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Resumen– Este estudio exploró los factores que afectan la 
intención de uso y la lealtad electrónica de los usuarios de billeteras 
digitales en Lima Metropolitana, Perú. Con un enfoque cuantitativo 
y un diseño no experimental de corte transversal, se recopilaron los 
datos de 208 encuestados que residen en Lima Metropolitana 
empleando un cuestionario de Google. Los datos obtenidos fueron 
analizados con el software estadístico SPSS, utilizando el análisis de 
confiabilidad y pruebas de normalidad e hipótesis para validar los 
resultados. Los hallazgos confirmaron que la expectativa de 
desempeño, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las 
condiciones facilitadoras tienen una influencia positiva en la 
intención de uso, la cual, a su vez, influye en la lealtad electrónica. 
 

Palabras clave—Billetera digital, intención de uso, lealtad 
electrónica, modelo UTAUT. 

 

I.  INTRODUCCIÓN 

A lo largo de los años, debido a los múltiples avances 
tecnológicos, el interés por entender la aceptación de las 
tecnologías ha crecido significativamente. Como resultado, se 
han desarrollado numerosos modelos teóricos para explicar la 
intención y aceptación de uso por parte de los usuarios [1]. 
Entre estos modelos se destacan la Teoría de la Acción 
Razonada (TRA) y dos de los modelos basados en ella que se 
consideran los más prominentes en la literatura actual: el 
Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM) [2], [3], y la Teoría 
Unificada de Aceptación y Uso de la Tecnología (UTAUT) [4], 
la cual ha demostrado un mayor poder predictivo y supera a los 
ocho modelos individuales que envuelve [5]. 

En ese contexto, la intención de uso es definida como el 
grado en el que una persona considera si debe o no realizar un 
comportamiento determinado en el futuro [6]. De manera 
similar, esta intención influye directamente en la decisión de un 
individuo para llevar a cabo una actividad [7]. En el modelo 
UTAUT, se identifican cuatro constructos fundamentales de la 
intención de uso: expectativa de desempeño, expectativa de 
esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras [4], los 
cuales afectan directamente la aceptación del usuario y su 
comportamiento [1]. En el ámbito empresarial, es crucial 
comprender la intención de los consumidores de seguir 
utilizando una tecnología, pues el uso incorrecto o ineficiente 
de esta puede conducir a pérdidas corporativas [8].  

En el caso del concepto de lealtad electrónica (e-lealtad), 
esta se define como el uso continuo de servicios en línea o 
aplicaciones móviles tras una experiencia positiva, es decir, se 
manifiesta a través de la intención y el comportamiento de uso 
repetido, así como mediante el boca a boca electrónico (e-
WoM) [9]. El estudio de esta variable ha cobrado mayor 
relevancia debido a investigaciones que indican que, en el 
creciente y competitivo sector Fintech, es esencial comprender 
los factores que influyen en la retención y lealtad de los clientes 
[10]. Además, cabe mencionar que gran parte de los estudios 
sobre e-lealtad han utilizado el Modelo de Aceptación de 
Tecnología (TAM) [11], y también existen investigaciones que 
han empleado el modelo UTAUT [9]. 

 En cuanto a la relación de la intención de uso y la lealtad 
electrónica, se toman como principales referencias dos 
investigaciones clave. El primer estudio, basado en un modelo 
adaptado de la teoría UTAUT, investigó los determinantes de 
las intenciones de los usuarios y la e-lealtad hacia la adopción 
de tecnologías Fintech en Jordania, concluyendo que los 
usuarios desarrollan lealtad como resultado de sus intenciones 
de comportamiento al utilizar los servicios [9]. El segundo 
estudio empleó el modelo UTAUT para investigar la intención 
y adopción de billeteras digitales en Indonesia, demostrando 
que la intención de usar una billetera electrónica media las 
relaciones entre los factores predictivos y la adopción de esta 
tecnología [12].  

 Tomando en cuenta lo anterior, uno de los sectores donde 
se han desarrollado ambas variables es el de las tecnologías 
financieras, conocidas como Fintech. Estas se definen como 
avances tecnológicos capaces de transformar los servicios 
financieros, impulsar nuevos modelos de negocio, aplicaciones, 
procesos e incluso productos con el objetivo de beneficiar a los 
consumidores [13]. A su vez, son denominadas innovaciones de 
la industria financiera, las cuales han evolucionado rápidamente 
debido a la existencia de una regulación favorable, la economía 
colaborativa y las tecnologías de la información [14]. En el 
Perú, son tres las innovaciones que se vienen implementando: 
P2P pagos móviles, cambio de moneda y las billeteras digitales 
[15].  

 De ese modo, en un mundo cada vez más digitalizado, las 
billeteras digitales han revolucionado la manera en que se 
realizan y se reciben los pagos, dejando atrás las formas 
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tradicionales [16]. Estas aplicaciones móviles permiten a los 
usuarios realizar transferencias de dinero desde sus cuentas 
bancarias a una billetera electrónica, facilitando los pagos sin 
necesidad de utilizar efectivo [17]. Así, los pagos a través de 
estas proporcionan una mayor comodidad a los clientes, pues 
ofrecen opciones de pago flexibles y aceleran las transacciones 
[18]. Además, brindan recompensas y descuentos, los cuales 
son semejantes a los ofrecidos por los sistemas de pago 
convencionales con tarjetas bancarias [19].   

Respecto a Perú, en la actualidad operan cinco billeteras 
digitales: Yape, Tunky, Ágora PAY, BIM y Plin [20]. Se estima 
que aproximadamente 23.5 millones de peruanos utilizan este 
método de pago, lo que representa más del 70% de la población 
[21]. En ese sentido, la adopción de billeteras digitales cobra un 
rol importante para la economía peruana al facilitar la inclusión 
financiera y potencialmente mejorar la formalidad y la 
recaudación de impuestos [22]. Por consiguiente, se anticipa un 
futuro prometedor para el desarrollo de esta tecnología en el 
país; sin embargo, es de suma importancia que las plataformas 
continúen innovando y ampliando sus capacidades para 
mantener este crecimiento [23].  

 No obstante, pese al auge de las billeteras digitales, la 
literatura actual aborda de manera parcial la relación que tiene 
con la intención de uso y lealtad electrónica. Por consiguiente, 
el objetivo de la presente investigación es determinar qué 
factores afectan la intención de uso y la lealtad electrónica de 
los usuarios de billeteras digitales en Lima Metropolitana. 
Aquello no solo contribuirá a la literatura académica, sino que 
también proporcionará conocimientos para la formulación de 
estrategias empresariales en el país, así como una mejor 
comprensión de la experiencia de los usuarios.  

 
II. MARCO TEÓRICO  

A. Intención de uso  
El estudio de la intención fue introducido por Martin 

Fishbein, quien desarrolló la Teoría de la Acción Razonada 
(TRA) en 1967, complementada posteriormente por los 
estudios de Fishbein e Icek Ajzen; dicha teoría se centra en 
predecir y explicar las intenciones de comportamiento de una 
persona, lo cual está determinado principalmente por la fuerza 
de intención, que se define como la probabilidad subjetiva de 
un individuo de realizar un comportamiento específico [24]. 
Asimismo, la TRA sostiene que la capacidad de un individuo 
de realizar un acto está determinada por dos factores: la actitud 
hacia la realización de ese comportamiento y las creencias sobre 
lo que otros esperan que haga en esa situación, lo que está 
influenciado por la motivación y la percepción del 
cumplimiento de las normas [25], [26]. 

Con base en lo anteriormente expuesto, el concepto de 
intención ha sido adaptado en diversos ámbitos de estudio, 
incluido el campo de la tecnología. Durante las últimas décadas, 
han emergido múltiples modelos teóricos en la literatura 
académica para medir la intención de uso y la aceptación de 
innovaciones tecnológicas, resaltando el Modelo de Aceptación 
Tecnológica (TAM) y la Teoría Unificada de la Aceptación y 
Uso de Tecnología (UTAUT) [27], [28]. En la actualidad, la 
investigación sobre este tema, también conocido como 
intención de comportamiento, es sumamente relevante, ya que 

proporciona a las empresas información crucial para tomar 
decisiones que satisfagan las necesidades y expectativas de los 
usuarios [9], [29]. 
 
B. Modelos de adopción de tecnología   

a. Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM)  
En primer lugar, se presenta el Modelo de Aceptación de 

Tecnología (TAM), propuesto por Davis en 1989 y basado en 
la Teoría de la acción razonada (TRA) de Fishbein y Azjen, el 
cual tiene como objetivo explicar la relación entre la aceptación 
y adopción de la tecnología, así como la intención de su uso 
[30]. Este modelo se centra en dos factores principales: la 
percepción de utilidad y la percepción de facilidad de uso, los 
cuales son determinantes de la actitud del usuario hacia la 
tecnología, lo que a su vez influye en la intención de uso y, 
finalmente, en el comportamiento real de adopción [31]. Sin 
embargo, a pesar de que el TAM ha sido validado por 
numerosos autores, se han identificado limitaciones debido a su 
dificultad para ser aplicado en investigaciones cualitativas y en 
contextos organizacionales complejos. Por esta razón, han 
surgido modelos alternativos, que amplían o se basan en el 
TAM [2]. 

 
b. Teoría Unificada de la Aceptación y Uso de 
Tecnología (UTAUT) 
El modelo UTAUT, propuesto por Venkatesh et al. en 

2003, tiene como objetivo explicar por qué las personas adoptan 
tecnologías. Fue creado a partir de la integración de ocho 
modelos previos que competían por explicar la adopción de 
tecnologías de la información por parte de los usuarios: la 
Teoría de la Acción Razonada (TRA), el Modelo de Aceptación 
Tecnológica (TAM), el Modelo Motivacional (MM), la Teoría 
del Comportamiento Planeado (TPB), una combinación del 
Modelo de Aceptación Tecnológica y la Teoría del 
Comportamiento Planeado (C-TAM-TPB), el Modelo de 
Utilización del PC (MPCU), la Teoría de la Difusión de 
Innovaciones (IDT) y la Teoría Social Cognitiva (SCT) [4]. 
Esta teoría sugiere cuatro constructos principales que 
determinan la intención de comportamiento y, en última 
instancia, el comportamiento en sí: expectativa de desempeño, 
expectativa de esfuerzo, influencia social y condiciones 
facilitadoras. Dichos constructos están moderados por factores 
como género, edad, experiencia y voluntariedad de uso [32]. 

Siguiendo esta línea, se detallará cada constructo. En 
primer lugar, resalta la expectativa de desempeño que 
representa la percepción que tiene una persona sobre cómo el 
uso del sistema puede beneficiar su rendimiento laboral [33]. 
Asimismo, la expectativa de esfuerzo hace referencia al grado 
de facilidad que implica hacer uso del sistema [4]. Del mismo 
modo, la influencia social busca medir el grado en que un 
usuario considera que las personas importantes piensan que el 
uso de la tecnología es importante [34]. Finalmente, las 
condiciones facilitadoras se encargan de medir en qué medida 
una persona percibe que la organización está preparada para 
facilitar el uso del sistema [35].  

A partir del modelo UTAUT, se desarrolló la extensión 
UTAUT2 para explicar la adopción de nuevas tecnologías en 
contextos de consumidores, como el uso de internet móvil. Este 
modelo no solo adapta los constructos originales, sino que 
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añade tres nuevos: motivación hedónica, precio-valor y hábito, 
eliminando la variable de voluntariedad de uso al asumir una 
disposición positiva del consumidor [36], [37]. A pesar de no 
haber sido tan ampliamente utilizado y probado en la literatura 
académica, en la referencia [38] afirman que UTAUT2 supera 
a UTAUT debido a su alta capacidad explicativa, validada más 
allá de los contextos organizacionales al incluir dimensiones 
contextuales del consumidor, lo que ha mejorado 
sustancialmente su estructura. Dichos autores recomiendan 
emplear este modelo en diferentes países, especialmente en 
aquellos con menor desarrollo tecnológico, para identificar y 
añadir variables contextuales relevantes que puedan no estar 
incluidas en el modelo. 

 
c. Comparación entre ambos modelos 
El estudio [39] realizó una comparación del modelo TAM 

y sus actualizaciones TAM2 y TAM3, con el modelo UTAUT 
y su extensión UTAUT2, utilizando un enfoque bibliométrico 
para determinar cuál es más adecuado para el estudio de nuevas 
tecnologías. Los resultados revelan que, aunque ambas teorías 
siguen siendo ampliamente utilizadas, UTAUT/UTAUT2 
destaca como la más relevante en términos de publicaciones, 
citas y temas emergentes. Asimismo, es considerado superior a 
otras teorías prevalentes y competidoras [5]. Por ello, tras la 
revisión de literatura, en la presente investigación se utilizará 
una versión adaptada del modelo UTAUT [9]. 

 
C. Lealtad electrónica  

La lealtad electrónica es un concepto que ha sido 
ampliamente discutido y examinado en la literatura por diversos 
autores; sin embargo, aún no cuenta con una definición 
unánime [40], [41]. Generalmente, se define como la 
disposición de un cliente a seguir eligiendo el sitio web de una 
empresa para compras y visitas repetidas, basándose en 
creencias y emociones positivas hacia la empresa, a pesar de 
influencias externas y la competencia. Igualmente, algunos 
autores la conceptualizan como la actitud de volver a visitar o 
el comportamiento de revisita a un sitio web específico [42].  

De esta manera, el estudio de la lealtad electrónica se ha 
enfatizado en compras en línea y ha demostrado que puede 
aumentar la rentabilidad de los negocios a través de la 
disposición de los clientes a pagar por mayor calidad en vez del 
precio más bajo [43]. Siguiendo esta línea, en el sector Fintech, 
la lealtad electrónica (e-lealtad) se refiere a la intención de los 
usuarios de continuar utilizando repetidamente los mismos 
servicios tras una buena experiencia de uso, así como a su 
disposición para promover estos a través del boca a boca 
electrónico (e-WoM) [9].  

Cabe resaltar que los factores que contribuyen a la e-lealtad 
incluyen el compromiso del cliente, la percepción de facilidad 
de uso y utilidad de la tecnología, la interactividad y calidad de 
los servicios, la confianza, la satisfacción y la seguridad. Es 
importante que las empresas evalúen estos factores, ya que 
pueden incrementar significativamente la e-lealtad de los 
clientes hacia los proveedores de estos servicios [9].  

 
D. Antecedentes de la intención de uso y la lealtad 

electrónica en el sector    

En la referencia [9] se planteó como objetivo investigar los 
factores que influyen en las intenciones de los usuarios y su 
lealtad hacia la adopción de tecnologías FinTech en Jordania 
tras la pandemia de COVID-19. El estudio empleó un modelo 
adaptado UTAUT y adoptó un enfoque cuantitativo a través de 
un cuestionario transversal en línea, recopilando datos de 423 
usuarios. Asimismo, los datos fueron analizados con modelos 
de ecuaciones estructurales (SEM) utilizando el software 
AMOS 26.0. Los resultados indicaron que las repercusiones de 
la pandemia representan una oportunidad para impulsar mejoras 
en el sector Fintech y aumentar las intenciones de los usuarios 
de adoptar estos servicios, debido a que desarrollan lealtad 
como resultado de sus intenciones conductuales. 

En esta línea, en la referencia [12] se exploraron los 
determinantes que influyen en la intención de los consumidores 
de adoptar billeteras electrónicas en Indonesia, utilizando el 
modelo UTAUT. Para ello, se empleó un diseño de 
investigación transversal para recopilar datos de 501 personas a 
través de una encuesta en línea por Google Forms. Los datos 
recopilados se analizaron mediante modelos de ecuaciones 
estructurales de mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los 
hallazgos destacaron que la comodidad y facilidad de uso de las 
billeteras electrónicas, junto con la actitud del consumidor, 
influyen positivamente en su intención de adoptar esta 
tecnología. Estos resultados sugieren que la aceptación de las 
billeteras electrónicas está impulsada por la percepción de los 
consumidores sobre su utilidad y conveniencia.  

Por su parte, en la investigación [44], cuyo objetivo fue 
analizar los factores que influyen en la intención de los 
consumidores de adoptar pagos móviles en Taiwán, se utilizó el 
marco teórico UTAUT2 y la Difusión de Innovaciones (DOI). 
Basándose en una muestra de 342 cuestionarios válidos, que 
incluyen tanto a usuarios regulares como a aquellos con poca o 
ninguna experiencia, los resultados muestran que la 
conveniencia de los pagos móviles ha sustituido las 
interacciones con el dinero físico y ha reducido el tiempo de 
transacción. Además, se destaca que el entorno externo es un 
factor clave en la disposición a utilizar estos servicios. Sin 
embargo, muchos consumidores todavía tienen preocupaciones 
sobre la seguridad, lo que les impide considerar su uso, 
resultando en una tasa de adopción real menor de lo esperado. 
Esto sugiere que existen oportunidades para mejorar la 
adopción de pagos móviles en Taiwán, lo que podría beneficiar 
a los negocios móviles en el país.  

En el caso del estudio de la referencia [45], donde el 
objetivo fue identificar y analizar los factores determinantes 
que afectan la adopción y el uso de pagos móviles entre los 
consumidores en India, se empleó el modelo extendido de 
Meta-UTAUT, incorporando cuatro nuevos constructos. La 
muestra del estudio consistió en 491 consumidores que ya 
utilizan servicios de pago móvil, predominantemente 
estudiantes con un alto nivel de alfabetización digital. Los 
hallazgos revelaron que tres de los nuevos constructos 
añadidos: la innovación personal, la ansiedad y la confianza son 
determinantes indirectos del comportamiento de uso a través de 
la actitud y la intención de comportamiento. Asimismo, la 
resolución de quejas surgió como un determinante directo, junto 
con la expectativa de desempeño y la intención de 
comportamiento. El estudio sugiere que, para promover el uso 
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de tecnologías de pago digital en India, es crucial abordar las 
preocupaciones de los consumidores relacionadas con la 
seguridad y la confianza, así como mejorar la experiencia de 
resolución de quejas.  

Teniendo en cuenta los antecedentes descritos, se 
plantearon las siguientes hipótesis: 

H1. La Expectativa de desempeño (ED) influirá 
positivamente en la intención de los usuarios de adoptar 
billeteras digitales (IU).  

H2. La Expectativa de esfuerzo (EE) influirá positivamente 
en la intención de los usuarios de adoptar billeteras digitales 
(IU).  

H3. La Influencia social (IS) influirá positivamente en la 
intención de los usuarios de adoptar billeteras digitales (IU). 

H4. Las Condiciones facilitadoras (CF) influirán 
positivamente en la intención de los usuarios de adoptar 
billeteras digitales (IU). 

H5. La Intención de uso (IU) influirá positivamente en la 
Lealtad electrónica (e-Le) de los usuarios hacia los servicios de 
las billeteras digitales.  

 
Ante ello, en la Figura 1 se presenta el modelo estructural 

adaptado de la referencia [9]. 
 

 
Figura 1. Modelo estructural 
 

III. METODOLOGÍA 

El enfoque metodológico adoptado fue cuantitativo, con el 
objetivo de cuantificar los datos y extrapolar los resultados 
obtenidos de la muestra de estudio [46]. La investigación fue de 
tipo causal, con un diseño no experimental y transversal. Para 
la recolección de datos, se empleó la técnica de encuesta 
utilizando un cuestionario como instrumento, el cual se realizó 
a través de Google Forms y se distribuyó entre junio y agosto 
de 2024 a usuarios de billeteras digitales en Lima 
Metropolitana, Perú. Se aplicó un muestreo no probabilístico 
por conveniencia, resultando en una población de 258 usuarios, 
de los cuales se filtraron 208 respuestas válidas.  

En relación con los ítems del cuestionario, estos fueron 
adaptados de la literatura existente sobre el modelo UTAUT y 
de investigaciones previas relacionadas con la intención de uso 
y la lealtad electrónica en el sector Fintech. En particular, se 
tomó como referencia el estudio de la referencia [12] para medir 
la variable de intención de uso y sus constructos, evaluando EE 

e IU con 6 ítems, y ED, IS y CF con 5 ítems cada uno, mientras 
que la lealtad electrónica se evaluó con 4 ítems adaptados de la 
referencia [9], dando como resultado 31 ítems en total. 
Asimismo, se empleó una escala Likert de cinco puntos, que 
varía de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de 
acuerdo), para calificar los ítems de cada factor.   

A continuación, se detallará el análisis de los datos que se 
llevó a cabo en cuatro etapas principales. Primero, se realizó un 
(A) Análisis descriptivo para examinar las características 
demográficas de los participantes, incluyendo factores como 
género, edad, nivel de educación, distrito de residencia y la 
billetera digital que utilizan con mayor frecuencia. 
Seguidamente, se efectuó un (B) Análisis de confiabilidad 
mediante el Alpha de Cronbach para evaluar la consistencia 
interna de las escalas utilizadas. Posteriormente, se realizó el 
(C) Análisis de normalidad, donde se aplicó la prueba de 
Kolmogorov-Smirnov para verificar la normalidad de los datos. 
Finalmente, en la (D) Prueba de hipótesis se empleó la regresión 
lineal para probar la validez de las hipótesis formuladas. Las 
etapas B, C y D se realizaron utilizando el software estadístico 
SPSS.  
 

IV. RESULTADOS 

A. Análisis descriptivo  
Según los datos obtenidos, la Tabla I presenta las 

características demográficas de los encuestados. Se observa que 
el mayor porcentaje de los participantes corresponde al género 
femenino con un 57%, en comparación con el masculino, que 
representa el 43%. La mayor proporción tiene entre 18 y 25 
años, representando el 38%, seguidos por aquellos mayores de 
45 años con el 34%, mientras que el 17% tiene entre 36 y 45 
años y el 11% está en el rango de 26 a 35 años. Estos resultados 
muestran una representación diversa en términos de género y 
edad, lo cual ofrece una base sólida para el análisis de esta 
investigación.  

 En cuanto al nivel de educación, el 46% ha completado 
una carrera universitaria o técnica, el 32% ha cursado una 
carrera universitaria o técnica incompleta, el 13% posee un 
posgrado completo y el 4% un posgrado incompleto. Además, 
respecto a los distritos de residencia en Lima Metropolitana, el 
13% de los encuestados reside en Cercado de Lima, el 12% en 
Los Olivos, el 9% en Santiago de Surco, el 7% en La Molina y 
el 6% en San Miguel, con el 52% restante distribuyéndose entre 
otros distritos. Por último, las billeteras digitales utilizadas con 
mayor frecuencia son Yape, con un 72%, y Plin, con un 25%. 

 
TABLA I 

CARACTERÍSTICAS DEMOGRÁFICAS DE LOS ENCUESTADOS 
 

Variable Descripción f % 

Género 
Femenino 118 57% 
Masculino 90 43% 

Edad 

18 -25 años 79 38% 
26 - 35 años 23 11% 
36 - 45 años 35 17% 
Más de 45 años 71 34% 

Nivel de educación Secundaria completa 11 5% 
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Universitaria / Técnico 
completa 

95 46% 

Universitaria / Técnico 
incompleta 

67 32% 

Posgrado completo 
(maestría/doctorado) 

26 13% 

Posgrado incompleto 
(maestría/doctorado) 

8 4% 

Otro 1 0.5% 

Distrito 

Cercado de Lima 28 13% 
Los Olivos 25 12% 
Santiago de Surco 19 9% 
La Molina 14 7% 
San Miguel 13 6% 
Otros 109 52% 

Billetera digital que 
utiliza con mayor 

frecuencia 

Yape 150 72% 
Agora PAY 2 1% 
Plin 53 25% 
Tunki 1 0.5% 
Otras 2 1% 

 
B. Análisis de confiabilidad  

Para el análisis de confiabilidad se hizo uso del Alpha de 
Cronbach (AC), el cual es uno de los estadísticos más 
empleados por los académicos [47]. El objetivo de este análisis 
fue garantizar el grado de fiabilidad de las respuestas brindadas 
en el cuestionario empleado [48].  

El valor del AC debe estar sobre los 0.06 para que indique 
un nivel de fiabilidad adecuado [49]. En este caso, se obtuvo un 
AC de 0.942 para los seis elementos. Asimismo, cada 
dimensión individualmente alcanzó un alto valor, superiores a 
0.9, lo que indica que las escalas utilizadas son altamente fiables 
y consistentes. En ese sentido, se puede concluir que el 
instrumento es altamente fiable, proporcionando gran confianza 
en los resultados obtenidos tras su aplicación. 

 
TABLA II 

CONFIABILIDAD DEL MODELO 
 

Dimensión 
N.º de 
ítems 

Media 
Desviación 

estándar 
Alpha de 
Cronbach 

Expectativa de 
desempeño 

5 4.46 1.00 0.966 

Expectativa 
de esfuerzo 

6 4.52 0.93 0.979 

Influencia social 5 4.27 0.90 0.905 
Condiciones 
facilitadoras 

5 4.38 0.89 0.922 

Intención de uso 6 4.51 0.85 0.965 
Lealtad 
electrónica 

4 4.45 0.86 0.938 

 
C. Prueba de normalidad 

Se llevó a cabo la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov. Esta es una técnica estadística empleada para 
comprobar si los datos de una muestra siguen una distribución 
normal, siempre y cuando esta sea mayor a 50 [50]. 

En esta prueba se obtuvo un nivel de significancia de 0.001. 
Este valor es inferior a 0.05, lo que indica que las variables 
analizadas no se distribuyen de manera normal. Como se 
aprecia en la Tabla III, los resultados obtenidos para las 
dimensiones evaluadas confirman que estas no siguen una 
distribución normal.  

 
TABLA III 

RESULTADOS DE LA PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGÓROV-SMIRNOV 
 

Dimensión Estadístico gl Sig. 
Expectativa de desempeño 0.387 208 0.001 
Expectativa de esfuerzo 0.398 208 0.001 
Influencia social 0.266 208 0.001 
Condiciones facilitadoras 0.314 208 0.001 
Intención de uso 0.366 208 0.001 
Lealtad electrónica 0.345 208 0.001 

 
D. Prueba de hipótesis 

En primera instancia, se probaron las hipótesis: H1, H2, H3 
y H4. El valor Sig. para cada una de las variables resultó <.001, 
tal y como se presenta en la Tabla IV. Es decir, la expectativa 
de desempeño, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y 
las condiciones facilitadoras tienen un efecto significativo sobre 
la intención de uso de las billeteras digitales. De esta manera, 
las hipótesis especificas se aceptan y sus valores son 
considerados estadísticamente significativos.  

De la misma manera, se evaluaron los coeficientes Betas 
de cada una de las dimensiones, variables independientes, los 
cuales fueron altos. De estas cuatro variables, las condiciones 
facilitadoras (CF) se destacaron, pues fue la dimensión con el 
coeficiente Beta más alto (B=0.778). Evidenciando así, que un 
factor clave en la decisión de usar billeteras digitales por parte 
de los usuarios de Lima Metropolitana es la presencia de 
condiciones facilitadoras que simplifiquen su uso.   

Por su parte, la expectativa de esfuerzo (EE) y la influencia 
social (IS) con Betas de 0.703 y 0.752, respectivamente; 
resaltan la relevancia de la percepción en facilidad de uso de las 
billeteras digitales y la importancia del entorno social de los 
usuarios. Finalmente, la expectativa de desempeño (B=0.665) 
también muestra un impacto considerable en la intención de uso 
de billeteras digitales.  

En ese sentido, los resultados obtenidos tras realizar el 
análisis de regresión lineal revelan que las variables ED, EE, IS 
y CF son clave en la intención de usar billeteras digitales en 
Lima Metropolitana, respaldando las hipótesis planteadas y 
demostrando así una relación positiva fuerte con la variable 
dependiente. 

 
TABLA IV 

ANÁLISIS DE REGRESIÓN LINEAL DE LAS DIMENSIONES 
 

Modelo 

Coeficientes no 
estandarizados 

Coeficientes 
estandarizados 

t Sig. 

B 
Desv. 
Error 

Beta 

(Constante) 0.922 0.186  4.954 <.001 
ED 0.561 0.044 0.665 12.788 <.001 
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EE 0.685 0.042 0.752 16.353 <.001 
IS 0.661 0.047 0.703 14.199 <.001 
CF 0.74 0.042 0.778 17.751 <.001 

**Variable dependiente: IU 
 
Posterior a ello, se probó la hipótesis general (H5), la 

intención de uso influye en la lealtad electrónica de los usuarios 
de billeteras digitales en Lima Metropolitana, considerando el 
nivel de significancia. Tal y como se visualiza en la Tabla V, el 
valor Sig. cuando se tiene como variable dependiente a la 
lealtad electrónica, es equivalente a <0.001. Esto evidencia que 
el coeficiente es significativamente diferente de cero. En otras 
palabras, la intención de uso tiene un efecto significativo sobre 
la lealtad electrónica.  

De igual modo, se analizó el coeficiente Beta para la 
variable independiente, intención de uso, que resultó en 0.832. 
Dicho valor cercano a 1 demuestra que esta variable tiene una 
relación fuerte con la variable dependiente, lealtad electrónica. 
 

TABLA V 
ANÁLISIS DE REGRESIÓN LINEAL HIPÓTESIS GENERAL 

 

Modelo 

Coeficientes no 
estandarizados 

Coeficientes 
estandarizados 

t Sig. 

B 
Desv. 
Error 

Beta 

(Constante) 0.649 0.179  3.616 <.001 
IU 0.842 0.039 0.832 21.565 <.001 

**Variable dependiente: e-Le 
 

V. DISCUSIÓN  

Con base en los hallazgos del análisis de datos, se 
confirmaron las cinco hipótesis planteadas, lo que demuestra 
que el presente estudio exhibe un modelo apropiado para 
explicar la relación entre la intención de uso, incluyendo los 
constructos que la conforman, y la lealtad electrónica de los 
usuarios de billeteras digitales en Lima Metropolitana. 
Abordando específicamente cada una de las hipótesis, en primer 
lugar, se confirma la influencia positiva de la expectativa de 
desempeño en la intención de uso (H1). Este resultado está 
alineado con estudios previos en Fiyi [51] y Serbia [52], los 
cuales señalan que los servicios de pago móvil han simplificado 
las transferencias al eliminar la necesidad de transacciones 
físicas y trámites prolongados, lo que los consumidores 
perciben como práctico y eficiente. Este enfoque en la utilidad 
y practicidad de los pagos móviles debería ser un componente 
clave en la comunicación con el cliente a través de campañas, 
ya que las personas estarán más motivadas a usarlos si confían 
en que obtendrán buenos resultados.  

En segundo lugar, se valida la influencia positiva de la 
expectativa de esfuerzo en la intención de uso (H2), tal como 
en las investigaciones realizadas en Indonesia [12] e India [53], 
que coinciden en que la intención de utilizar una billetera digital 
está influenciada por la percepción de los consumidores sobre 
la facilidad de uso. Esto sugiere que los proveedores de 
billeteras digitales, como las entidades financieras, deben 

enfocarse en implementar tecnologías que permitan realizar 
transacciones de manera eficaz, optimizando tiempo, costos y 
esfuerzo. Asimismo, es fundamental evaluar cómo la facilidad 
de uso influye en la aceptación de los clientes, especialmente 
en un entorno donde cada vez más personas adoptan y se 
suscriben a diversos servicios basados en aplicaciones móviles 
[51].  

En tercer lugar, se confirma que la influencia social tiene 
un efecto positivo en la intención de uso (H3), como demuestra 
un estudio desarrollado en Alemania [54], donde los hallazgos 
indican que los usuarios de billeteras digitales son sensibles a 
esta influencia y valoran las expectativas de sus amigos y 
familiares, lo que mejora su percepción de disfrute y utilidad de 
estos servicios. Este efecto es especialmente relevante entre los 
jóvenes, quienes están en una etapa de formación y utilizan 
estos servicios en contextos públicos. Además, un estudio 
llevado a cabo en India [45] respalda la hipótesis mencionada y 
sugiere que los proveedores de pagos móviles deberían invertir 
en estrategias que capitalicen la influencia social. En Perú, ya 
se está implementando dicha recomendación, utilizando a 
celebridades y figuras públicas con una gran cantidad de 
seguidores para promover y validar el uso de billeteras 
digitales, al mismo tiempo que se ha fortalecido la presencia en 
redes sociales para potenciar el boca a boca.  

En cuarto lugar, se valida la influencia positiva de las 
condiciones facilitadoras en la intención de uso (H4), como lo 
han demostrado los estudios conducidos en India [45], [55], que 
confirman su papel significativo al argumentar que mejores 
recursos e infraestructura técnica e institucional pueden ayudar 
a los consumidores a comprender y operar mejor los sistemas 
de las billeteras digitales. Por lo tanto, recomiendan que los 
proveedores ofrezcan programas de capacitación y apoyo, ya 
que disponer de los recursos adecuados aumenta la intención de 
utilizarlas. En consonancia, los usuarios peruanos valoran el 
apoyo institucional, considerando que los resultados del 
presente estudio indican que las condiciones facilitadoras son el 
factor que más influye en la variable intención de uso.  

Por último, respecto a la influencia positiva de la intención 
de uso en la lealtad electrónica (H5), los resultados coinciden 
con la referencia [9], que evidenció una conexión directa entre 
la intención de uso y la lealtad electrónica en el sector FinTech 
en Jordania utilizando un modelo UTAUT adaptado, lo que 
respalda su aplicabilidad en este tipo de investigaciones. 
Además, destaca que los usuarios se vuelven leales como 
resultado de su intención de usar un servicio, especialmente 
aquellos que se vieron obligados a adoptar debido a las 
circunstancias de la pandemia de COVID-19. Así, las crisis 
pueden servir como una oportunidad para que los usuarios 
reconozcan el valor de FinTech. Por lo tanto, la intención de 
uso, derivada de constructos validados en este estudio como 
ED, EE, IS y CF, es crucial en este proceso. Los usuarios que 
aceptan y utilizan billeteras digitales se vuelven leales, siempre 
y cuando se mantengan y garanticen las variables mencionadas. 
 

VI. CONCLUSIONES 

En los últimos años, el acelerado avance de la tecnología 
ha impulsado el crecimiento del sector Fintech, lo que ha 
propiciado el surgimiento de innovaciones financieras; entre 
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ellas, las billeteras digitales. Estas son una de las diversas 
innovaciones que vienen operando en el Perú, y que se destacan 
como las más relevantes. En la actualidad, se encuentran en 
auge y se espera que para el futuro estas plataformas se 
continúen desarrollando y logren consolidarse.  

En Lima Metropolitana, la capital peruana, se ha 
identificado que los usuarios de billeteras digitales tienen 
intención de utilizarlas. El modelo UTAUT cumplió un rol 
clave y fue efectivo al momento de explorar los constructos que 
influyen en la intención de uso. En específico, la expectativa de 
desempeño, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las 
condiciones facilitadoras son cruciales para la intención de uso 
y, consecuentemente, para la lealtad electrónica.  

Adicional a ello, los hallazgos confirman que las cinco 
hipótesis planteadas para esta investigación han sido probadas, 
evidenciando así, la existencia de una fuerte relación entre la 
intención de uso y la lealtad electrónica. Es preciso señalar, que 
las condiciones que facilitan el uso de las billeteras digitales, 
como la accesibilidad a soporte técnico e incluso el apoyo 
institucional son importantes para los usuarios de Lima 
Metropolitana. 

Respecto a las principales limitaciones de este estudio, se 
reconoce el tamaño reducido de la muestra, lo cual puede 
conducir a una generalización imprecisa de los resultados. Una 
muestra con un mayor número de participantes podría permitir 
obtener conclusiones más representativas. De igual manera, la 
selección de los artículos científicos supuso otra limitación, ya 
que fue necesario garantizar el acceso a los mismos.  
 

VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda a las empresas proveedoras de servicios de 
billeteras digitales que se concentren en mejorar la experiencia 
del usuario, dado que la expectativa de desempeño, la 
expectativa de esfuerzo, la influencia social y las condiciones 
facilitadoras influyen positivamente en la intención de uso, lo 
cual, a su vez, afecta la lealtad electrónica. Para lograrlo, es 
fundamental implementar estrategias de marketing que resalten 
la eficiencia y simplicidad de las billeteras digitales, así como 
adoptar un diseño intuitivo que permita una navegación 
sencilla. Esto permitirá a los usuarios interactuar con la 
aplicación de manera fácil y sin complicaciones, aumentando 
así la satisfacción del cliente y promoviendo su fidelidad. 

Para futuras investigaciones, se sugiere explorar cómo las 
variables estudiadas se relacionan con otros factores como la 
confianza y la innovación tecnológica. Además, sería relevante 
realizar estudios similares en diferentes sectores y regiones del 
Perú, así como con muestras diversas como medianas y 
pequeñas empresas, ya que puede proporcionar una perspectiva 
más completa sobre cómo los servicios digitales pueden 
adaptarse a distintas necesidades y contextos, revelando 
posibles variaciones en la relación entre la intención de uso y la 
lealtad electrónica. Finalmente, para lograr una comprensión 
más profunda de cómo interactúan los factores entre sí, se 
recomienda analizar si existen diferencias en relación con 
variables demográficas, como la edad y el nivel educativo.  
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