte
correlacional, permitiendo examinar la
interaccion entre las variables de uso de
billeteras digitales y la satisfaccion de
los usuarios de servicios bancarios en la
ciudad de Arequipa.

La poblacion de este estudio
comprendié a los usuarios de servicios
financieros en Arequipa, una ciudad con
cerca de un millon de habitantes y un
importante centro de actividad bancaria
en Peru, con 23 entidades financieras
registradas. En este contexto, el Banco
de Crédito del Peru (BCP) se posiciona
con el 35.9% de los activos del mercado,
seguido de BBVA Peru, Scotiabank
Peru e Interbank, segun datos de MBS
Consulting en el 2015 y La Prensa
Regional en el 2024. La muestra fue
de 1,715 individuos, seleccionados
mediante muestreo no probabilistico por
conveniencia, representando el 25% de
la poblacion total de clientes bancarios
de las cuatro principales entidades
financieras: BCP.

Para la recoleccion de datos,
se utilizd una encuesta estructurada,
compuesta por un total de 25 items,
distribuidos en dos secciones que
abarcaron las variables de estudio: Uso
de billeteras digitales y satisfaccion del
usuario. Cada item se evalu6 mediante
una escala Likert, cuyas secciones
obtuvieron puntajes de confiabilidad
a de Cronbach de 0.835 y 0.867,
respectivamente, lo cual sugiere una alta
consistencia interna del instrumento.

Los datos se analizaron
mediante el software SPSS version
26 y AMOS, aplicando modelado de

ecuaciones estructurales (SEM) para
validar las hipotesis sobre la relacion
entre frecuencia de uso, facilidad de
uso, confiabilidad y satisfaccion del
usuario. Este analisis permitio obtener
una vision integral de las relaciones
interdependientes, proporcionando
informacién relevante para la
comprensién del fendmeno estudiado.

4. Relacién entre el uso de las
billeteras digitales: resultados
y discusion

Para comprender mejor el
impacto del uso de billeteras digitales
en la satisfaccion de los usuarios de
entidades bancarias en Arequipa, se
analizaron tres dimensiones clave:
la frecuencia de uso, las facilidades
de uso y la fiabilidad. Estos factores
permiten evaluar no solo la adopcion
de las billeteras digitales, sino también
su funcionalidad y la percepcion de
seguridad entre los usuarios, aspectos
esenciales para su aceptacion y
utilizacion efectiva en un mercado
altamente  competitivo como el
bancario.

En la Tabla 1 se presenta el
analisis descriptivo de la variable uso
de billeteras digitales y sus dimensiones
correspondientes: frecuencia de uso,
facilidades de uso y fiabilidad. Este
desglose cuantitativo proporciona una
visién clara sobre como los usuarios de
billeteras digitales en el contexto bancario
de Arequipa interactian con estas
tecnologias. Se destaca la proporcion
de usuarios que participan en cada nivel
de uso y percepcion, proporcionando
un recurso invaluable para entender la
penetracion y aceptacion de las billeteras
digitales en la region.
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Tabla 1
Analisis descriptivo de la variable uso de billeteras digitales y sus
dimensiones

Uso de billeteras

Frecuencia de uso

Facilidades de uso Fiabilidad

Escala digitales
F % F % F % F %
Nunca 15 0.9% 18 1.0% 16 09% 20 1.2%
Casi nunca 30 1.7% 36 2.1% 29 1.7% 32 1.9%
Aveces 124 7.2% 176 10.3% 163 95% 185  10.8%
Casi siempre 1287 75.0% 1185 69.1% 1254  73.1% 1101  64.2%
Siempre 259 15.1% 300 17.5% 253 14.8% 377  22.0%
Total 1715 100% 1715 100% 1715 100% 1715 100.0%
Los resultados descriptivos necesario para ejecutar operaciones,

evidencian una adopcién ampliamente
consolidada de las billeteras digitales
entre los usuarios bancarios en la
ciudad de Arequipa, destacando que
el 75 % de los encuestados manifestd
utilizarlas de manera frecuente en sus
actividades  financieras  cotidianas.
Este hallazgo se alinea con estudios
previos que documentan una rapida
apropiacién de tecnologias digitales en
economias emergentes, impulsadas por
la busqueda de eficiencia operativa y
accesibilidad (He et al., 2021; Yiu et al.,
2007). En consonancia con el Modelo
de Aceptacion Tecnologica (TAM), la
frecuencia de uso puede interpretarse
como una manifestacion de familiaridad
creciente con la plataforma, lo que
fortalece la percepcién de utilidad y
eleva la satisfaccion del usuario (Choi,
2020; Eveleth & Stone, 2020; Lin et al.,
2022).

Adicionalmente, el 73.1 % de los
participantes reportdé que las billeteras
digitales son faciles de utilizar, lo
que sugiere que el disefio intuitivo
de la interfaz y la experiencia de
usuario reducen el esfuerzo cognitivo
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incrementando asi la satisfaccion y
generando valor percibido (Abbasi et al.,
2022). Desde una perspectiva de gestion
de la innovacion, este resultado implica
que la simplicidad operativa no solo
favorece la adopcion inicial, sino que se
posiciona como un elemento clave en
las estrategias de retencion de clientes
y diferenciacién en mercados digitales
altamente competitivos.

En cuanto a la percepcion de
seguridad, el 64.2 % de los encuestados
considera que las billeteras digitales
son plataformas confiables, reafirmando
la centralidad de la confianza como
determinante en la aceptacién de
servicios financieros digitales (Junger
& Mietzner, 2020; Kantika et al., 2022).
No obstante, la existencia de un 22 % de
usuarios que perciben oportunidades de
mejora en la fiabilidad tecnoldgica revela
un desafio persistente para los gestores
financieros: fortalecer la infraestructura
de seguridad y las estrategias de
comunicacion institucional. Esta
dualidad evidencia que la percepcion
de riesgo, aunque minoritaria, puede
afectar negativamente la consolidacion
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de la lealtad del cliente, especialmente
en un entorno donde la confianza digital
se convierte en un activo estratégico
para la sostenibilidad del servicio.

En la Tabla 2 se muestra un
analisis descriptivo de la satisfaccion del
usuario con el uso de billeteras digitales,

proporcionando una descomposicion
meticulosa de las respuestas de los
encuestados categorizadas. Este analisis
refleja cdmo los usuarios perciben su
experiencia con las billeteras digitales
en términos de satisfaccion general del
cliente.

Tabla 2
Andlisis descriptivo de la variable satisfaccién del usuario y su
dimensién
Satisfaccion del usuario Satisfaccion del cliente
Escala
F % F %

Nunca 20 1.2% 20 1.2%
Casi nunca 33 1.9% 33 1.9%
Aveces 172 10.0% 172 10.0%
Casi siempre 1289 75.2% 1289 75.2%
Siempre 201 11.7% 201 11.7%
Total 1715 100% 1715 100%

En la tabla 2 la satisfaccion del
usuario respecto al uso de billeteras
digitales en la ciudad de Arequipa
revela un elevado nivel de aprobacién
por parte de los encuestados: un 75.2
% manifestd sentirse satisfecho de
manera constante y un 11.7 % reporto
un alto grado de satisfaccion. Ademas,
el 86.9 % de los usuarios indico niveles
de satisfaccién comprendidos entre casi
siempre y siempre, lo que sugiere una
percepcion generalizada positiva hacia
estas tecnologias financieras. Este
hallazgo respalda los postulados de
la teoria de la satisfaccion del cliente,
segun la cual las experiencias de usuario
favorables, basadas en la percepcion de
calidad, funcionalidad y conveniencia
del servicio, se traducen en una mayor
satisfaccién global (Liao et al., 2007;
Mbama & Ezepue, 2018; Nunkoo et al.,
2017).

446

Desde el enfoque de la gestiéon de
lainnovacion financiera, estos resultados
son significativos, pues revelan que
elementos como la usabilidad y la
fiabilidad caracteristicas esenciales en
los entornos digitales desempefian un
papel decisivo en |la construccién de valor
para el usuario. La facilidad para ejecutar
transacciones, junto con la seguridad
percibida, configura una propuesta
de servicio que no solo responde a
las necesidades actuales, sino que
también promueve la consolidacion de
comportamientos recurrentes de uso,
base esencial para la fidelizacion del
cliente (Liébana-Cabanillas et al., 2016;
Zhou et al., 2019).

Adicionalmente, mejorar la
calidad percibida del servicio mediante
intervenciones tecnolégicas, soporte
al cliente mas efectivo y campafias de
educacion digital, podria no solo elevar
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los niveles de satisfaccion, sino también
fortalecer la lealtad y la retencion, dos
factores clave en el ciclo de vida del
cliente digital (Pooya et al., 2020). La
gestion de la innovacién financiera, por
tanto, debe integrar estos hallazgos en
sus procesos de disefio, evaluacion y
escalabilidad de productos, reconociendo
que la satisfaccion del cliente constituye
no solo un indicador de desempefio, sino
una ventaja competitiva en mercados
bancarios cada vez mas digitalizados.
En la Tabla 3 se presenta los

resultados del ajuste del modelo
estructural global utilizado para evaluar
la relaciéon entre el uso de billeteras
digitales y la satisfaccion del usuario en
el contexto bancario de Arequipa. Los
valores indicados en la tabla incluyen el
Chi-cuadrado, grados de libertad (Gl),
nivel de probabilidad (NP), Chi-cuadrado
sobre grados de libertad (CMIN/GI), el
indice de bondad de ajuste comparativo
(CFI) y el Error Medio Cuadratico de
Aproximacion (RMSEA).

Tabla 3
Resultados de a ajuste del modelo estructural global
Valores de Chi-cuadrado Gl CMIN/GI CFI RMSEA
ajuste 733.114 293 2.502 0.739 0.069

Gl= grados de libertad; NP= nivel de probabilidad; CMIN/Gl= Chi-cuadrado/grados de libertad;
CFI=indice de bondad de ajuste comparativo; RMSEA= Error Medio Cuadratico de Aproximacion

Los resultados del ajuste del
modelo estructural global, detallados
en la Tabla 3, indican una razén Chi-
cuadrado/grados de libertad de 2.502.
Este valor se situa dentro del umbral
aceptable, dado que en analisis
factoriales confirmatorios se considera
que una relacion inferior a 3 refleja un
ajuste razonable entre el modelo tedrico
y los datos empiricos. Asimismo, el Error
Medio Cuadratico de Aproximacion
(RMSEA) alcanzo un valor de 0.069, lo
cual, segun estandares ampliamente
aceptados, representa una aproximacion
adecuada del modelo a la matriz de
covarianza poblacional. No obstante,
el indice de Comparacién de Bondad
de Ajuste (CFl), con un valor de 0.739,

no alcanza el umbral minimo de 0.90
sugerido por la literatura especializada
para considerar un buen ajuste (Montoya
& Edwards, 2021), lo que invita a una
reflexion critica sobre la robustez del
modelo propuesto.

En el diagrama 1 se muestra el
modelo estructural de ecuaciones (SEM)
que ilustra las relaciones entre el uso
de billeteras digitales y la satisfaccion
de los usuarios en el contexto bancario
de Arequipa. El diagrama visual detalla
como las diversas dimensiones, como
la frecuencia de uso, la facilidad de uso
y la fiabilidad, interaccionan entre si y
contribuyen a la satisfaccion general del
usuario con estos servicios financieros
digitales.
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Diagrama 1
Modelo estructural (SEM) uso de billeteras digitales y la
satisfaccion de los usuarios
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El diagrama 1 proyecta el modelo
estructural de ecuaciones (SEM), el cual
permite visualizar las interrelaciones
entre el uso de billeteras digitales y la
satisfaccion del usuario en el contexto
bancario de Arequipa. Los resultados
muestran que la frecuencia de uso
se encuentra fuertemente vinculada
con la facilidad de pago y la ejecucion
de transacciones, registrando cargas
factoriales normalizadas de 0.892 vy
0.841, respectivamente. Este hallazgo
valida empiricamente los postulados
de la teoria de la utilidad percibida, al
evidenciar que los usuarios asignan alto
valor a la capacidad de las billeteras
digitales para simplificar las operaciones
financieras cotidianas. Esta conveniencia
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funcional no solo promueve un uso
recurrente, sino que se convierte en
un componente clave de la experiencia
satisfactoria del cliente (Alt et al., 2018;
Shetu et al., 2022).

Desde la perspectiva de la gestién
de la innovacion financiera, estos
resultados refuerzan la necesidad
de disefar soluciones centradas en
la eficiencia y simplicidad operativa.
La facilidad de uso y la fiabilidad,
con coeficientes de 0.900 y 0.839, se
posicionan como factores determinantes
en la disposicion de los usuarios a
incorporar estas tecnologias en sus
rutinas financieras. Estos elementos, al
reducir la carga cognitiva y minimizar
los errores percibidos, incrementan la
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confianza del usuario y favorecen la
adopcion sostenida, en concordancia
con los supuestos del modelo de
aceptacion tecnolégica (TAM) (Baki et
al., 2018; Raza et al., 2017).

La fiabilidad de la plataforma se
proyecta como un elemento critico en
la percepcion de seguridad (0.918)
y accesibilidad (0.842), variables
que histéricamente han influido en la
disposicion del cliente a migrar hacia
entornos digitales. La gestion efectiva
de la percepcion de riesgo a través de
medidas robustas de ciberseguridad,
respaldo institucional y canales de
atencion al usuario constituye, por tanto,
una estrategia esencial para consolidar
la confianza digital (Yang & Babapour,
2023). Esta confianza no solo respalda
la satisfaccion inmediata, sino que actua
como catalizador de la lealtad del cliente,
al reducir la probabilidad de abandono
del servicio y fortalecer el vinculo con la
plataforma.

solido de la continuidad de uso, lo cual
tiene profundas implicaciones para la
gerencia de servicios financieros digitales.
La satisfaccién no representa unicamente
una evaluacion puntual del desempefio
del sistema, sino un indicador estratégico
del compromiso futuro del cliente con la
plataforma. Asi, mejorar los niveles de
satisfaccion se traduce directamente en
mayores tasas de retencion y fidelizacion,
pilares fundamentales paralasostenibilidad
del negocio en un ecosistema bancario
marcado por la transformacion digital y la
competencia por la preferencia del usuario
(Ali & Alfayez, 2024; VVerma, 2021).

En la Tabla 4 se presenta los
resultados estandarizados de las
correlaciones de los constructos en el
andlisis del uso de billeteras digitales y
la satisfaccion del usuario en el contexto
bancario. Esta tabla detalla las relaciones
causales entre diversos constructos y
su influencia directa en la satisfaccion
del usuario, mostrando los coeficientes

El modelo revela que la satisfaccion estandarizados y la  significancia
del usuario funciona como un predictor estadistica de cada relacion.
Tabla 4
Resultados estandarizados de las correlaciones de los
constructos
Relacion causal Estimado eftgﬁgglr?:;zo Sig.
Satisfaccion del usuario  <--- Usos de billeteras digitales 0.548 0.89 b
Satisfaccion del usuario  <--- Frecuencia de uso 0.923 0.88 e
Satisfaccion del usuario  <--- Facilidades de uso 1.127 0.90 e
Satisfaccion del usuario  <--- Fiabilidad 0.623 0.85 e
FUfacpag <--- Frecuencia de uso 1.000 0.89
FUtransac <--- Frecuencia de uso 1.352 0.84 b
BDfreuso <---  Usos de billeteras digitales 1.000 0.88 xx
BDfacuso <--- Usos de billeteras digitales 0.732 0.90 b
BDfiabili <---  Usos de billeteras digitales 0.829 0.83 e
FaUfacing <---  Facilidades de uso 1.114 0.92 e
FaUtiemre <--- Facilidades de uso 1.000 0.88
Flacce <--- Fiabilidad 0.627 0.91 b
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Cont... Tabla 4
Flsegur <--  Fiabilidad 0.823 0.84 e
SUnivsat <--- Satisfaccion del usuario 1.000 0.91
SUcontus <--- Satisfaccion del usuario 1.253 0.87 b

Los resultados estandarizados de
las correlaciones entre los constructos,
evidencian que la satisfaccion del usuario
se ve influida de manera significativa por
todas las dimensiones analizadas del uso
de billeteras digitales. La facilidad de uso
obtuvo el coeficiente mas alto (0.90), lo
que indica que la simplicidad operativa de
la plataforma representa un factor decisivo
en la percepcién positiva del servicio. Este
hallazgo refuerza la teoria de la aceptacion
tecnoldgica (TAM), al confirmar que la
percepcion de facilidad en la interaccién
con la tecnologia es un predictor clave de
la satisfaccion y, por ende, de la adopcién
sostenida (Bendary & Al-Sahouly, 2018;
Marakarkandy et al., 2017).

Desde una perspectiva de gestion
de la innovacién financiera, esto implica
que el disefio centrado en el usuario no
solo incrementa la eficiencia funcional,
sino que también fortalece el vinculo
emocional y relacional del cliente con la
plataforma. La elevada correlacion entre
frecuencia de uso y satisfaccion (0.88)
sugiere que el uso repetido, al aumentar
la familiaridad y reducir la incertidumbre,
consolida la confianza en el sistema.
Esta dinamica es clave para la gerencia
de servicios digitales, dado que
permite identificar puntos de contacto
recurrentes que deben ser optimizados
para mantener una experiencia fluida y
positiva (De Leon et al., 2020).

Por otro lado, la fiabilidad del
sistema, con un coeficiente de 0.85,
también  muestra una influencia
significativa sobre la satisfaccion,
resaltando que la percepcion de

seguridad y la capacidad de realizar
transacciones exitosas son condiciones
indispensables para la consolidacion
de la confianza digital. Este resultado
tiene importantes implicaciones para
la gestién estratégica en el sector
financiero, pues revela que la inversion
en ciberseguridad, protocolos de acceso
y soporte al cliente debe ser entendida
no solo como un requisito técnico, sino
como una herramienta para fidelizar
usuarios. Investigaciones recientes
(Heitmann et al., 2018; Khasawneh et al.,
2018) demuestran que la percepcion de
riesgo tecnoldgico afecta directamente
la disposicién del cliente a continuar
usando servicios digitales.

Finalmente, la conjuncién de
facilidad de uso, frecuencia y fiabilidad
no solo configura una experiencia
satisfactoria, sino que actia como
un sistema interdependiente que
impulsa la retencion del cliente y su
lealtad. El coeficiente observado entre
satisfaccion general y continuidad de
uso (0.87), asi como entre satisfaccion
y nivel de satisfaccion (0.91), refuerza
esta afirmacion, alinedndose con los
postulados de la teoria de la lealtad del
cliente (Dwivedi et al., 2024; Zhang et
al., 2021).

5. Conclusion

El presente estudio cumplié con el
objetivode analizarlarelacién entre el uso
de las billeteras digitales Yape y Pliny la
satisfaccion de los usuarios de entidades
bancarias en Arequipa, proporcionando

4 50 « Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es  https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

Twitter: @rvgluz


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg

pp. 440-456

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 30 No. Especial 13. Enero-Junio, 2025

evidencia empirica soélida que permite
responder a la pregunta de investigacion.
Los resultados obtenidos indican que
la facilidad de uso, la frecuencia de
uso y la fiabilidad constituyen factores
determinantes en la configuracion de
una experiencia satisfactoria del cliente
digital. En particular, la simplicidad
operativa, expresada a través del
coeficiente mas alto de correlacion,
refuerza la importancia del disefio
centrado en el usuario como eje
estratégico en la innovacioén financiera.
La elevada frecuencia de uso y la
percepcion de fiabilidad, por su parte,
revelan que la confianza y la familiaridad
con la plataforma son condiciones
necesarias para sostener una relacion
continua con el servicio, aspectos que
inciden directamente en la fidelizacion
del cliente.

Desde una perspectiva
organizacional, estos hallazgos tienen
implicaciones significativas para la
gestion estratégica del sistema bancario.
La satisfaccion del usuario, mas alla de
ser un indicador perceptual, emerge
como una ventaja competitiva en la era
digital, capaz de consolidar relaciones
duraderas, reducir los costos de
retencion y aumentar el valor de vida del
cliente. En este sentido, las entidades
financieras deben comprender que
la adopcion tecnolégica no se agota
en la implementacion de plataformas
funcionales, sino que exige una gestion
proactiva de la experiencia digital,
articulando aspectos como seguridad,
accesibilidad, soporte  técnico 'y
personalizacion. A nivel estructural,
el modelo evaluado mostré un ajuste
razonable, aunque con limitaciones en
el indice de ajuste comparativo, lo que
sugiere la necesidad de integrar variables
adicionales que permitan captar con
mayor precision la complejidad del

comportamiento del usuario en entornos
digitales.

Entre las principales limitaciones
del estudio se encuentra el disefio
transversal, que impide establecer
relaciones causales en términos
evolutivos, y el uso de un muestreo
no probabilistico, que restringe la
generalizacion de los hallazgos.
Asimismo, se reconocen desafios
metodoldgicos relacionados con
el ajuste del modelo estructural,
particularmente en lo que respecta
a la capacidad explicativa de ciertas
dimensiones latentes. En funcién de
estos aspectos, se propone como linea
futura de investigacion la realizacion de
estudios longitudinales que analicen la
evolucion de la satisfaccion y la lealtad
en el tiempo, asi como la incorporacioén
de nuevas variables, como la percepcion
de privacidad, la eficiencia del soporte
técnico y la influencia de las politicas
institucionales de digitalizacion.
Ampliar el analisis a otras regiones
o0 segmentos de clientes permitiria
generar un conocimiento mas robusto
y contextualizado, contribuyendo a la
formulaciéon de estrategias diferenciadas
para mejorar la experiencia del usuario
y consolidar el posicionamiento
competitivo de los bancos en el
ecosistema financiero digital.
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