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RESUMEN 

La tesis tuvo por finalidad escribir el impacto que tiene el Fintech en la 

satisfacción de los clientes del Mercado La Revolución, San Miguel 2025. La 

metodología empleada corresponde al enfoque cuantitativo, aplicando una 

encuesta a una muestra de 384 clientes mostrando un Cronbach de 0.92. El 

instrumento fue diseñado para capturar patrones de adopción de tecnologías 

Fintech. Los hallazgos analizaron que el Fintech tienen impacto positivo en la 

experiencia de compra de los clientes (r=0.678). Se describe que la facilidad 

de uso de los pagos digitales tiene impacto positivo en la satisfacción de los 

clientes (r=0.774). Se identificó que el Fintech tiene impacto positivo en la 

rápida atención de los clientes (r=0.803). En conclusión, la adopción de 

tecnologías Fintech en el Mercado La Revolución no solo representa una 

modernización necesaria, sino que constituye una estrategia efectiva para 

incrementar la satisfacción del cliente. Los comerciantes que implementen 

estas soluciones tecnológicas podrán ofrecer experiencias de compra 

superiores, caracterizadas por la facilidad, rapidez y eficiencia en las 

transacciones.  

Palabras clave: Fintech, satisfacción, experiencia de compra. 
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ABSTRACT 

. The purpose of the thesis was todescribe the impact of Fintech on customer 

satisfaction in theMercado La Revolución, San Miguel 2025. The methodology 

used was quantitative, applying a survey to a sample of 384 customers with 

aCronbach's alpha of 0.92. The instrument was designed to capture patterns 

of adoption of Fintech technologies. The findings analysed that Fintech has a 

positive impact on thecustomer shopping experience (r=0.678). It is described 

that the ease of use ofdigital payments has a positive impact on customer 

satisfaction (r=0.774). Fintech was identified as having a positive impact on 

rapid customer service(r=0.803). In conclusion, the adoption of Fintech 

technologiesin the La Revolución Market not only represents a necessary 

modernisation,but also constitutes an effective strategy for increasingcustomer 

satisfaction. Merchants who implement these technological solutionswill be 

able to offer superior shopping experiences, characterised byease, speed and 

efficiency in transactions.  

Keywords: Fintech,satisfaction, shopping experience. 
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INTRODUCCIÓN 

La transformación digital del sector financiero ha revolucionado la 

manera en que las personas realizan transacciones comerciales (Altaytas, 

2025). En particular, el fenómeno Fintech —acrónimo de Financial 

Technology— ha democratizado el acceso a servicios financieros mediante 

soluciones tecnológicas innovadoras que prescinden de la infraestructura 

bancaria tradicional (Mashoene et al., 2025). En el Perú, el fenómeno fue 

notable con aplicaciones móviles como Yape, que en pocos años ha logrado 

masificar los pagos digitales incluso entre poblaciones no bancarizadas, 

transformando teléfonos inteligentes en verdaderas billeteras electrónicas 

accesibles para millones de usuarios (Ramírez, 2025). 

El distrito de San Miguel, ubicado en la Provincia de San Román, alberga 

el Mercado La Revolución, un centro de abastos que atiende diariamente a 

familias. Como muchos mercados de su tipo, enfrenta desafíos relacionados 

con la modernización de sus operaciones, la competencia con supermercados 

y bodegas modernas. En este contexto, la adopción de soluciones Fintech 

representa tanto una oportunidad como un desafío: oportunidad para mejorar 

la experiencia de compra, agilizar transacciones y atraer clientes digitalmente 

alfabetizados; desafío por las barreras tecnológicas, culturales y de 

infraestructura que caracterizan a estos espacios (Mashoene et al., 2025). 
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La satisfacción del cliente constituye un constructo fundamental en la 

literatura de marketing y gestión comercial, reconocido como determinante 

clave de la lealtad, la recomendación boca a boca y, en última instancia, la 

viabilidad económica de cualquier establecimiento comercial (Alfikri et al., 

2025; Nunkoo et al., 2025).  

El objetivo general de esta investigación es describir el impacto del 

Fintech en la satisfacción de los clientes del Mercado La Revolución. Este 

objetivo se desagrega en tres objetivos específicos que permiten un análisis 

multidimensional del fenómeno: primero, analizar el impacto del Fintech en la 

experiencia de compra de los clientes; segundo, describir cómo la facilidad de 

uso de los pagos digitales afecta la satisfacción general; y tercero, identificar 

la influencia del Fintech en la rapidez de atención percibida por los clientes.  
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CAPÍTULO I: 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

 En el Distrito de San Miguel (San Román-Puno), el Mercado La 

Revolución constituye un referente comercial importante que atiende 

diariamente a familias provenientes de zonas circundantes. A pesar de 

mantener una base de clientes leales, enfrenta desafíos crecientes 

relacionados con la percepción de obsolescencia, deficiencias en 

infraestructura física y, una adopción limitada e irregular de tecnologías de 

pago digital. 

 El mercado La Revolución revela un panorama fragmentado respecto 

a los pagos digitales. Algunos vendedores, particularmente los más jóvenes o 

aquellos con mayor volumen de ventas, han comenzado a aceptar 

aplicaciones como Yape o Plin, impulsados por la demanda de clientes que 

prefieren no cargar efectivo o que valoran la rapidez de estas transacciones 

(frutas, verduras, sección de jugos, carnes, productos de primera necesidad 

en general). Sin embargo, un número significativo de comerciantes mantiene 
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resistencias a estos sistemas, citando razones como desconfianza 

tecnológica, desconocimiento del funcionamiento, temor a fraudes, costos 

percibidos, problemas de conectividad a internet. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Qué impacto tiene el Fintech en la satisfacción de los clientes del Mercado 

La Revolución, San Miguel 2025? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿Cuál es el impacto que tiene el Fintech en la experiencia de compra de 

los clientes? 

b) ¿Cómo es el impacto de la facilidad de uso de los pagos digitales en la 

satisfacción de los clientes? 

c) ¿Qué impacto tiene el Fintech en la rápida atención de los clientes? 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

La investigación genera evidencia sobre procesos de difusión de 

innovaciones en mercados locales, aportando a la comprensión de barreras y 

facilitadores específicos que operan en contextos de recursos limitados, 

donde las decisiones de adopción tecnológica están fuertemente 

condicionadas por restricciones económicas, educativas e infraestructurales. 
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1.3.2 Justificación práctica 

Se evidencia de manera cuantitativa sobre si la promoción de pagos 

digitales constituye una inversión efectiva para mejorar la satisfacción del 

cliente, identificando qué dimensiones se benefician más y cuáles son las 

barreras prioritarias a atender. 

Para las empresas Fintech que operan en el Perú (Yape, Plin, Tunki, 

entre otras), la investigación ofrece información sobre las necesidades y 

obstáculos específicos que enfrentan usuarios y comerciantes en mercados 

tradicionales, permitiéndoles adaptar sus estrategias. 

Para las autoridades municipales, los hallazgos pueden informar 

políticas públicas de modernización de mercados, diseño de programas de 

alfabetización digital, inversiones en infraestructura tecnológica. 

1.3.3 Justificación metodológica 

Asegura que los indicadores utilizados tengan validez y sean 

significativos para la realidad estudiada. 

1.4 Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Describir el impacto que tiene el Fintech en la satisfacción de los clientes del 

Mercado La Revolución, San Miguel 2025. 
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1.4.2 Objetivos específicos 

a) Analizar cuál es el impacto que tiene el Fintech en la experiencia de 

compra de los clientes. 

b) Describir cómo es el impacto de la facilidad de uso de los pagos digitales 

en la satisfacción de los clientes. 

c) Identificar qué impacto tiene el Fintech en la rápida atención de los 

clientes. 

1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

El impacto del Fintech es positivo en la satisfacción de los clientes del 

Mercado La Revolución, San Miguel 2025. 

1.5.2 Hipótesis específica 

a) El Fintech tienen impacto positivo en la experiencia de compra de los 

clientes. 

b) La facilidad de uso de los pagos digitales tiene impacto positivo en la 

satisfacción de los clientes. 

c) El Fintech tiene impacto positivo en la rápida atención de los clientes. 

1.6 Variables 

1.6.1 Variable 1:  

✓ Fintech 

1.6.2   Variable 2:  

Satisfacción de los clientes 

1.6.3 Operacionalización de variables  
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Tabla 1. Operacionalización de variable 

Variable Concepto Dimensión Indicador 

V.1 

Fintech 

Es la aplicación de tecnologías 

que alcanza un servicio 

financiero (Bu et al., 2025; 

Altaytas, 2025). 

✓ Uso de tecnología Fintech 

 

 

 

✓ Facilidad de uso de los pagos 

digitales  

✓ Uso de medios de pago 

✓ Servicio Fintech 

✓ Frecuencia de uso 

✓ Tiempo 

✓ Nivel de facilidad 

✓ Motivo de uso 

✓ Problemas de uso 

V. 2 

Satisfacción de los 

clientes 

Es cuando se cumple con las 

expectativas de experiencia del 

cliente (Alfikri et al., 2025; 

Nunkoo et al., 2025). 

✓ Experiencia de compra 

 

 

✓ Rápida atención 

✓ Expectativas del mercado 

✓ Disposición a recomendar  

✓ Rapidez de atención 

✓ Calidad de productos 

✓ Limpieza y orden 

✓ Conveniencia 

✓ Horarios adecuados 

✓ Preferencia por el mercado 

Nota: Notación propia. 
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CAPÍTULO II: 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Antecedentes 

2.2.1 Internacional 

Ding y Sun (2025) sostienen que el Fintech son tecnologías financieras 

que desempeñan un papel sumamente importante en el empoderamiento 

financiero de la economía, contribuyen en el comercio. Con datos de 2012 a 

2022 se analizó el impacto de las tecnologías financieras. Los hallazgos 

revelan que el desarrollo de la tecnología financiera mejora la sofisticación de 

la tecnología en las exportaciones, se reduce las restricciones financieras y 

mejora la capacidad de la innovación. 

Emuron et al. (2025) destaca que los avances tecnológicos y el cambio 

en el comportamiento del consumidor han generado un cambio en la industria 
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financiera. El resultado ha sido el surgimiento del Fintech. En el caso de la 

adopción del Fintech en Sudáfrica resultan impulsores clave el fortalecimiento 

de las remesas, fondos prestados, edad, acceso a la financiación y uso digital. 

Concluyen que, se inste a las empresas a incorporar el Fintech en la 

formulación de estrategias para atraer y fidelizar clientes. 

Altaytas (2025) examina que el sistema financiero argentino ha 

expandido la tecnología financiera (Fintech). Sostiene que surge como 

respuesta a las fallas de la inclusión financiera, desigualdades y desconfianza. 

La expansión del Fintech integra a los hogares como sujetos financieros, 

refleja una reorientación estratégica. La participación financiera se facilitada 

por nuevas tecnologías pero sigue siendo precaria y desigual. 

Zhang y Li (2025), argumenta que el auge del Fintech y la 

transformación de sucursales son dos tendencias del sector bancario. Bajo el 

análisis de 270,000 datos en China sobre sucursales bancarias se revela que 

los bancos se ven motivados en migrar de operaciones presenciales a 

operaciones en línea por los cambios de las preferencias de consumidores 

que representa la mayor competencia en el mercado. Concluye que es de 

mucha relevancia que los bancos impulsen la transformación digital en el 

sector bancario. 

Sanga et al. (2025) sostienen que el acceso a información financiera 

dado los avances de la tecnología financiera eleva el crédito bancario en 
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mercados financieros con una solidad estabilidad. La alta estabilidad del 

sector bancario tiene impacto positivo en el crédito bancario. Concluye que, 

los países con bajos niveles de crédito bancario pueden aprovechar de los 

avances de la tecnología financiera para impulsar el crédito. 

Bu et al. (2025) argumenta que el Fintech aprovecha las tecnologías 

para impulsar la innovación corporativa, desempeñando un rol importante en 

la promoción del avance tecnológico. El Fintech mejora la preferencia de las 

empresas manufactureras por la innovación tecnológica. El Fintech fomenta 

la innovación verde al aliviar las restricciones financieras se eleva la inversión 

interna. 

2.2.2 Nacional  

Ramírez (2025) analiza que el Fintech de préstamos también ve una 

oportunidad en el mercado. Sin embargo, para implementar se requiere de 

buena inversión tecnológica y equipo especializado para desarrollarla 

eficazmente. De lo contrario sería difícil incorporar alguna innovación 

tecnológica. 

Ramírez (2025) describe que desde inicios de año 2000 hubo marcas 

que fueron operando con la modalidad Fintech, aunque en dicho año aun no 

se utiliza dicho término. Al cierre de 2024, se encontraron 237 Fintech en el 

mercado peruano, 60 representan a pagos y transferencias, 54 son de 
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préstamos y 27 provienen de cambio de divisas. Está claro que el mercado 

Fintech esta creciendo en el país, principalmente en empresas de servicios.  

2.2 Bases teóricas 

2.2.1   Fintech 

Es aquella aplicación de campo tecnológico que es innovadora que 

facilita y optimiza la prestación de servicios financieros, permitiendo 

transacciones más ágiles, accesibles y eficientes (Ding y Sun, 2025; 

Mashoene et al., 2025). En el Perú los Fintech se encuentran en pagos, 

préstamos, Finance Management, Cambio de cambio digital-divisas, Wealth 

manegement y Insurtech (Ramírez, 2025). 

La innovación es un importante impulsor de la competitividad de las 

empresas Fintech. Destaca la necesidad de integrar la gobernanza, eficiencia 

operativa y alianzas estratégicas (Issami y Tandamba, 2025). 

En el contexto del Mercado La Revolución, comprende el conjunto de 

herramientas digitales que los clientes utilizan para realizar pagos y 

operaciones comerciales de manera electrónica. 

2.2.1.1 Dimensiones 

a) Uso de tecnología Fintech 

Refiere al grado de adopción e implementación de soluciones 

tecnológicas financieras por parte de los clientes del mercado (Ding y Sun, 
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2025). Esta dimensión evalúa la frecuencia con la que los usuarios recurren a 

medios de pago digitales, el tipo de plataformas o aplicaciones que emplean, 

los motivos que los impulsan a utilizar estas tecnologías, y las dificultades o 

problemas técnicos que puedan enfrentar durante su uso (Mashoene et al., 

2025). Comprende tanto aspectos conductuales como experienciales del 

usuario en su interacción con herramientas Fintech. 

b) Facilidad de uso de los pagos digitales 

Se refiere a la percepción que tienen los clientes sobre la sencillez, 

intuitividad y accesibilidad de las plataformas de pago digital. Esta dimensión 

mide el nivel de esfuerzo técnico requerido para completar transacciones 

electrónicas, así como el tiempo necesario para realizar pagos mediante estas 

tecnologías. Una alta facilidad de uso implica que los clientes pueden ejecutar 

sus operaciones financieras de manera rápida, comprensible y sin 

complicaciones técnicas significativas (Mashoene et al., 2025). En el Perú, se 

cuenta con sistemas de pago digital como el Yape, Tunki, Plin, transferencias 

bancarias, tarjetas de crédito y billeteras digitales. 

2.2.2 Satisfacción del cliente 

Es la forma en que el consumidor percibe sobre una experiencia de 

compra que puede haber logrado ser satisfactoria o no (Alfikri et al., 2025). 

Constituye una evaluación subjetiva que integra aspectos tangibles e 

intangibles del servicio, incluyendo la calidad de productos, la atención 
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recibida, las condiciones del establecimiento y la conveniencia de realizar 

compras en el mercado. 

2.2.2.1 Dimensiones 

a) Experiencia de compra 

Comprende aquel conjunto de emociones y valoraciones que el cliente 

desarrolla durante todo el proceso de adquisición de productos en el mercado 

(Alfikri et al., 2025). Esta dimensión evalúa si las expectativas del cliente sobre 

el mercado fueron satisfechas, su disposición a recomendar el 

establecimiento a otras personas, la calidad percibida de los productos 

ofrecidos, las condiciones de limpieza y orden del espacio comercial, así como 

la conveniencia general que representa realizar compras en este mercado en 

términos de ubicación, variedad y accesibilidad (Nunkoo et al., 2025). 

b) Rápida atención 

Se refiere a la velocidad y eficiencia con la que los vendedores y el 

sistema comercial del mercado responden a las necesidades del cliente 

(Nunkoo et al., 2025). Esta dimensión mide específicamente la rapidez en los 

procesos de atención al público, la agilidad en las transacciones de compra-

venta, y la adecuación de los horarios de atención a las necesidades de los 

consumidores. Incluye tanto la percepción temporal del servicio (tiempo de 

espera reducido) como la preferencia del cliente por realizar sus compras en 



12 
 

 

  

este mercado debido a la eficiencia del servicio, en comparación con otras 

alternativas comerciales disponibles. 

2.3 Definición de términos 

a. Fintech 

Es la combinación de la tecnología y la innovación de servicios 

financieros que utilizan las empresas (Mashoene et al., 2025). Esto los 

convierte en mas eficientes en las transacciones que desarrollan. Engloba 

innovación tecnológica enfocada el sector financiero. Se conoce Fintech 

desde los aplicativos de pago móvil (Yape, Plin etc.) hasta aquellas 

plataformas de inversión que se encuentran automatizadas. 

b. Satisfacción  

Es la evaluación de la experiencia de compra (Nunkoo et al., 2025). Es 

la percepción de lo recibido en una relación comercial. En el contexto del 

Fintech, la satisfacción incluye la facilidad del uso de los aplicativos y la 

velocidad en las transacciones. 

c. Experiencia de compra 

Es la percepción que tiene un cliente sobre una empresa (Nunkoo et 

al., 2025). 

d. Expectativas 

Es la creencia que tiene el cliente sobre el producto (Nunkoo et al., 2025). 
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CAPÍTULO III: 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos de investigación 

3.2.1 Método sintético 

Permitió integrar el análisis del Fintech o uso de tecnología financiera y 

la satisfacción del cliente. Se sintetizaron los datos por dimensiones de las 

Fintech (uso de tecnología y facilidad de uso de los pagos digitales) y los 

componentes de la satisfacción del cliente (experiencia de compra y rápida 

atención). Este proceso de síntesis permitió formular conclusiones a partir de 

los hallazgos obtenidos en el Mercado La Revolución (Supo, 2024). 

3.1.2  Método hipotético deductivo 

La deducción de la relación del Fintech y la satisfacción de los clientes fue 

comprobada empíricamente mediante la recolección de datos, proceso que 
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tuvo una secuencia desde el origen del problema hasta las validar las 

conjeturas planteadas de modo riguroso (Supo, 2024; Romero et al., 2024).  

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

La tesis se acoge a este enfoque dado que mide y analiza 

numéricamente las variables Fintech y satisfacción del cliente para cuantificar 

comportamientos de los clientes del Mercado La Revolución respecto al uso 

de servicios Fintech. Se utilizaron escalas de medición Likert para 

operacionalizar las variables, lo que facilitó la generalización de resultados. La 

naturaleza cuantitativa del estudio garantizó la posibilidad de establecer 

relaciones de la variable (Supo, 2024). 

3.2.2  Diseño no experimental 

El Fintech y la satisfacción del cliente fueron observadas en su contexto 

del Mercado La Revolución sin manifestar cambios en las respuestas de los 

encuestados. Los fenómenos se analizaron tal como ocurrieron en la realidad 

del mercado, recopilando información sobre el uso actual de Fintech y los 

niveles de satisfacción existentes. Este diseño fue apropiado para estudiar 

relaciones de las variables (Supo, 2024; Romero et al., 2024). 

3.2.3  Alcance correlacional 
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Se tuvo que acogerse a este alcance debido a que orienta la asociación 

del Fintech y la satisfacción de los clientes. Se midió la intensidad de la 

relación, así como conocer cómo se comportó la satisfacción del cliente 

cuando variaron los niveles de uso del fintech, sin establecer necesariamente 

relaciones de causa. El análisis correlacional proporcionó evidencia sobre la 

fuerza de la asociación, información valiosa para comprender la dinámica del 

tema (Romero et al., 2024). 

3.2.4  Diseño corte transversal 

Se recopilaron fuentes de información y trabajo en un espacio actual 

de tiempo durante el presente año (Supo, 2024). Esta aproximación facilitó 

analiza la situación actual del uso de Fintech y la satisfacción de los clientes 

en el Mercado La Revolución. Este diseño fue apropiado para describir la 

relación entre las variables, permitiendo obtener resultados de manera eficaz 

y con recursos limitados (Romero et al., 2024).  

3.2.5  Investigación básica 

El estudio se acogió a este tipo de investigación porque genera 

conocimiento sobre la relación del Fintech y la satisfacción del cliente. Aunque 

se desarrolló en un contexto específico como es el Mercado La Revolución de 

San Miguel, su propósito fundamental fue ampliar la comprensión académica 

del fenómeno, contribuyendo al cuerpo de conocimientos existente en las 

áreas de innovación de las finanzas. Los resultados sentaron bases teóricas 
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que posteriormente podrán aplicarse en investigaciones en la toma de 

decisiones (Romero et al., 2024; Supo, 2024). 

3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

La población objetivo se constituye por los habitantes del Distrito de 

San Miguel (San Román-Puno) que son los consumidores potenciales de los 

productos que se ofrecen en los mercados de la zona. Según datos del INEI 

(2017), el distrito contó con una población total de 62,435 habitantes, quienes 

representan el universo de estudio para esta investigación (Supo, 2024). 

Tabla 2. Habitantes del Distrito de San Miguel 

Distrito Total (Año 2017) 

San Miguel 62,435 habitantes 

Nota: INEI (2017). 
 

3.3.2 Muestra 

Para efectos de esta investigación, se considera específicamente la 

población de la zona urbana del Distrito de San Miguel, que asciende a 58,339 

habitantes según el INEI (2017). Esta delimitación se justifica porque el 

Mercado La Revolución se ubica en el ámbito urbano y sus clientes provienen 

mayoritariamente de esta área (tabla 3). El Mercado La Revolución se ubica 

en la plataforma ACMIR de la Av. Infancia en el Distrito de San Miguel (San 

Román-Puno).  
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Tabla 3. Habitantes del ámbito urbano 

Zona Total Hab. 

Urbana 58,339 

Nota: INEI (2017). 

 

Las edades que adquieren productos del mercado y que frecuentan 

diariamente se encuentran entre 20 y alrededor de 50 años de edad que 

bordea los 34,083 habitantes (tabla 4). Los productos que se venden en el 

Mercado La Revolución son desde frutas, carnes, verduras y todo lo 

relacionado a productos de primera necesidad. 

Tabla 4. Habitantes por edad, San Miguel 

Edad Total Hab. 

20 a 24 años 6,768 

 25 a 29 años 6,512 

 30 a 34 años 5,868 

 35 a 39 años 5,018 

 40 a 44 años 4,258 

45 a 49 años 3,166 

50 a 54 años 2,483 

Total 34,083 

Nota: INEI (2017). 

 

Dado que la población es extensa, se aplicó la fórmula de muestreo 

para poblaciones infinitas (Supo, 2024; Romero et al., 2024): 

𝑛 =
𝑍2×𝑝×𝑞

𝐸2
Donde: 
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• n = Tamaño de la muestra 

• Z = Nivel de confianza (1.96 para 95% de confianza) 

• p = Probabilidad de éxito (0.5) 

• q = Probabilidad de fracaso (0.5) 

• E = Error muestral (0.05) 

𝑛 =
(1.96)2 × 0.5 × 0.5

(0.05)2
=
3.8416 × 0.25

0.0025
=
0.9604

0.0025
= 384.16 

Se utiliza un muestreo probabilístico-aleatorio simple, donde cada 

miembro de la población tuvo la misma probabilidad de ser seleccionado 

(Supo, 2024). Este método garantizó la representatividad de la muestra. 

3.4 Técnica e instrumento 

3.4.1 Técnica  

Por técnica se optó por la encuesta, apropiada para estudios 

cuantitativos que buscan recolectar información de una muestra 

representativa (Supo, 2024). A través de esta técnica se recopilaron opiniones 

de los clientes respecto al uso de Fintech y satisfacción de manera 

sistemática. Esta técnica facilitó la obtención de información de los 384 

clientes de forma eficiente y en un tiempo relativamente corto. 

3.4.2 Instrumento 

Se seleccionó al cuestionario, diseñado específicamente para medir las 

respuestas acerca del Fintech y la satisfacción del cliente, se diseñó en base 
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a dos secciones: variable Fintech cuyas dimensiones evaluadas fueron el uso 

de la tecnología y la facilidad de uso de los pagos digitales. La variable 

satisfacción de cliente tiene por dimensiones la experiencia de compra y la 

rápida atención (Romero et al., 2024).El cuestionario contuvo 23 ítems, 

estructurada en aspectos demográficos con 4 ítems, variable Fintech con 8 

ítems (uso de tecnología 4 ítems y facilidad de uso de los pagos digitales 4 

ítems) y variable satisfacción del cliente con 11 ítems (experiencia de compra 

3 ítems y rapidez 8 ítems). 

3.5 Confiabilidad y validez 

3.5.1 Confiabilidad 

Se estimó por medio del test Cronbach, que midió la consistencia 

interna del cuestionario (Supo, 2024). Los resultados arrojaron un coeficiente 

0.92, valor que indica confiabilidad del instrumento. Este resultado demostró 

que los ítems del cuestionario midieron consistentemente la variable Fintech 

y satisfacción del cliente, garantizándose el instrumento. 

3.5.2 Validez 

Se ha recurrido al juicio de expertos, habiendo revisado el instrumento 

dos especialistas en investigación científica los que evaluaron el cuestionario 

de Fintech y satisfacción con la debida pertinencia. El perfil del experto fue 

especialista con más de 10 años de experiencia en investigación. Se emitió 
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una opinión favorable realizando sugerencias menores que fueron 

incorporadas en la versión final del cuestionario (Romero et al., 2024).  

3.6 Procesamiento de datos 

Se codificó cada respuesta en Microsoft Excel de los 384 participantes 

(frecuencias), verificándose la integridad y completitud de la información. Se 

realizó limpieza de la base de información. Fue de utilidad el software SPSS 

versión 28 para la estimación de la correlación. Los hallazgos facilitaron la 

comprensión de los hechos. 

3.7 Prueba de hipótesis 

La prueba de conjetura utilizó las siguientes premisas (Supo, 2024): 

a. H₀: No existe relación significativa entre las fintech y la satisfacción de 

los clientes del Mercado La Revolución (ρ = 0)  

b. H₁: Existe relación significativa entre las fintech y la satisfacción de los 

clientes del Mercado La Revolución (ρ ≠ 0) 

El criterio de decisión aplica la siguiente regla:  

a. Si p-valor < 0.05: Se niega la H₀ (existe relación) 

b. Si p-valor ≥ 0.05: No se rechaza H₀ (no existe suficiente relación) 
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CAPÍTULO IV: 

 RESULTADOS 

4.1 Análisis de datos 

 
4.1.1 Fintech   
  

En cuanto a la adopción general, según la tabla 5 solo el 40% (154 

personas encuestadas) usa métodos de pago digital al comprar en el 

mercado, mientras que el 60% (230 personas encuestadas ) no lo hace. Esto 

indica que los pagos digitales aún no son dominantes; el efectivo 

probablemente sigue siendo el preferido. Implicación: Hay potencial para 

aumentar la adopción mediante educación o incentivos. 

Tabla 5. ¿Utiliza métodos de pago digital al comprar en el mercado? 

Rpta. fre. % 

Sí 154 40% 

No 230 60% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 1. ¿Utiliza métodos de pago digital al comprar en el mercado? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Respecto a los servicios utilizados, según la tabla 6 entre los usuarios 

Yape es el más popular (46%, 177), seguido de Plin (15%, 58). Otros como 

Tunki (4%) o billeteras digitales (2%) son minoritarios, y nadie usa 

transferencias bancarias o tarjetas (0%). El 33% (127) no usa ninguno. Esto 

sugiere que apps locales simples como Yape dominan por su accesibilidad en 

Perú. Implicación: Los vendedores deberían priorizar integración con Yape 

para captar más clientes. 
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Tabla 6. ¿Qué servicios fintech utiliza? 

Rpta. fre. % 

Yape 177 46% 

Plin 58 15% 

Tunki 15 4% 

Transferencias bancarias 0 0% 

Tarjetas de débito/crédito 0 0% 

Billeteras digitales 8 2% 

No utiliza 127 33% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
 

Figura 2. ¿Qué servicios fintech utiliza? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Sobre la frecuencia de uso, según la tabla 7 el 25% (96) siempre usa 
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raramente. Solo el 40% lo usa con alta frecuencia (siempre + casi siempre). 

Esto muestra uso inconsistente, posiblemente por dependencias externas 

como internet. Implicación: Mejorar la infraestructura (e.g., Wi-Fi en el 

mercado) podría aumentar la frecuencia. 

Tabla 7. ¿Con qué frecuencia usa pagos digitales en el mercado? 

Rpta. fre. % 

Siempre 96 25% 

Casi siempre 58 15% 

A veces 38 10% 

Raramente 77 20% 

Muy pocas veces 115 30% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 

 

Figura 3. ¿Con qué frecuencia usa pagos digitales en el mercado? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 
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En relación al tiempo de uso, según la tabla 8 el 45% (173) lleva más 

de 1 año usando pagos digitales, mientras que el 15% (58) menos de 3 meses. 

Esto indica una adopción creciente, con más de la mitad (67%) usándolo por 

al menos 6 meses. Implicación: Los usuarios experimentados podrían ser 

promotores, pero los nuevos necesitan soporte. 

Tabla 8. ¿Desde hace cuánto tiempo usa pagos digitales en este mercado? 

Rpta. fre. % 

Menos de 3 meses 58 15% 

3-6 meses 69 18% 

6-12 meses 84 22% 

Más de 1 año 173 45% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
Figura 4. ¿Desde hace cuánto tiempo usa pagos digitales en este mercado? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 
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Acerca de la facilidad de uso, según la tabla 9 el 50% (muy fácil 30% + 

fácil 20%) lo encuentra accesible, pero el 35% (difícil 25% + muy difícil 10%) 

lo ve complicado. El 15% es neutral. Esto resalta una brecha en usabilidad, 

posiblemente por edad o familiaridad tecnológica. Implicación: Capacitaciones 

o interfaces más intuitivas podrían reducir esta barrera. 

Tabla 9. Califique su nivel de facilidad de uso de los pagos digitales: 

Rpta. fre. % 

Muy fácil 115 30% 

Fácil 77 20% 

Neutral 58 15% 

Difícil 96 25% 

Muy difícil 38 10% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
 

Figura 5. Califique su nivel de facilidad de uso de los pagos digitales: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

Muy fácil Fácil Neutral Difícil Muy difícil

30%

20%

15%

25%

10%



27 
 

 

  

En cuanto a las motivaciones, según la tabla 10 la rapidez (40%, 154) 

es el principal motivador, seguido de recomendaciones de vendedores (22%, 

84) y comodidad (15%, 58). Seguridad (10%) y promociones (1%) son menos 

influyentes. Implicación: Campañas deberían enfatizar velocidad y alianzas 

con vendedores para impulsar adopción. 

Tabla 10. ¿Qué le motivó a usar pagos digitales? 

Rpta. fre. % 

Rapidez en la transacción 154 40% 

Seguridad  38 10% 

Comodidad 58 15% 

Promociones 4 1% 

Tendencia 8 2% 

Recomendación de vendedores 84 22% 

Otro 38 10% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
 

Figura 6. ¿Qué le motivó a usar pagos digitales? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 
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Sobre los problemas generales, según la tabla 11 el 27% (104) nunca 

tiene problemas, pero el 45% (frecuentemente 25% + siempre 20%) sí. Esto 

indica inestabilidad en el uso. Implicación: Identificar y resolver issues 

comunes es clave para retención. 

Tabla 11. ¿Ha tenido problemas al usar pagos digitales en el mercado? 

Rpta. fre. % 

Nunca 104 27% 

Raramente 58 15% 

A veces 50 13% 

Frecuentemente 96 25% 

Siempre 77 20% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
 

Figura 7. ¿Ha tenido problemas al usar pagos digitales en el mercado? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 
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Respecto a los tipos de problemas, según la tabla 12 el principal es el 

desconocimiento del proceso (38%, 146), seguido de vendedores que no 

aceptan el método (27%, 104) y falta de internet (18%, 69). Solo el 5% (19) 

no ha tenido problemas. Implicación: Educación a clientes y vendedores, más 

mejora de conectividad, reduciría estos obstáculos. 

Tabla 12. Si tuvo problemas, ¿cuáles fueron? 

Rpta. fre. % 

Falta de internet 69 18% 

Vendedor no acepta ese método 104 27% 

Error en la aplicación 38 10% 

Desconocimiento del proceso 146 38% 

Cobros indebidos 8 2% 

No he tenido problemas 19 5% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
 

Figura 8. Si tuvo problemas, ¿cuáles fueron? 

 

Fuente: Tabulación del autor. 
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La adopción es parcial, donde según la tabla 5 es del 40%, con Yape 

liderando según la tabla 6, motivada por rapidez según la tabla 10, pero 

limitada por problemas como falta de conocimiento (38% según la tabla 12) e 

internet (18% según la tabla 12). Hay un grupo leal (45% >1 año según la tabla 

8), pero el uso es irregular según la tabla 7. Por tal, se sugiere tomar iniciativas 

para capacitar y mejorar la infraestructura para elevar el uso al 60-70%. 

4.1.2 Satisfacción del cliente   
  

En cuanto a la experiencia de compra en el Mercado La Revolución, 

según la tabla 13 el 53% (bueno 25% + muy bueno 28%) tiene una experiencia 

positiva, pero 40% (154) la califica regular y 7% negativa. Implicación: El 

mercado es funcional, pero no destaca. 

Tabla 13. Mi experiencia de compra en el Mercado La Revolución es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 8 2% 

Malo 19 5% 

Regular 154 40% 

Bueno 96 25% 

Muy bueno 108 28% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
Figura 9. Mi experiencia de compra en el Mercado La Revolución es 
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Fuente: Tabulación del autor. 

Respecto al cumplimiento de expectativas sobre el Mercado La 

Revolución, según la tabla 14 es similar, con 64% positivo (bueno 40% + muy 

bueno 24%), 25% regular. Solo 11% negativo. Implicación: Cumple lo básico, 

pero podría elevar expectativas con mejoras. 

Tabla 14. El cumplimiento de mis expectativas en este mercado es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 4 1% 

Malo 38 10% 

Regular 96 25% 

Bueno 154 40% 

Muy bueno 92 24% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
Figura 10. El cumplimiento de mis expectativas en este mercado es: 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

2%

5%

40%

25%

28%



32 
 

 

  

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Sobre la disposición a recomendar el Mercado La Revolución, según la 

tabla 15 el 60% (bueno 45% + muy bueno 15%) recomendaría, 30% regular. 

Solo 10% negativo. Esto es un buen resultado aproximado (positivo - negativo 

≈50%), indicando lealtad moderada. 

Tabla 15. Mi disposición para recomendar este mercado es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 8 2% 

Malo 31 8% 

Regular 115 30% 

Bueno 173 45% 

Muy bueno 58 15% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 11. Mi disposición para recomendar este mercado es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

En relación a la rapidez y eficiencia de vendedores, según la tabla 16 

es 35% positivo, pero 58% (223) regular y 7% negativo. Implicación: Atención 

es un área débil; entrenamiento podría ayudar. 

Tabla 16. La rapidez y eficiencia de atención de los vendedores es: 

Rpta. fre. % 
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Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 12. La rapidez y eficiencia de atención de los vendedores es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Acerca de la calidad de productos, según la tabla 17 es 73% (280 

encuestados) regular, solo 18% positivo y 9% negativo. Implicación: 

Productos son aceptables, pero no premium; se debe enfocar en mejora de 

proveedores. 

Tabla 17. La calidad de los productos que compro es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 8 2% 

Malo 27 7% 

Regular 280 73% 

Bueno 50 13% 

Muy bueno 19 5% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 13. La calidad de los productos que compro es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Sobre la limpieza y orden del ambiente del mercado, según la tabla 18 

es 47% negativo (muy malo 10% + malo 37%), 30% regular, solo 23% positivo. 

Implicación: Gran problema; se sugiere campañas de higiene urgentes. 

Tabla 18. La limpieza y orden del ambiente del mercado es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 38 10% 

Malo 142 37% 

Regular 115 30% 

Bueno 58 15% 

Muy bueno 31 8% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 14. La limpieza y orden del ambiente del mercado es: 

 

 Fuente: Tabulación del autor.  

En cuanto a la rapidez y conveniencia del proceso de pago, según la 

tabla 19 es 23% positivo, 55% (211 encuestados) regular, 22% negativo. 

Implicación: los pagos Fintech podrían mejorar esto. 

Tabla 19. La rapidez y conveniencia del proceso de pago es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 8 2% 

Malo 77 20% 

Regular 211 55% 

Bueno 58 15% 

Muy bueno 31 8% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 15. La limpieza y orden del ambiente del mercado es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Respecto a la facilidad para encontrar productos, según la tabla 20 es 

66% (253 encuestados) regular, solo 9% positivo, 25% negativo. Implicación: 

Organización del mercado necesita mejoras (por ejemplo, señalización). 

Tabla 20. La facilidad para encontrar productos es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 19 5% 

Malo 77 20% 

Regular 253 66% 

Bueno 31 8% 

Muy bueno 4 1% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 16. La facilidad para encontrar productos es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Sobre los horarios de atención, según la tabla 21 es 69% (265 

encuestados) regular, solo 7% positivo, 24% negativo. Implicación: se debería 

de extender horarios para aumentar satisfacción. 

Tabla 21. La adecuación de los horarios de atención es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 35 9% 

Malo 58 15% 

Regular 265 69% 

Bueno 19 5% 

Muy bueno 8 2% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 17. La adecuación de los horarios de atención es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

En relación a la relación precio-calidad, según la tabla 22 es 65% (250 

encuestados) regular, 9% positivo, 26% negativo. Implicación: Precios son 

asequibles, pero calidad no justifica; equilibrar. 

Tabla 22. La relación precio-calidad es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 19 5% 

Malo 81 21% 

Regular 250 65% 

Bueno 23 6% 

Muy bueno 12 3% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 18. La relación precio-calidad es:  

 

Fuente: Tabulación del autor. 

Acerca de la preferencia sobre otros mercados, según la tabla 23 es 

50% (192 encuestados) regular, 28% positivo, 22% negativo. Implicación: No 

es el preferido; diferenciarse con Fintech o servicios. 

Tabla 23. Mi preferencia por este mercado sobre otros es: 

Rpta. fre. % 

Muy malo 19 5% 

Malo 65 17% 

Regular 192 50% 

Bueno 77 20% 

Muy bueno 31 8% 

Total 384 100% 

Nota: Tabulación del autor. 
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Figura 19. Mi preferencia por este mercado sobre otros es: 

 

Fuente: Tabulación del autor. 

La satisfacción es media, con mayoría de respuestas en el grupo 

"regular" según la tabla 13 hasta la tabla 23, con fortalezas en 

recomendaciones (60% positivo según la tabla 15) pero debilidades en 

limpieza (47% negativo según la tabla 18), calidad (73% regular según la tabla 

17) y pagos (55% regular según la tabla 19). El mercado es conveniente pero 

no excepcional. Sugerencia: Priorizar higiene, organización y pagos digitales 

para subir calificaciones. 

4.2 Prueba de hipótesis 

4.2.1 Test 1: 
Hip. 1: El Fintech tienen impacto positivo en la experiencia de compra de los 

clientes. 
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Según la tabla 24, el Fintech impacta positivamente la experiencia de 

compra (r = .678, p = .000). La implicación es que a mayor uso de Fintech 

mejora la experiencia de compra de los clientes; ello se explica por qué los 

usuarios frecuentes reportan mejor satisfacción. 

A mayor adopción y uso de tecnologías Fintech, se observa que los 

clientes frecuentes reportan niveles superiores de satisfacción, posiblemente 

debido a la rapidez y seguridad que ofrecen estas plataformas digitales. La 

magnitud de la correlación (67.8%) sugiere que el Fintech es un factor 

determinante en la percepción del cliente. 

Tabla 24.  Prueba estadística del impacto del Fintech en la experiencia de 

compra de los clientes 

 
Fintech 

Experiencia de 

compra 

Pearson Fintech Correl. 1.000 .678 

 Sig. . .000 

Experiencia de 

compra 

Correl.  1.000 

Sig.  . 

Nota: Tabulación del autor. 

4.2.2 Test 2: 

 
Hip. 2: La facilidad de uso de los pagos digitales tiene impacto positivo en la 

satisfacción de los clientes. 

 Según la tabla 25 la facilidad de uso de pagos digitales impacta 

positivamente la satisfacción (r = .774, p = .000). La implicación es que al 
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mejorar la usabilidad (por ejemplo, apps intuitivas) se elevaría satisfacción en 

general. 

Tabla 25.  Prueba estadística del impacto de la facilidad de uso de los pagos 

digitales en la satisfacción de los clientes 

 

Facilidad de uso 

de los pagos 

digitales 

Satisfacción de 

los clientes 

Pearson Facilidad de uso 

de los pagos 

digitales  

Correl. 1.000 .774 

 Sig. . .000 

Satisfacción de 

los clientes 

Correl.  1.000 

Sig.  . 

Nota: Tabulación del autor. 

 

4.2.3 Test 3: 

 
Hip. 3: El Fintech tiene impacto positivo en la rápida atención de los clientes. 

Según la tabla 26, el Fintech impacta positivamente la rápida atención 

(r = .803, p = .000). La implicación es que los pagos digitales aceleran 

transacciones, mejorando la eficiencia de vendedores. 

Las tecnologías de pago digital aceleran las transacciones comerciales, 

reduciendo tiempos de espera y optimizando los procesos de cobro. El Fintech 

se consolida como el factor más influyente en la velocidad del servicio, 

mejorando sustancialmente la eficiencia de los comerciantes. La agilidad 
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operativa se traduce en mayor rotación de clientes, reducción de colas y mejor 

aprovechamiento del tiempo. La automatización inherente a las soluciones 

Fintech elimina fricciones tradicionales del efectivo (conteo, verificación, 

cambio), permitiendo una atención más fluida y satisfactoria. 

Tabla 26.  Prueba estadística del impacto del Fintech en la rápida atención de 

los clientes. 

 
Fintech Rápida atención 

Pearson Fintech Correl. 1.000 .803 

 Sig. . .000 

Rápida atención Correl.  1.000 

Sig.  . 

Nota: Tabulación del autor. 

4.3 Diseminación de los hallazgos 

 El hallazgo más significativo es que solo el 40% de los compradores 

utiliza métodos de pago digital, lo que sugiere que, a pesar del crecimiento 

exponencial de estas tecnologías, aún existe una importante brecha de 

adopción en mercados tradicionales. Este dato contrasta con la tendencia 

nacional donde aplicaciones como Yape han alcanzado una penetración 

masiva en áreas urbanas, indicando que los mercados populares representan 

un nicho específico donde la transición digital enfrenta resistencias 

particulares. 

 La predominancia absoluta de Yape (46%) sobre otras alternativas 

Fintech como Plin (15%) o Tunki (4%) confirma el dominio de mercado que 
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esta aplicación ha logrado, consistente con su estrategia de accesibilidad y 

simplicidad de uso. Es notable que las transferencias bancarias y tarjetas 

tradicionales no registren ningún uso (0%), lo que evidencia que las 

soluciones Fintech móviles han desplazado completamente a los métodos 

digitales convencionales en este contexto, posiblemente debido a que no 

requieren cuentas bancarias formales ni equipos de punto de venta. 

 Los coeficientes de correlación encontrados (r = .678 para Fintech y 

experiencia de compra; r = .774 para facilidad de uso y satisfacción; r = .803 

para Fintech y rapidez de atención) son consistentemente fuertes y altamente 

significativos (p = .000), lo que respalda sólidamente las conjeturas.  

La correlación más alta observada entre Fintech y rapidez de atención (r = 

.803) resulta particularmente relevante, ya que coincide con el principal 

motivador reportado por los usuarios: la rapidez en la transacción (40%). Este 

hallazgo valida empíricamente la percepción de los usuarios y sugiere que la 

velocidad transaccional constituye el valor diferencial más significativo de los 

pagos digitales en mercados tradicionales, donde el tiempo de atención es 

crítico debido al alto volumen de clientes y la necesidad de rotación rápida. 

 Sin embargo, los datos también revelan obstáculos significativos que 

limitan una mayor adopción. El hecho de que el 38% identifique el 

desconocimiento del proceso como principal problema, seguido por la no 

aceptación por parte de vendedores (27%) y la falta de internet (18%), señala 

que las barreras no son únicamente tecnológicas sino también educativas y 



46 
 

 

  

de infraestructura. Esta multiplicidad de obstáculos requiere intervenciones 

integrales que aborden simultáneamente la alfabetización digital, la 

capacitación de vendedores y la mejora de conectividad. 

 Respecto a la satisfacción del cliente, los resultados muestran una 

evaluación predominantemente "regular" en la mayoría de dimensiones 

evaluadas, lo que indica que el Mercado La Revolución cumple funciones 

básicas pero no genera experiencias excepcionales. Las calificaciones 

positivas en disposición de recomendación (60%) contrastan con las 

evaluaciones negativas en limpieza y orden (47% negativo), lo que sugiere 

que los clientes mantienen lealtad al mercado a pesar de deficiencias 

evidentes, posiblemente por factores de proximidad, precio o costumbre. 

 La debilidad crítica identificada en limpieza e higiene (47% de 

evaluaciones negativas) representa un riesgo significativo, especialmente en 

el contexto post-pandemia donde estos aspectos han adquirido mayor 

relevancia en la percepción de calidad de los espacios comerciales. Esta 

deficiencia puede contrarrestar los potenciales beneficios de la adopción 

Fintech, ya que la experiencia de compra es multidimensional y una falla en 

aspectos básicos puede eclipsar mejoras en otros ámbitos. 

 En síntesis, los hallazgos demuestran que, aunque existe una relación 

positiva y significativa entre la adopción de Fintech y la satisfacción del cliente, 

materializar plenamente este potencial requiere abordar barreras 

estructurales (conectividad, infraestructura física), educativas (alfabetización 
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digital de compradores y vendedores) y de gestión (limpieza, organización, 

horarios). La transformación digital de mercados tradicionales no es 

simplemente una cuestión de disponibilidad tecnológica, sino un proceso 

complejo que requiere intervenciones multidimensionales y coordinadas entre 

actores públicos, privados y las propias organizaciones de comerciantes. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA. – Se describe que el impacto del Fintech es positivo en la 

satisfacción de los clientes del Mercado La Revolución, San 

Miguel. A pesar de que solo el 40% de los compradores utiliza 

actualmente el Fintech, aquellos que los adoptan reportan 

mejoras sustanciales en su experiencia, particularmente en 

aspectos relacionados con la rapidez transaccional y la 

conveniencia del proceso de pago.  

SEGUNDA. – Se analizó que, el Fintech tienen impacto positivo en la 

experiencia de compra de los clientes, confirmado por una 

correlación de Pearson de 0.678, lo que representa una 

asociación fuerte. Este hallazgo demuestra que los usuarios que 

incorporan pagos digitales en sus transacciones experimentan 

mejoras perceptibles en su valoración global de la compra. La 

relación identificada sugiere que la integración de tecnologías 

Fintech, especialmente Yape, contribuye a elevar la experiencia 

más allá de los atributos tradicionales del mercado, 

compensando parcialmente las deficiencias observadas en 

limpieza y calidad de productos. 

TERCERA. – Se describe que la facilidad de uso de los pagos digitales tiene 

impacto positivo en la satisfacción de los clientes, respaldado por 
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una correlación de Pearson de 0.774. Este resultado confirma 

que la usabilidad percibida de las aplicaciones Fintech 

constituye un determinante crítico de la satisfacción. Esta 

correlación subraya que las mejoras en diseño de interfaz, la 

implementación de tutoriales contextualizados y programas de 

capacitación in situ podrían generar incrementos sustanciales en 

la satisfacción. 

CUARTA. – Se identificó que el Fintech tiene impacto positivo en la rápida 

atención de los clientes, evidenciado por la correlación más alta 

(Pearson = 0.803). La rapidez transaccional representa el valor 

diferencial más tangible y apreciado del Fintech en mercados 

tradicionales, constituyendo el argumento más persuasivo para 

impulsar una mayor adopción entre vendedores actualmente 

resistentes y usuarios potenciales aún dependientes del 

efectivo. 

 

. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA. - A la Junta Directiva del Mercado La Revolución, iimplementar un 

programa integral de transformación digital que contemple el eje 

de infraestructura tecnológica mediante la instalación de puntos 

de acceso Wi-Fi gratuito en zonas estratégicas del mercado para 

garantizar conectividad estable y la capacitación mediante el 

desarrollo de talleres prácticos tanto para vendedores como para 

compradores. 

SEGUNDA. - A la Junta Directiva del Mercado La Revolución, desarrollar una 

estrategia de comunicación y marketing centrada en visibilizar 

esta ventaja competitiva. Específicamente, diseño de material 

promocional (anuncios en redes sociales) que destaque 

testimonios reales de clientes satisfechos con el uso de pagos 

digitales, enfatizando la mejora en su experiencia de compra. 

Crear un distintivo o sello del puesto de venta que identifique 

visualmente a los vendedores que aceptan Yape, Plin u otros 

métodos.  

TERCERA. - A la Junta Directiva del Mercado La Revolución, implementar un 

programa de alfabetización digital escalonado y personalizado. 

Concretamente, establecer un módulo de información 

permanente en las entradas principales del mercado, atendido 
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por facilitadores capacitados (pueden ser jóvenes en práctica 

pre-profesional) que brinden asesoría inmediata y gratuita sobre 

cómo descargar, configurar y utilizar aplicaciones como Yape y 

Plin, con especial énfasis en usuarios de mayor edad o menor 

alfabetización digital que conforman el 35% que percibe 

dificultad.  

CUARTA. - A la Junta Directiva del Mercado La Revolución, entrenar a los 

comerciantes sobre cómo optimizar su flujo de trabajo al 

combinar pagos digitales con otras mejoras operacionales (pre-

pesado de productos, organización de mercancía, uso de tablets 

para registro de ventas), multiplicando el efecto de rapidez.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Tesis: Fintech y su impacto en la satisfacción de los clientes del Mercado La Revolución, San Miguel 2025 
Interrogantes Objetivos Hipótesis Variable Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Variable 1 
✓ Fintech 

 
Variable 2  

✓ Satisfacción del 
cliente 

Diseño 
- No experimental 
- Cuantitativo 
 
Tipo 
- Básica 
 
Nivel 
- Correlacional 
 
Métodos 
- Deductivo 
- Analítico 
 
Población 
- 384 clientes 
-  
Muestra 
- 384 clientes 
Test de correlación 
- Pearson 

¿Qué impacto tiene el Fintech 
en la satisfacción de los 
clientes del Mercado La 
Revolución, San Miguel 2025? 

Describir el impacto que tiene 
el Fintech en la satisfacción de 
los clientes del Mercado La 
Revolución, San Miguel 2025. 

El impacto del Fintech es positivo en la 
satisfacción de los clientes del 
Mercado La Revolución, San Miguel 
2025. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específica 

¿Cuál es el impacto que tiene 
el Fintech en la experiencia de 
compra de los clientes? 

¿Cómo es el impacto de la 
facilidad de uso de los pagos 
digitales en la satisfacción de 
los clientes? 

¿Qué impacto tiene el Fintech 
en la rápida atención de los 
clientes? 

Analizar cuál es el impacto que 
tiene el Fintech en la 
experiencia de compra de los 
clientes. 

Describir cómo es el impacto 
de la facilidad de uso de los 
pagos digitales en la 
satisfacción de los clientes. 

Identificar qué impacto tiene el 
Fintech en la rápida atención 
de los clientes. 

El Fintech tienen impacto positivo en la 
experiencia de compra de los clientes. 

La facilidad de uso de los pagos 
digitales tiene impacto positivo en la 
satisfacción de los clientes. 

El Fintech tiene impacto positivo en la 
rápida atención de los clientes. 
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Anexo 2. Encuesta 

Datos 

1. Edad: ______ años 

2. Género:  

□ Masculino □ Femenino  

3. Nivel de estudios:  

□ Primaria □ Secundaria □ Técnico □ Universitario □ Posgrado 

4. Frecuencia de compra en el mercado: 

□ Diaria □  2-3 veces/semana □  Semanal □  Quincenal □  Mensual 

Variable 1: Fintech 

Dimensión: Uso de tecnología Fintech 

5. ¿Utiliza métodos de pago digital al comprar en el mercado? 

□ Sí 

□ No 

6. ¿Qué servicios Fintech utiliza? (Puede marcar varios) 

□ Yape 

□ Plin 

□ Tunki 

□ Transferencias bancarias 

□ Tarjetas de débito/crédito 

□ Billeteras digitales (PagoEfectivo, otros) 

□ No utiliza 
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7. ¿Con qué frecuencia usa pagos digitales en el mercado? 

□ Siempre (100% de compras) 

□ Casi siempre (75% de compras) 

□ A veces (50% de compras) 

□ Raramente (25% de compras) 

□ Muy pocas veces (<25%) 

8. ¿Desde hace cuánto tiempo usa pagos digitales en este mercado? 

□ Menos de 3 meses 

□ 3-6 meses 

□ 6-12 meses 

□ Más de 1 año 

Dimensión: Facilidad de uso de los pagos digitales 

9. Califique su nivel de facilidad de uso de los pagos digitales: 

□ Muy fácil □ Fácil □ Neutral □ Difícil □ Muy difícil 

10. ¿Qué le motivó a usar pagos digitales? (Puede marcar varios) 

 □ Rapidez en la transacción 

□ Seguridad (evitar llevar efectivo) 

□ Comodidad 

□ Promociones/descuentos 

□ Tendencia/modernización 

□ Recomendación de vendedores 

□ Otro: ____________ 
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11. ¿Ha tenido problemas al usar pagos digitales en el mercado? 

□ Nunca □ Raramente □ A veces □ Frecuentemente □ Siempre 

12. Si tuvo problemas, ¿cuáles fueron? (Puede marcar varios) 

□ Falta de señal/internet 

□ Vendedor no acepta ese método 

□ Error en la aplicación 

□ Desconocimiento del proceso 

□ Cobros indebidos 

□ No he tenido problemas 

□ Otro: ____________ 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

Instrucciones: Califique los siguientes aspectos según su percepción: 

• 1 = Muy malo 

• 2 = Malo 

• 3 = Regular 

• 4 = Bueno 

• 5 = Muy bueno 

Dimensión: Experiencia de compra  

13. Mi experiencia de compra en el Mercado La Revolución es: ○ 1 Muy 

mala ○ 2 Mala ○ 3 Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

14. El cumplimiento de mis expectativas en este mercado es: ○ 1 Muy malo 

○ 2 Malo ○ 3 Regular ○ 4 Bueno ○ 5 Muy bueno 
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15. Mi disposición para recomendar este mercado es: ○ 1 Muy baja ○ 2 

Baja ○ 3 Regular ○ 4 Alta ○ 5 Muy alta 

B. Rapidez 

16. La rapidez y eficiencia de atención de los vendedores es: ○ 1 Muy mala 

○ 2 Mala ○ 3 Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

17. La calidad de los productos que compro es: ○ 1 Muy mala ○ 2 Mala ○ 

3 Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

18. La limpieza y orden del ambiente del mercado es: ○ 1 Muy malo ○ 2 

Malo ○ 3 Regular ○ 4 Bueno ○ 5 Muy bueno 

19. La rapidez y conveniencia del proceso de pago es: ○ 1 Muy mala ○ 2 

Mala ○ 3 Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

20. La facilidad para encontrar productos es: ○ 1 Muy mala ○ 2 Mala ○ 3 

Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

21. La adecuación de los horarios de atención es: ○ 1 Muy mala ○ 2 Mala 

○ 3 Regular ○ 4 Buena ○ 5 Muy buena 

22. La relación precio-calidad es: ○ 1 Muy mala ○ 2 Mala ○ 3 Regular ○ 4 

Buena ○ 5 Muy buena 

23. Mi preferencia por este mercado sobre otros es: ○ 1 Muy baja ○ 2 Baja 

○ 3 Regular ○ 4 Alta ○ 5 Muy alta 
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Anexo 3. Datos de población 

 

 

Fuente. INEI (2017). 
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Ámbito urbano 

 

Por edad 
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Anexo 4. Tabulación de información 
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Anexo 5. Panel 

 

 

Vista de la infraestructura del Mercado La Revolución -San Miguel 



65 
 

 

  

 

Vista del acceso al Mercado La Revolución en la Avenida Infancia 

 

Vista de la infraestructura metálica del Mercado 
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Estacionamientos del Mercado 

 

Puestos de venta dentro del Mercado 
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Haciendo la demostración del uso de fintech 

 

Después de realizar las compras  
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Anexo 6. Validación de instrumento 
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