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Este estudio examina los determinantes de la intencién de uso y la lealtad en la banca digital entre jovenes universitarios,
integrando variables clave como confianza, riesgo percibido, norma subjetiva, control conductual percibido y actitud
dentro del marco de la Teoria del Comportamiento Planificado. A través de un enfoque cuantitativo y un modelo
de mediaciéon basado en el macro PROCESS de Hayes, se analizaron 316 encuestas validadas mediante analisis
factorial exploratorio. Los resultados indican que la confianza y la norma subjetiva tienen efectos directos e indirectos
significativos en la lealtad, mediadas por la intencién de uso. En contraste, el riesgo percibido afecta negativamente
la intencion de uso, pero no tiene un impacto directo en la lealtad. El estudio resalta la importancia de estrategias que
refuercen la confianza y minimicen el riesgo percibido para fortalecer la lealtad del usuario hacia la banca digital.
Palabras clave: Banca digital, Intencién de uso, Fidelizacion del usuario.

RESUMEN

This study examines the determinants of usage intention and loyalty in digital banking among university students,
integrating key variables such as trust, perceived risk, subjective norm, perceived behavioral control, and attitude
within the framework of the Theory of Planned Behavior. Using a quantitative approach and a mediation model based
on Hayes' PROCESS macro, 316 validated surveys were analyzed through exploratory factor analysis. The results
show that trust and subjective norms have both direct and indirect significant effects on loyalty, mediated by usage
intention. In contrast, perceived risk negatively affects usage intention but has no direct impact on loyalty. The study
highlights the importance of strategies that enhance trust and minimize perceived risk to strengthen user loyalty in
digital banking.

Keywords: Digital banking, usage intention, user loyalty.

ABSTRACT

168



Sdnchez L., M.; Castaiion R., |. y Ortiz G., D. La Intencidon como mediador entre la Lealtad en la Banca en Linea...
Actualidad Contable FACES ISSN-E.: 2244-8772. Aiio 28 N°® 50, Enero-Junio 2025. Mérida. Venezuela (168-203)

1. Introduccion

Laintegracion dela tecnologia en el sector bancario se ha convertido en un factor
clave para mejorar la accesibilidad, eficiencia y rapidez en el uso de los servicios
financieros. Con el creciente uso de dispositivos moviles, los consumidores
buscan soluciones mas agiles y comodas para realizar transacciones, lo que
impulsa a las instituciones financieras a adoptar innovaciones digitales que
optimizan la experiencia del usuario. Abrego et al. (2015), sefialan que hoy
en dia las organizaciones estan en un contexto altamente competitivo en una
economia global e interconectada, lo cual implica que deben ser mejores y mas
eficientes (Sanchez, Lavin, Pedraza, & Delgado, 2005).

La implementacion de estas tecnologias no solo permite ofrecer servicios
mas accesibles y personalizados, sino que también resulta fundamental para la
competitividad y sostenibilidad de los bancos en este nuevo entorno (Bonilla,
y otros, 2024). A esta sinergia entre la banca y tecnologias se le denominara
banca digital. Esto resulta de interés considerando a Sanchez y de la Garza
(2018), que senalan que las tecnologias tienen una rapida evolucion y resulta
determinante para enfrentar a la competencia en cualquier industria, en donde
el internet ha cambiado la manera de hacer negocios (Gonzalez, Medina, &
Sanchez, 2015).

La banca digital entendida como el resultado de la suma de la banca
tradicional y el internet mediante paginas web o aplicaciones moviles ha
experimentado un crecimiento exponencial, impulsado por los avances
tecnoldgicos y la creciente penetracion de internet. Este desarrollo se ha
transformado de la manera en que los usuarios interactiian con las instituciones
financieras, ofreciendo comodidad, accesibilidad e inclusion sin precedentes
(Vargas, 2021; Condori, y otros, 2023). Sin embargo, a pesar de sus ventajas, la
adopcidny lealtad hacia estos servicios varia significativamente entre diferentes
grupos demograficos (Quintero & Banos, 2022). Los jovenes, en particular,
representan un segmento crucial para las estrategias de la banca digital, dado
su familiaridad con la tecnologia y su potencial como clientes a largo plazo
(Moreno, Gomez, Téllez, Torales, & Gomez, 2024).

A pesar de su inclinacion natural hacia la tecnologia, los jovenes pueden
enfrentar barreras que afectan su intencion de uso y lealtad hacia la banca en
linea. Factores como la percepcion de riesgo, la confianza en las plataformas
digitales y la calidad de la informacion proporcionan roles determinantes en su
comportamiento. Estudios recientes han sefialado que la confianza y la calidad
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de la informacion influyen significativamente en la satisfaccion y lealtad de
los clientes de la banca digital (Vallejo, Cavazos, Lagunez, & Vasquez, 2021;
Medina, Rios, & Ortiz, 2022; Torres, Enrique, & Barra, 2009).

Ademas, la facilidad de uso y la utilidad percibidas son variables clave
que afectan la intencion conductual de los individuos hacia la adopcion de
tecnologias financieras. Se ha demostrado que estas variables externas influyen
en la intencion conductual hacia la banca en linea (Medina, Rios, & Ortiz, 2022).

La percepcion de riesgo también es un factor critico que puede disuadir a
los jovenes de utilizar servicios bancarios en linea. El temor a posibles fraudes,
brechas de seguridad o mal manejo de datos personales puede generar
reticencia en este grupo demografico. Un estudio reciente encontrd que el
riesgo percibido influye negativamente en la intencion de uso de tecnologia en
medios de comercio moévil (Sanchez & Lopez, 2023).

Por lo anterior, se puede decir que la confianza en las plataformas digitales
y en las instituciones financieras es esencial para fomentar la lealtad entre los
usuarios jovenes. La percepcion de que una plataforma es segura, confiable
y transparente puede aumentar la disposicion de los jovenes a utilizar y
permanecer en los servicios de banca en linea. La confianza y la calidad de la
informacion son determinantes en la satisfaccion y lealtad de los clientes de la
banca digital.

La calidad de la informacion proporcionada por las plataformas de banca
en linea también desempena un papel crucial en la satisfaccion del usuario.
Informacion clara, precisa y relevante puede mejorar la experiencia del usuario
y fomentar una relacion de confianza entre el cliente y el banco. Un estudio
destaco que la calidad de la informacion influye en la satisfaccion y lealtad de
los clientes de la banca digital (Medina, Rios, & Ortiz, 2022).

En este contexto, es fundamental comprender los factores que influyen en
la intencion de uso y la lealtad de los jovenes hacia la banca en linea. Identificar
y analizar estas variables podria permitir a las instituciones financieras el
desarrollo de estrategias mas efectivas para atraer y retener a este segmento
demografico.

El objetivo de este estudio es determinar como la Intencion de Uso de
la Banca Digital (INTUSO) desempenia un papel mediador significativo en la
relacion entre la Confianza (CONF), el Riesgo Percibido (RIESGO), la Norma
Subjetiva (NORSUB), el Control Conductual Percibido (CCOND), Actitud
(ACT) y la lealtad (LEALT) hacia la banca digital en jovenes universitarios.
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A través de un analisis detallado, se busca proporcionar recomendaciones
practicas para que las instituciones financieras mejoren sus servicios digitales
y fortalezcan su relacion con este grupo demografico clave.

Al abordar estas cuestiones, este estudio contribuye al entendimiento de
las dindmicas que influyen en la adopcion y lealtad de los jovenes hacia la
banca en linea, ofreciendo una base para futuras investigaciones y estrategias
en el ambito de los servicios financieros digitales.

2. Marco teorico

El presente trabajo se ajusta en la comprension de los factores que influyen en la
intencion de uso y la lealtad de los jovenes hacia la banca en linea, centrandose
en variables como el riesgo percibido, la norma subjetiva, el control conductual,
la confianza y la actitud. Estas variables han sido ampliamente estudiadas en
el contexto de la adopcion de tecnologias financieras y comportamientos del
consumidor.

2.1. Intencion de uso y lealtad

La banca digital ha transformado la manera en que los clientes interactuan
con las instituciones financieras, ofreciendo comodidad y accesibilidad sin
precedentes (Vargas, 2021). Sin embargo, la adopcion y lealtad hacia estos
servicios depende de multiples factores que influyen en la intencion de uso
de los usuarios (Condori, y otros, 2023; Moreno, Gomez, Téllez, Torales, &
Gomez, 2024). En el contexto de la banca en linea, comprender los factores que
influyen en la INTUSO y la LEALT es crucial para el desarrollo de estrategias
efectivas de retencion de clientes jovenes.

La intencion es considerada como un determinante de cualquier
comportamiento (Stefani, 1993) y puede ser vista como el principal predictor de
la conducta o accion (Ajzen, 1991; Ortiz, Castanon, Garcia, & Cruz, 2025), por
lo que es clave para predecir un proceder humano especifico como la LEALT.

LaINTUSO se refiere a la disposicion de losjovenes para emplear servicios
de banca en linea. Esta intencion puede estar influenciada por variables como
la confianza en la plataforma, la percepcion de seguridad y la satisfaccion del
usuario. Estudios recientes indican que la confianza en linea esta asociada a
la experiencia del usuario, la reputacion de la institucion y la capacidad de
ofrecer servicios financieros deseados, mientras que la seguridad del sistema
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se relaciona con la proteccion de datos personales y la prevencion de fraudes
durante la conexidén y transmision electronica (Lévy, Bourgault, Calvo, &
Trudel, 2020; Vela, Olmedo, & Ibarra, 2024).

Por otro lado, la lealtad en el contexto de la banca digital se define como el
compromiso continuo de los clientes para utilizar repetidamente los servicios
en linea de una institucion financiera especifica (Medina, Rios, & Ortiz, 2022;
Vallejo, Cavazos, Lagunez, & Vasquez, 2021). Esta lealtad se ve influenciada
por la satisfaccion del usuario, la calidad del servicio y la confianza en la
plataforma (Rodriguez, Arista, & Cruz, 2023). Investigaciones han demostrado
que la satisfaccion del usuario basada en la confianza lleva a los clientes a
utilizar con mayor frecuencia los servicios en linea para diversas operaciones
o solicitudes de informacion (Bonilla, y otros, 2024; Medina, Rios, & Ortiz,
2022; Condori, y otros, 2023; Cabezas, Flores, Cabrera, & Torres, 2023). Este
comportamiento podria ser favorecido por la facilidad de navegacion y el
atractivo del portal web, lo que a su vez motivaria una mayor fidelidad hacia
la plataforma y lealtad hacia el banco (Lévy, Bourgault, Calvo, & Trudel, 2020).

Ademas, factores como la percepcion de riesgo, la norma subjetiva y el
control percibido tambiéen juegan un papel crucial en la intencion de uso y la
lealtad hacia la banca en linea (Ramirez & Jiménez, 2013; Rojas & Goyzueta,
2022; Chen, Jia, & Wu, 2023; Giang & Thu, 2024). Por ejemplo, el riesgo percibido
puede influir negativamente en la lealtad hacia los servicios bancarios en linea,
mientras que la confianza y la actitud positiva hacia la plataforma pueden
mitigar este efecto.

La intencion de uso y la lealtad hacia la banca digital son conceptos
interrelacionados que dependen de multiples factores, incluyendo la confianza,
la satisfaccion del usuario, la percepcion de riesgo y la calidad del servicio.
Comprender estas variables es esencial para la promocién en la adopcion y
fidelizacidon de los clientes de instituciones financieras jovenes en el entorno

digital.

2.2. Riesgo percibido

EIRIESGO percibido se refiere ala percepcion del individuo sobre la posibilidad
de experimentar pérdidas o consecuencias negativas al utilizar un servicio o
producto. En el contexto de la banca en linea, este riesgo puede manifestarse
en preocupaciones sobre la seguridad de las transacciones, la privacidad de
la informacion personal y la posibilidad de fraudes. Estudios recientes han
demostrado que el nivel de RIESGO percibido puede influir negativamente en
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la intencion de uso de servicios digitales financieros (Zhao, Gu, Tang, Yang,
& Luo, 2016); esto podria ser debido a que los usuarios pueden mostrarse
reticentes a adoptar plataformas que consideran inseguras.

2.3. Norma subjetiva

La norma subjetiva se refiere a la percepcion de un individuo sobre las
expectativas que las personas significativas en su vida tienen respecto a su
comportamiento. En el ambito de la banca en linea, la norma subjetiva puede
influir en la intencion de uso, debido a que los jovenes pueden verse motivados
a adoptar estos servicios si perciben que su entorno cercano lo aprueba o lo
utiliza, siendo este entorno familiar, amigos, companeros de trabajo, medios de
comunicacion y redes sociales (Che Nawi, 2022). Investigaciones han sefialado
que la norma subjetiva puede ser un predictor significativo de la intencion de
uso de tecnologias financieras y comerciales como la banca digital, sugiriendo
que las influencias sociales desempenan un papel crucial en la adopcion de
estos servicios (Che Nawi, 2022; Sindhu & Srivastava, 2018; Rojas & Goyzueta,
2022).

2.4. Control conductual percibido

El CCOND se refiere a la percepcion del individuo sobre su capacidad para
realizar un comportamiento especifico. En el contexto de la banca en linea, esto
implica la confianza del usuario en su habilidad para utilizar las plataformas
digitales de manera efectiva. Estudios han encontrado que un mayor CCOND
percibido puede asociarse positivamente con la intencion de uso de servicios
financieros en linea, debido a que los usuarios que se sienten competentes en
el uso de la tecnologia estan mas inclinados a adoptarla (Rojas & Goyzueta,
2022).

2.5. Confianza

La CONF es un factor determinante en la adopcion de servicios de banca
en linea (Condori, y otros, 2023). Se define como la creencia del usuario en
la confiabilidad y seguridad de la plataforma. La CONF puede reducir las
percepciones de riesgo y aumentar la disposicion a utilizar servicios financieros
digitales. Investigaciones recientes han demostrado que la confianza tiene un
impacto significativo en la adopcion la banca en linea (Chawla & Joshi, 2019),
sugiriendo que las instituciones financieras deben enfocarse en construir y
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mantener la confianza de sus usuarios para fomentar la adopcion y retencion
de sus servicios en los usuarios.

2.6. Actitud

La ACT hacia el uso de la banca en linea se refiere a la evaluacion positiva o
negativa que un individuo tiene sobre la utilizacion de estos servicios. Una
ACT positiva puede derivar de percepciones de utilidad, facilidad de uso y
beneficios asociados con la banca en linea. Estudios han indicado que una
actitud favorable hacia la tecnologia puede ser un predictor significativo de la
intencion de uso (Rojas & Goyzueta, 2022; Lee, Po, & Guo, 2021).

2.7. Integracion de variables en el modelo de investigacion

El modelo de investigacion propuesto integra las variables de RIESGO,
NORSUB, CCOND, CONF y ACT como antecedentes de la INTUSO vy la
LEALT hacia la banca en linea. Este enfoque permite una comprension integral
de los factores que influyen en el comportamiento de los jovenes respecto a
la adopcion y uso continuo de servicios digitales financieros. Al identificar
y analizar estas relaciones, el estudio busca proporcionar recomendaciones
practicas para que las instituciones financieras mejoren sus servicios digitales
y fortalezcan su relacion con este grupo demografico clave.

Considerando que la banca en linea ha transformado la forma en que los
usuarios gestionan sus finanzas, ofreciendo comodidad y accesibilidad, pero
la adopcion de estos servicios no depende tnicamente de la tecnologia o las
caracteristicas del producto; un factor determinante es la confianza que los
usuarios depositan en las plataformas digitales. Esta confianza se define como
la creencia del usuario en la confiabilidad y seguridad de la plataforma, lo que
influye directamente en su decision de utilizar estos servicios.

En el contexto de la adopciéon de la banca digital entre jovenes
universitarios, la presente investigacion propone las siguientes hipotesis, que
exploran el papel mediador de la INTUSO en la relacion entre diversos factores
y la LEALT del usuario:

H1: La intencién de uso de la banca digital (INTUSO) media la

relacion entre la confianza (CONF) y la lealtad (LEALT) en jovenes
universitarios.
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H2: La intencion de uso de la banca digital (INTUSO) media la
relacion entre el riesgo percibido (RIESGO) y la lealtad (LEALT) en
jovenes universitarios.

H3: La intencion de uso de la banca digital (INTUSO) media la
relacion entre la norma subjetiva (NORSUB) y la lealtad (LEALT) en
jovenes universitarios.

H4: La intencion de uso de la banca digital (INTUSO) media la
relacion entre el control conductual percibido (CCOND) y la lealtad
(LEALT) en jovenes universitarios.

3. Método

3.1. Disefio de investigacion

Este estudio adopta un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental
de tipo transversal. El proposito de la investigacion es explorar las relaciones
entre las variables CONF, RIESGO, NORSUB, CCOND, ACT y la LEALT de los
usuarios, considerando la INTUSO como variable mediadora. La mediacién se
entiende como el proceso mediante el cual la Intencion de uso transmite el
efecto de las variables independientes sobre la Lealtad del usuario. Se empleara
un modelo de mediacién utilizando el Modelo 4 de PROCESS de Hayes (2013),
que permite estimar los efectos directos e indirectos de las variables.

3.2. Poblacion y muestra

La poblacion objetivo esta conformada por jovenes estudiantes en el nivel
superior en una edad comprendida de 18 a 25 anos en Ciudad Victoria,
Tamaulipas, México, con un enfoque particular en usuarios de plataformas
digitales relacionadas con sectores como el comercio electronico y aplicaciones
moviles. El tamafo de la muestra fue determinado utilizando un muestreo
no probabilistico por conveniencia, con la inclusion de 335 participantes. Esta
muestra fue seleccionada en funcion de la disponibilidad de usuarios dispuestos
a participar en la encuesta en linea.

3.3. Instrumentos de medicion

Para la recopilacion de datos, se empleo un cuestionario estructurado basado en
instrumentos previamente validados. Las variables clave fueron medidas con
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escalas adaptadas de estudios previos, y se realizaron ajustes en su redaccion
para asegurar su coherencia con el tema especifico del estudio.

Las escalas utilizadas son las establecidas en el trabajo de Aldas et al.
(2011), las cuales serian las de Confianza en la banca digital, Riesgo percibido
hacia la banca digital, la Norma subjetiva en el uso de la banca digital, el
Control conductual sobre el uso de la banca digital, la Actitud en el uso de la
banca digital y la Lealtad a la banca digital. Estas escalas fueron adaptadas
para ajustarse a un contexto digital contemporaneo y con la redaccion de los
items adaptados a las caracteristicas del servicio evaluado en el estudio.

La variable Intencién de uso se midio con la escala adaptada de Ortiz et
al. (2025), quien desarroll6 un cuestionario validado para evaluar la intencion.
En este caso, se realizaron tres preguntas adicionales para captar elementos
especificos del contexto del estudio, como la percepcion de valor afiadido y la
facilidad de uso percibida en los productos tecnologicos.

El instrumento fue evaluado utilizando una escala Likert de 5 puntos
(1 = Totalmente en desacuerdo, 5=Totalmente de acuerdo). Las adaptaciones
realizadas en los cuestionarios fueron justificadas por la necesidad de ajustar
los items a los términos y contextos especificos de las plataformas y servicios
digitales evaluados en este estudio.

3.4. Validacion del instrumento

El cuestionario adaptado fue sometido a un analisis factorial exploratorio
(AFE) para explorar la estructura subyacente de las escalas. El analisis factorial
exploratorio fue realizado con el software SPSS (version 21), empleando el
método de extraccion de componentes principales y la rotacion Varimax. Los
resultados del AFE indicaron que las variables se agrupan de acuerdo con los
constructos tedricos propuestos en el modelo, confirmando la validez de los
instrumentos adaptados.

Ademas, se evaluo la confiabilidad interna del cuestionario mediante
el calculo del coeficiente alfa de Cronbach para cada una de las escalas. Los
valores obtenidos fueron superiores a 0.80, lo que indica una alta confiabilidad
y consistencia interna de los instrumentos utilizados (Toro, Pefia, Avendaro,
Mejia, & Bernal, 2022). La viabilidad del instrumento se detalla en la seccion de
resultados.
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3.5. Procedimiento de recoleccion de datos

Los datos fueron recolectados mediante una encuesta en linea administrada a
través de Google Forms, la cual fue distribuida entre jévenes universitarios a
través de correos electronicos y redes sociales. Los participantes recibieron una
descripcion detallada del estudio, ademas se especificé la confidencialidad de
los datos. La recoleccion de datos se llevo a cabo durante un periodo de dos
meses durante el periodo de septiembre-noviembre del ano 2024, obteniendo
un total de 335 respuestas completas.

3.6. Andlisis de datos
Los datos obtenidos fueron analizados con el software SPSS (version 21) y el
macro PROCESS de Hayes (2013). El andlisis se realizé en las siguientes etapas:

1. Analisis descriptivo de la poblacion: Se realizo un andlisis descriptivo de
la poblacion para identificar las caracteristicas demograficas clave, como
edad, género y nivel educativo de los participantes. Este andlisis permitid
comprender mejor las caracteristicas de la muestra y su representacion en
relacidn con el estudio.

2. Modelo de mediacién: Se utilizo el Modelo 4 de PROCESS para examinar
los efectos directos e indirectos de las variables independientes (CONEF,
RIESGO, NORSUB, CCOND y ACT) sobre la LEALT, con la INTUSO como
mediador. El andlisis incluyo el bootstraping con 5000 muestras para obtener
intervalos de confianza de los efectos indirectos y validar la mediacion.

3. Pruebas de significancia: Se realizaron pruebas de significancia para los
efectos directos e indirectos. Los intervalos de confianza al 95% fueron
utilizados para determinar la validez de los efectos mediadores.

El uso del macro PROCESS en este estudio se justifica por su eficacia y
tacilidad de aplicacion en el analisis de mediacidn, lo que permite evaluar el
efecto indirecto de una variable mediadora entre las relaciones de variables
independientes y dependientes. PROCESS es una extension de SPSS,
ampliamente utilizada en las Ciencias Sociales y la Educacién, debido a que
tacilitalaimplementacion de modelos de mediacién y moderacion sin necesidad
de realizar calculos manuales complejos (Fernandez & Garcia, 2017).

Dado que este estudio trabaja con variables continuas, la macro
PROCESS es una herramienta adecuada para la evaluacion de los coeficientes
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no estandarizados, errores estandar e intervalos de confianza a través de
bootstrapping, asegurando asi estimaciones robustas y precisas (Galindo, El
analisis de moderacion en el ambito socioeducativo se llevd a cabo a través de la
macro Process en SPSS Statistics, 2019). Su uso también permite superar algunas
limitaciones metodoldgicas al proporcionar un procedimiento sistematico para
la comprobacion de efectos directos e indirectos, lo que favorece la validez
de los hallazgos obtenidos (Galindo, Pegalajar, & Uriarte, 2020). Toda la
informacion utilizada cumple con los criterios de normalidad, debido a que
todas las dimensiones presentan valores de asimetria y curtosis dentro del
rango de + 1. Ademads, no se identificaron datos faltantes en el conjunto de
informacion analizado.

3.7. Limitaciones del estudio

Una de las limitaciones principales de este estudio es su disefio transversal,
lo que impide establecer relaciones causales definitivas entre las variables.
Ademas, al haberse utilizado un muestreo por conveniencia, los resultados
pueden no ser totalmente generalizables a otras poblaciones o contextos por
lo que estudios longitudinales en futuras investigaciones para superar esta
limitacion seria conveniente.

4. Resultados

4.1. Supuestos preliminares al AFE

Antes de realizar un analisis factorial exploratorio se verificd el cumplimiento
de los supuestos de normalidad, linealidad y multicolinealidad, en vista de no
conducir el analisis a resultados desacertados.

En primera instancia se llevd un andlisis de exploraciéon inicial para
detectar casos atipicos o extremos, mediante el procedimiento de distancia
Mahalanobis (D?) para la busqueda de casos atipicos multivariados siguiendo
las recomendaciones de Pérez y Medrano (2010), con el cual se detectaron 19
casos atipicos que superaron el umbral p< .001, que siguiendo a Hair et al
(2007), fueron eliminados para efectos de seguir con el analisis quedando 316
respuestas para analizar.

Examinado la presencia de datos atipicos se procedid a la verificacion del
supuesto de normalidad de las variables, mediante la estimacion de los indices
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de asimetria y curtosis. Algunos autores como Ferrando et al (2022), Ferrando
y Anguiano (2010), y, Muthén y Kaplan (1985), proponen dentro del anélisis
de la distribucidn aceptar coeficientes de asimetria y curtosis en una rango de
-1 a 1; sin embargo, Forero et al. (2009), sefiala aceptable valores de -1.5 a 1.5.
Por su parte Muthén y Kaplan (1985), y, Bandalos y Finney (2018), consideran
aceptable un rango de -2 a 2. Lloret-Segura et al (2014), menciona que de esto
debe considerarse que el impacto negativo de la asimetria tiene que ver con el
tamano de la muestra o nimero de items de cada factor; para el caso de este
analisis se considerd establecer los valores aceptables en el rango de -1 a 1.

Por lo mencionado, la mayoria de los rangos de curtosis y asimetria
dados en esta investigacion se consideran aceptables y adecuados, menos el
item SEG1, SEG2, SOC2 Y SOC3 por lo que se eliminaron para continuar con
el andlisis sin alterar las condiciones de los demas casos atipicos, pero en un
rango aceptable.

Para la evaluacién del supuesto de linealidad se realizé una estimacion
curvilinea, por medio de un andlisis de regresion multiple con el que se evaluo
la naturaleza de la relacion entre las variables agregando potencias lineales
y cuadraticas a la ecuacidén de regresion con lo que en su andlisis se puede
deducir el cumplimiento de este supuesto en las variables (Pérez & Medrano,
2010).

Como ultimo andlisis de colinealidad se realiz6 un diagnodstico de
multicolinealidad entre las variables para identificar las correlaciones elevadas
o redundantes donde se aceptaron los valores menores a .90 con el fin de que
no se debilite el analisis y se obtenga una solucion factorial mas estable (Pérez
& Medrano, 2010; Martinez, 1999).

Se comprobo la no multicolinealidad ademas con los valores tolerancia
y del factor de inflacion de la varianza (VIF), en donde todas las variables
obtuvieron valoresmenores a.10respecto el primeroy valores VIF no superiores
a 10, con lo que se puede diagnosticar que no existen problemas graves de
multicolinealidad (Vila, Torrado, & Reguant, 2019).

Una vez analizados los supuestos y antes de analizar el andlisis factorial
se verifico la significancia de los reactivos en su conjunto para dar continuidad,
esto mediante la prueba Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que obtuvo un valor de
0.945, con una prueba de esfericidad de Barlett de 28747.664 y una significancia
de .000, lo cual refleja valores propicios para proceder con el andlisis factorial
(véase cuadro 1).
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Cuadro 1
KMO y prueba de Bartlett. AFE

Medida de Prueba de esfericidad de Bartlett
adecuacion muestral .
Chi-cuadrado

Kaiser- - .
de agﬁl(*ilr\l/leyer L gl Sig.
0.947 15062.224 1326 0

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

Para finalizar la etapa de cumplimiento de supuestos y seleccion
preliminar se realizaron dos procedimientos basado el primero en el indice de
la medida de adecuacion (MSA), a nivel de item y el segundo en la correlacion
anti-magen (CAI), que ayudan a encontrar items problematicos o con defecto
para su posterior eliminacion en su caso y asi evitar distorsiones o sesgos en las
estructuras factoriales que se obtengan (Ferrando, Lorenzo-Seva, Hernandez-
Dorado, & Muniz, 2022).

El MSA se norma bajo un indice de 0 a 1 en el que los valores por debajo
de .50 no se consideran aceptables; en cuanto a la CAI, debe mostrar valores de
correlacion cercanos al cero, siendo .30 un valor maximo aceptable (Ferrando,
Lorenzo-Seva, Hernandez-Dorado, & Muniz, 2022). Para el caso de los datos
analizados los valores de los indices MSA y CAI son aceptables y ningtin item
analizado hasta esta etapa debe eliminarse, por lo que ya es factible el analisis
factorial exploratorio.

4.2. Extraccion de factores del AFE

Para evaluar la estructura subyacente de los items del instrumento, se realizo
un AFE utilizando el método de extraccion de componentes principales y
rotacion Varimax. Inicialmente, los indicadores de adecuacion muestral fueron
satisfactorios (KMO = .947, p <.001 en la prueba de esfericidad de Bartlett),
justificando la aplicacion del andlisis. Sin embargo, en la matriz de rotacion, seis
items mostraron cargas factoriales inferiores a 0.50 (INT5, INT1, INT2, ACT2,
ACT4, ACT1), por lo que fueron eliminados. Se realizé un segundo analisis sin
estos items, obteniendo nuevamente valores aceptables en los indicadores de
adecuacion, pero con un item adicional con carga baja < 0.50 (ACT3), ademas
de un factor con un solo Item (PRIV2), que no representa un constructo a medir,
lo que motivo su eliminacion y la realizacion de un tercer analisis factorial. En
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una tercera corrida factorial, el item PRIV3 mostro un valor de comunalidad
bajo (menos a .50) por lo que fue eliminado.

En un cuarto y ultimo analisis, todos los items presentaron cargas
factoriales aceptables, sin cargas cruzadas problematicas y con una estructura
factorial clara y coherente con el marco teorico. Estos resultados indican que la
version final del instrumento posee una estructura factorial robusta y adecuada
para su uso en investigaciones posteriores. Los resultados de este tercer analisis
se describen a continuacion.

En cuanto a los valores de la comunalidad, se espera que sean iguales o
mayores a 0.50 sobre su grado de aporte para ser aceptados (Gutiérrez, 2019);
para el caso de los datos analizados los valores rondaron de 0.870 (CC3), a
0.522 (SOC1), por lo que se puede considerar que todas las variables presentan
valores aceptables de contribucion.

Los resultados dados a través de la regla de Kaiser evidencian siete
componentes principales que explican el 73.728% de la varianza total que
pueden observarse en el cuadro 2.

Cuadro 2
Varianza total explicada. AFE

Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones
al cuadrado de la extraccion al cuadrado de la rotacion
% de la % % de la % % de la %

Total . Total . Total .
varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado

Autovalores iniciales
Componente

1 16.742 38.934 38.934 16.742 38.934 38.934 9.997 23.250 23.250
2 4.860 11.303 50.237  4.860 11.303 50.237  5.581 12.980 36.229
3 3.335 7.756 57993  3.335 7.756 57.993  5.058 11.763 47.993
4 2.628 6.112 64.106  2.628 6.112 64.106 3.911 9.095 57.087
5 1.650 3.838 67.944  1.650 3.838 67.944 3.112 7.236 64.324
6 1.294 3.010 70.954  1.294 3.010 70.954  2.580 6.001 70.325
7 1.193 2.774 73.728  1.193 2.774 73.728  1.463 3.403 73.728

Nota: Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

En una observacion aproximativa de la matriz de componentes rotados,
se puede determinar que la cantidad de los componentes se ajusta en cierta
manera a la propuesta inicial de estructura del cuestionario original (véase
cuadro 3). Sin embargo, el constructo de actitud fue eliminado debido a que,
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estadisticamente, no mostro valores aceptables. Ademas, el factor siete fue
eliminado, debido a que los items que lo componen presentan comunalidades
inferiores a 0.5, lo que indica una baja representacién en la estructura factorial
del instrumento.

Cuadro 3
Matriz de componentes rotados. AFE
. Componente
Variable 1 5 3 1 5 6 -
BEN1 .810
BEN2 .804
BENDS 792
BEN3 791
HONS5 .788
BEN4 787
HON3 774
HON2 772
COM1 .767
BENG6 .764
HON4 738
COM2 731
COM4 716
COM3 715
HONI1 .679
TMP2 .837
TMP3 826
FUNC1 .824
FUNC2 .789
TMP1 782
RGL2 .760
RGL1 722
SOC1 .624
PRIV1 535
INT8 .850
INT10 814
INT7 791
INTO9 .766
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Cuadro 3 (cont.)
Matriz de componentes rotados. AFE

Variable

2 3

Componente

4

5

INT8
INT10
INT7
INTO9
INT4
INT6
INT3
LEAL4
LEAL2
LEALS5
LEAL3
LEAL1
NS4
NS2
NS3
NS1
cC2
CC3
CC1

.850
.814
791
.766
729
.690
.685

.808
794
793
738
721

812
.788
751
741

.803
793
723

Nota: Método de extraccion: Andlisis de componentes principales. Método de rotacién: Normalizacién

Varimax con Kaiser. a. La rotacién ha convergido en 7 iteraciones.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

La lectura de la grafica de sedimentacion (grafico 1), ayuda a establecer
un mejor criterio de extraccidon de factores, identificando el niimero 6ptimo de
estos, identificando el punto de inflexion en donde los autovalores dejan de
formar una pendiente y empieza una caida con poca inclinacion (Ferrando,
Lorenzo-Seva, Hernandez-Dorado, & Muniz, 2022; Pérez & Medrano, 2010),
representada esta, en la linea puntada como se ve en el grafico 1.
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Grdfico 1. Grafico de sedimentacion 1. AFE.
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

Mediante la regla Kaiser se establecieron siete factores; asi mismo el
grafico de sedimentacion sugiere que estos deben ser interpretados, debido
a que la caida o pendiente de la grafica es interrumpida a partir del séptimo
autovalor. Sin embargo, como se menciond, el factor siete se elimind debido a
que sus cargas no mostraron valores aceptables.

Con estos resultados se puede interpretar y denominar que, siguiendo
a Pérez y Medrano (2010), se tomardn en cuenta para su interpretacion a
los factores que superen tres items con correlaciones igual o mayor a 0.40,
cumpliendo con esto los factores 1, 2, 3, 4, 5 y 6, por lo que los items del factor
7 seran excluidos.

Para evaluar la consistencia interna de los factores obtenidos en el
analisis factorial exploratorio (AFE), se realiz6 un analisis de fiabilidad
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Este indicador permite determinar
la homogeneidad de los items dentro de cada factor, considerando un valor de
>(0.70 como aceptable para la fiabilidad del constructo (Celina & Campo, 2005).
Los resultados obtenidos se presentan en el cuadro 4, donde se observa que
los valores de Alfa de Cronbach son adecuados, lo que respalda la coherencia
interna de las dimensiones identificadas en el modelo.
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Cuadro 4
Alfa de Cronbach
N° de Items Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
con los elementos
tipificados
Alfa de Cronbach 43 0.738 .818

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

Una vez obtenido el nimero de factorizaciones no triviales y las respectivas
variables que se asocian en estos, se procede a la normalizacion de los nombres
de cada factor segun las relaciones de las variables de cada factor. Este proceso
nombrado como denominacion de los factores se puede observar en el cuadro 5.

Cuadro 5
Denominacion de factores. AFE

Factor Clave Variables asociadas Porcentaje
de aporte
Confianza en la BEN1, BEN2, BEN5, BEN3,
banca digital HONS5, BEN4, HONS3,
CONF HON2, COM1, BENS®, 16.742
HON4, COM2, COM4,
COM3, HON1
Riesgo percibido TMP2, TMP3, FUNCI,
hacia la banca digital RIESGO FUNC2, TMP1, RGL2, RGL1, 4.860
SOC1, PRIV1
Intencién de uso de INTS, INT10, INT7, INT9,
la banca digital INTUSO INT4, INT6, INT3 3.335
Lealtad a la banca LEAL4, LEAL2, LEALS5,
digital LEALT LEAL3, LEAL1 2.628
Norma Subjetiva en
el uso de la banca NORSUB NS4, NS2, NS3, NS1 1.650
digital
Control conductual
sobre el uso de la CCOND CC2, CC3, CC1 1.294

banca digital

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).
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Una vez obtenidos y denominados los factores y sus respectivas variables,
la validacion se puede observar en el cuadro 4 con estos componentes con
un Alfa de Cronbach de 0.738, de acuerdo con Morales y Medina (2021), lo
que representa una adecuada validacion del instrumento, debido a que
la consistencia interna de los factores es mayor a 0.700 como valor minimo
recomendado.

El uso del AFE como paso previo a un analisis de regresién es una
practica valida en la investigacion estadistica, debido a que permite reducir la
dimensionalidad de los datos y agrupar variables correlacionadas en factores
latentes subyacentes a un conjunto de datos extenso, optimizando asi la
interpretacion de los resultados (Pérez & Medrano, 2010). Segan Méndez y
Rondon (2012). El analisis es util para identificar las variables mas relevantes
dentro de un conjunto de datos, de manera que puedan ser utilizadas en analisis
posteriores. Esta estrategia es particularmente valiosa cuando se busca evaluar
la relacidn entre los factores subyacentes y otras variables dependientes como
en su mediacion, garantizando modelos mas sencillos y estadisticamente
robustos, por lo cual se prosigue con el analisis de intervencion.

4.3. Analisis de mediacion de variables

En este apartado, se presentan los resultados de un analisis de mediacion
utilizando el modelo 4 de la macro PROCESS de Hayes, con el objetivo de
examinar como diferentes factores, riesgo percibido (RIESGO), normas
subjetivas (NORSUB) y confianza en condiciones (CCOND), influyen en la
lealtad (LEALT) a través de la intencidén de uso (INTUSO). Se busca determinar
en qué medida la INTUSO actiia como una variable mediadora en estas
relaciones, es decir, si la influencia de estos factores sobre la lealtad es directa
o si se explica parcialmente por su impacto en la intencion de uso.

El analisis permitira identificar qué variable tiene un mayor peso en la
formacion de la lealtad y si la intencién de uso juega un papel significativo en
la transmision de estos efectos. Esto proporcionara informacion relevante para
la toma de decisiones estratégicas en marketing y gestion de la experiencia
del consumidor, al revelar qué aspectos deben fortalecerse para generar una
mayor lealtad hacia un producto o servicio.

A continuacion, se detallan los resultados de cada modelo de mediacion,
presentando los coeficientes deregresion, intervalos de confianzay significancia
estadistica de los efectos totales, directos e indirectos.
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4.3.1. Confianza, intencion, lealtad

Para evaluar el papel mediador de la intencidén de uso (INTEN) en la relacion
entre la confianza (CONF) y la lealtad (LEALT), se realiz6 un andlisis de
mediacion simple utilizando el modelo 4 de la macro PROCESS para SPSS.
Este método permite estimar el efecto directo, indirecto y total de la variable
independiente sobre la dependiente a través de una variable mediadora
(Fernandez & Garcia, 2017).

Este modelo explica 25.14% de la varianza (R? = 0.2514, F = 105.4462,
p <.001), lo que indica que la CONF influye directamente en la INTUSO. Los
resultados del analisis de regresion mostraron que la CONF tiene un efecto
significativo sobre la INTUSO (g = 0.2584, SE = 0.0252, t = 10.2687, p < .001).

En la siguiente fase del analisis, se evalud la relacion de la CONF y la
INTUSO con la LEALT. El modelo explico 39.50% de la varianza de la variable
dependiente (R? = 0.3950, F = 102.1908, p < .001). Los resultados indicaron que
tanto la CONF (g = 0.1563, SE = 0.0216, t =7.2226, p <.001) como la INT de uso
(B =0.2961, SE = 0.0420, t =7.0534, p <.001) tienen un efecto significativo sobre
la LEALT.

Al analizar el efecto total de la confianza sobre la LEALT, se encontro que
este es significativo (f = 0.2328, SE = 0.0201, t = 11.5694, p < .001). No obstante,
al incluir la INTUSO en el modelo, el efecto directo de la CONF en la LEALT
se redujo (B =0.1563, SE = 0.0216, t = 7.2226, p < .001), lo que sugiere un efecto
mediador.

Paraconfirmarestamediacidn, seutilizé un procedimiento de bootstrapping
con 5000 muestras, obteniendo un efecto indirecto significativo (f = 0.0765,
BootSE = 0.0179, IC 95% [0.0439, 0.1143]). Estos resultados indican que la
INTUSO media parcialmente la relacion entre la CONF y la LEALT.

Los hallazgos respaldan la hipdtesis de que la INTUSO juega un papel
mediador en la relacion entre la CONF y LEALT. Aunque la CONF influye
directamente en la LEALT, parte de este efecto se transmite a través de la
INTUSO, lo que sugiere que fortalecer la INTUSO de los consumidores puede
incrementar su nivel de LEALT. Los resultados se pueden visualizar en el
cuadro 6.
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Cuadro 6
Denominacion de factores. AFE

IC 95% (Limite
Relacion B SE t Y Inferior -
Superior)

0.2089 - 0.3079]
0.1137 - 0.1988]
0.2135 - 0.3787]
0.1932 - 0.2724]

Efecto de CONF2 en INTEN2 0.2584 0.0252 10.2687 <.001

Efecto de CONF2 en LEALT2 1503 0216 72026 <001
(directo)

Efecto de INTEN2 en LEALT2 0.2961 0.042 7.0534 <.001

Efecto total de CONF2 en
LEALT? 0.2328 0.0201 11.5694 <.001

Efecto indirecto de CONF2 en
LEALT?2 (a través de INTEN2)

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

[
[
[
[

0.0765 0.0179 - - [0.0439 - 0.1143]

Estos resultados confirman que la INTUSO actiia como un mediador
significativo en la relacion entre CONF y LEALT, lo que sugiere la importancia
de fortalecer la INTUSO como un factor clave para fomentar la LEALT de los
jovenes hacia la banca digital.

4.3.2. Riesgo, intencion, lealtad

Se realizd un analisis de mediacion simple utilizando el modelo 4 de la macro
PROCESS para SPSS para examinar el papel mediador de la INTUSO en la
relacion entre el RIESGO vy la lealtad LEALT. Este analisis permiti6 evaluar la
influencia indirecta del RIESGO sobre la LEALT mediante la INTUSO.

Los resultados indican que el RIESGO tiene un efecto significativo sobre
la INTUSO (B = 0.2270, SE = 0.0395, t = 5.7508, p < .001). Este modelo explico el
9.53% de la varianza de la INTUSO (R? = 0.0953, F = 33.0721, p < .001), lo que
sugiere que un mayor RIESGO se asocia con una menor INTUSO.

En cuanto a la LEALT, el analisis de regresion mostrd que la INTUSO
tiene un efecto positivo y significativo sobre la LEALT (5 = 0.4375, SE = 0.0412,
t = 10.6198, p < .001), mientras que el RIESGO no mostré un efecto directo
significativo sobre la LEALT (5 = 0.0252, SE = 0.0303, t = 0.8317, p = .4062). El
modelo explico el 29.58% de la varianza de la LEALT (R?=0.2958, F = 65.7255,
p <.001).
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El analisis del efecto total del RIESGO sobre la LEALT mostré un resultado
significativo (f=0.1245, SE =0.0336, t =3.7107, p = .0002). Sin embargo, al incluir
la INTUSO como variable mediadora, el efecto directo del RIESGO sobre la
LEALT dej6 de ser significativo (5 = 0.0252, SE =0.0303, t = 0.8317, p = .4062), lo
que indica la presencia de mediacién completa.

Para validar esta mediacion, se realizé un procedimiento de bootstrapping
con 5000 muestras, obteniendo un efecto indirecto significativo (f = 0.0993,
BootSE =0.0259). Estos resultados sugieren que el RIESGO influye enla LEALT
exclusivamente a través de la INTUSQO, sin un efecto directo sobre la LEALT.

Estos resultados confirman la relevancia de la INTUSO como mediador
en la relacién entre RIESGO y LEALT. Aunque el RIESGO puede reducir la
INTUSO, su efecto sobre la LEALT solo se da en la medida en que afecta la
INTUSO de los jovenes. Esto refuerza la importancia de generar estrategias
que minimicen el RIESGO para incrementar la INTUSO vy, en consecuencia,
fomentar la LEALT de los jovenes. Los resultados se pueden visualizar en el
cuadro 7.

Cuadro 7
Denominacion de factores. AFE

IC 95% (Limite
Relacion B SE t p Inferior -
Superior)

Efecto de RIESGO2 en INTEN2 0.227 0.0395 5.7508 <.001 [0.1494 - 0.3047]

Efecto de R{gisrfc?;e“ LEALTZ 0550 00303 0.8317 0.4062 [-0.0344 - 0.0848]

Efecto de INTEN2 en LEALT2 0.4375 0.0412 10.6198 <.001  [0.3565 - 0.5186]

Efecto total de RIESGO2 en
LEALT? 0.1245 0.0336 3.7107 0.0002 [0.0585 - 0.1906]

Efecto indirecto de RIESGO2
en LEALT2 (a través de 0.0993 0.0259 - - [0.0519 - 0.1533]
INTEN2)

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

Estos resultados destacan la relevancia de la INTUSO en la relacidon entre
el RIESGO y la LEALT, sugiriendo que la RIESGO solo afecta la LEALT si
reduce la INTUSO de los jovenes.
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4.3.3. Norma subjetiva, intencion, lealtad

Se llevo a cabo un analisis de mediacion simple utilizando el modelo 4 de la
macro PROCESS para SPSS, con el objetivo de evaluar si la INTUSO media la
relacion entre la norma subjetiva NORSUB y la LEALT.

Los resultados indican que la NORSUB tiene un efecto positivo y
significativo sobre la INTUSO (B = 0.6187, SE = 0.0868, t = 7.1298, p < .001). El
modelo explico el 13.93% de la varianza en la INTUSO (R?=0.1393, F =50.8336,
p <.001), sugiriendo que una mayor percepcion de NORSUB se asocia con un
incremento en la INTUSO.

Por otro lado, el andlisis de regresion para la LEALT mostro que tanto
la NORSUB (B = 0.4275, SE = 0.0658, t = 6.4982, p <.001) como la INTUSO (g =
0.3518, SE = 0.0397, t = 8.8634, p < .001) tienen efectos positivos y significativos.
Este modelo explico el 37.81% de la varianza en la LEALT (R? = 0.3781, F =
95.1494, p < .001).

El analisis del efecto total de la NORSUB sobre la LEALT mostro un efecto
significativo (f =0.6452, SE =0.0682, t =9.4661, p <.001). Sin embargo, al incluir
la INTUSO como variable mediadora, el efecto directo de la NORSUB sobre
la LEALT se redujo, pero permanecio significativo (8 = 0.4275, SE = 0.0658, t =
6.4982, p <.001), lo que indica una mediacion parcial.

El analisis del efecto indirecto mediante bootstrapping con 5000 muestras
reveld que la INTUSO media significativamente la relacion entre NORSUB y
LEALT (g = 0.2177, BootSE = 0.0498, IC 95% [0.1266, 0.3189]). Esto confirma
que la NORSUB no solo influye directamente en la LEALT, sino que también
lo hace indirectamente a través del incremento en la INTUSO.

Estos resultados resaltan la importancia de la NORSUB como un factor
clave en la formacion de la LEALT de los jovenes. La percepcion de aprobacion
social y expectativas sobre el uso de un producto o servicio influye tanto en la
INTUSO como enla LEALT final. Sin embargo, dado que el efecto directo sigue
siendo significativo, otros factores podrian estar influyendo en la relacién, lo
que sugiere lanecesidad de futuros estudios que exploren variables adicionales.
Los resultados se pueden visualizar en el cuadro 8.
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Cuadro 8
Denominacion de factores. AFE

IC 95% (Limite
Relacion B SE t P Inferior -
Superior)

0.6187 0.0868 7.1298 <.001 [0.4479 - 0.7894]

Efecto de NORSUB2 en
INTEN2

Efecto de NORSUB2 en
LEALT?2 (directo) 0.4275 0.0658 6.4982 <.001 [0.2981 - 0.5570]

Efecto de INTEN2 en LEALT2 0.3518 0.0397 8.8634 <.001 [0.2737 -0.4299]

Efecto total de NORSUB2 en
LEALT? 0.6452 0.0682 9.4661 <.001 [0.5111 -0.7793]

Efecto indirecto de NORSUB2
en LEALT2 (a través de 0.2177  0.0498 - - [0.1266 - 0.3189]
INTEN?2)

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

Estos resultados destacan el papel clave de la INTUSO en la relacion
entre la NORSUB y la LEALT de los jovenes, sugiriendo que los esfuerzos para
fortalecer la percepcion social del uso de la banca digital pueden incrementar
tanto la INTUSO como la LEALT.

4.3.4. Control conductual, intencion, lealtad

Se realizd un analisis de mediacion simple utilizando el modelo 4 de la macro
PROCESS para SPSS con el fin de evaluar si la INTUSO media la relacion entre
la CCOND y la LEALT.

Los resultados muestran que el CCOND en condiciones tiene un efecto
positivo y significativo sobre la INTUSO (8 = 0.8376, SE = 0.1076, t =7.7871, p <
.001). El modelo explicé el 16.19% de la varianza en la INTUSO (R?=0.1619, F =
60.6391, p <.001), lo que indica que un mayor nivel de CCOND en condiciones
esta asociado con un aumento en la INTUSO.

Por otra parte, el andlisis de regresion para la LEALT mostrd que tanto
el CCOND en condiciones (5 = 0.6540, SE = 0.0812, t = 8.0555, p <.001) como la
INTUSO (g =0.3217, SE = 0.0390, t = 8.2493, p < .001) tienen efectos positivos y
significativos. Este modelo explico el 41.54% de la varianza en la LEALT (R? =
0.4154, F =111.2053, p < .001).
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El analisis del efecto total del CCOND sobre la LEALT mostr6 un efecto
significativo (f =0.9235, SE=0.0819, t =11.2782, p <.001). No obstante, al incluir
la INTUSO como variable mediadora, el efecto directo del CCOND sobre la
LEALT se redujo, pero siguio siendo significativo (f = 0.6540, SE = 0.0812, t =
8.0555, p <.001), lo que sugiere la presencia de una mediacion parcial.

El analisis del efecto indirecto mediante bootstrapping con 5000 muestras
mostro que la INTUSO media significativamente la relacion entre CCOND vy
LEALT (8=0.2695, BootSE =0.0636). Esto indica que la confianza en condiciones
influye en la LEALT no solo directamente, sino también a través de su impacto
en la INTUSO.

Estos hallazgos resaltan el papel crucial del CCOND en la formacién de
la LEALT de los jovenes. Un mayor nivel de CCOND en las condiciones de un
producto o servicio incrementa la INTUSO, lo que a su vez fortalece la LEALT.
Sin embargo, dado que el efecto directo sigue siendo significativo, otros
factores podrian estar influyendo en esta relacion, lo que sugiere la necesidad
de futuras investigaciones para explorar variables adicionales. Los resultados
se pueden visualizar en el cuadro 9.

Cuadro 9
Denominacion de factores. AFE

IC 95% (Limite
Relacion B SE t Y Inferior -
Superior)

0.6259 - 1.0492]

Efecto de CCOND2 en INTEN2 0.8376 0.1076 7.7871 <.001

Efecto de CCOND2 en LEALT2
(directo)

[
[

Efecto de INTEN2 en LEALT2 0.3217 0.039 8.2493 <.001 [0.2450 - 0.3985]
[

Efecto total de CCOND2 en
LEALT?2 0.7624 - 1.0846]

Efecto indirecto de CCOND?2
en LEALT2 (a través de 0.2695 0.0636 - - [0.1565 - 0.4069]
INTEN2)

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos de SPSS (2023).

0.654 0.0812 8.0555 <.001 [0.4943 -0.8138]

0.9235 0.0819 11.2782 <.001
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Estos resultados subrayan la importancia de fortalecer el CCOND para
mejorar tanto la INTUSO como la LEALT de los jovenes. Estrategias que
refuercen la percepcion de fiabilidad y cumplimiento de condiciones pueden
potenciar el compromiso de los jévenes con la banca digital.

5. Discusiones

Losresultados obtenidos en la presente investigacion confirman la existencia de
efectos mediadores de la INTUSO en las variables CONF, RIESGO, NORSUB Y
CCOND y la LEALT de los jovenes universitarios. Se evidencia que la INTUSO
no solo modula el impacto de estas variables sobre la LEALT, sino que en
algunos casos se establece como el tnico canal de influencia, desplazando la
relacion directa.

Estos hallazgos coinciden con estudios previos que resaltan laimportancia
de la INTUSO en la adopcion y fidelizacidon de servicios digitales. Por ejemplo,
Lévy et al. (2020), encontrd que la confianza y la satisfaccion del cliente
son determinantes clave en la intencion de uso de los servicios de la banca
digital, siendo la confianza la variable de mas influencia en la satisfaccion, lo
que refuerza la relevancia de estos factores en la construccion de relaciones
duraderas con los jévenes. De manera similar, Vallejo et al. (2021), en su estudio
sobre millenials concluy6 que la experiencia del cliente influye positivamente
en la confianza en la banca y, asi mismo, esta impacta la lealtad, apoyando la
estructura mediadora de la INTUSO en este estudio.

El andlisis de mediacion mostré que la CONF ejerce un impacto positivo y
significativo sobre laINTUSQO, la cual asu vezinfluyeenla LEALT delosjovenes
universitarios en la banca digital. Este hallazgo esta en linea con estudios como
el de Rodriguez et al. (2023), quien identifico que la confianza tiene una relacion
significativa positiva con la LEALT de los usuarios. Asimismo, Giang y Thu
(2024), Chen et al. (2023) y Agyei et al. (2021) resaltaron que la CONF modera
la relacion entre la INTUSO de servicios de la banca digital, lo que sugiere que
generar CONF es crucial para fortalecer el compromiso de los jovenes en este
caso con la banca digital. Tomando en cuenta al autor, se puede afirmar que,
una vez que los jovenes desarrollan CONF en los servicios bancarios digitales,
es mas probable que ajusten su comportamiento y aumenten su INTUSO.
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Como lo seniala Condori et al. (2023), la CONF es crucial para que los usuarios
adopten y tengan un compromiso con la banca digital.

En cuanto al RIESGO, los resultados revelaron que su efecto directo sobre
la LEALT no es significativo, pero si lo es el efecto indirecto a traves de la
INTUSO. Esto implica que los consumidores que perciben un alto nivel de
RIESGO tienden a reducir su INTUSQO, afectando asi negativamente su LEALT.
De manera similar, Chen et al. (2023), reportd que el RIESGO y CONF en los
servicios financieros sin contacto como la banca digital son determinantes en
la INTUSO.

Sin embargo, es importante destacar que los resultados de este estudio
contrastan con los hallazgos de Quintero y Banios (2022), quien encontr6 que
en algunos casos los consumidores que han sido victimas de fraude contintian
usando la banca digital, lo que sugiere que existen factores adicionales como
la falta de alternativas o la conveniencia del servicio que pueden influir en la
INTUSO en este caso de los jovenes.

Se debe considerar el estudio por Vela et al. (2024), que determind que
la seguridad tiene una relacion significativa con la experiencia del usuario, la
confianza y la satisfaccion, lo que refuerza la idea de que la proteccion en las
transacciones en linea es un factor clave en la percepcion general del usuario
y en su nivel de confianza y satisfaccion en el contexto de los servicios de la
banca digital.

La NORSUB mostr6 un efecto directo significativo sobre la LEALT,
aunque su impacto también es parcialmente mediado por la INTUSO. Este
hallazgo es coherente con los estudios de Sanchez y Lopez (2023), Chen et al.
(2023) y Al et al. (2024) que evidencian que las percepciones sociales influyen
en la intencion de adoptar servicios de la banca digital. Sin embargo, Abikari et
al. (2023), Agyei et al. (2021) y Che (2022), sefialan que no existe una influencia
significativa de la NORSUB frente a la INTUSO.

El analisis también mostré que el CCOND tiene una influencia positiva en
la INTUSO y, de manera indirecta, en la LEALT. Esto sugiere que los jovenes
que se sienten capaces de manejar y utilizar una plataforma digital tienen mas
probabilidades de ser leales a esta. Resultados similares fueron reportados por
Moreno et al. (2024) , quien encontr6 que la percepcion de facilidad de uso de
la banca digital en jovenes universitarios mejora su experiencia y satisfaccion,
lo que puede impulsar su LEALT.

Por otro lado, Vargas (2021), identificé que la penetracion de la banca
digital esta directamente relacionada con la inclusion financiera, lo que refuerza
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la importancia del CCOND en la adopcion y uso continuo de estos servicios.
Esto coincide con el presente estudio, donde se demuestra que el sentido de
control sobre el uso de la tecnologia refuerza la INTUSO y, en consecuencia, la
LEALT.

Los resultados de este estudio aportan evidencia empirica sobre la
relevancia de la INTUSO como un mecanismo clave en la construccién de
LEALT en entornos digitales. A diferencia de estudios anteriores sefialados que
han analizado los efectos directos entre CONF, RIESGO, NORSUB y LEALT,
este analisis enfatiza la necesidad de considerar la INTUSO como un factor
intermedio fundamental.

Ademas, los resultados obtenidos confirman que la INTUSO desempena
un papel mediador significativo en la relacion entre CONF, RIESGO, NORSUB,
CCOND vy la LEALT del consumidor. Estos hallazgos son consistentes con
investigaciones previas y aportan nuevas perspectivas sobre los factores que
influyen en la fidelidad en entornos digitales. A medida que las empresas
contintian evolucionando en la era digital, comprender estos mecanismos sera
fundamental para disenar estrategias que optimicen la experiencia del usuario
y promuevan relaciones a largo plazo con los consumidores jévenes.

6. Conclusiones

El presente estudio confirma que la intencion de uso de la banca digital
desempena un papel mediador significativo en la relacion entre la confianza,
riesgo, norma subjetiva, control conductual percibidos en la banca digital
y la lealtad hacia la banca digital en jévenes universitarios. Los resultados
evidencian que esta intencion no solo modula el impacto de estas variables
sobre la lealtad, sino que en algunos casos se convierte en el inico canal de
influencia, desplazando la relacion directa.

Los hallazgos confirman la hipdtesis H1, debido a que se encontré que la
confianza tiene un efecto positivo y significativo sobre la intencion de uso en
la banca digital, la cual a su vez impacta en la lealtad hacia esta. Esto implica
que generar confianza en los servicios bancarios digitales es crucial para
fortalecer el compromiso de los jovenes universitarios con la banca digital,
reforzando hallazgos previos que la destacan como un factor determinante en
la fidelizacion de los usuarios digitales.
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Por otro lado, los resultados respaldan la hipotesis H2, al evidenciar
que el riesgo percibido en la banca digital no tiene un efecto directo sobre la
lealtad, pero si influye en la intencion de uso, lo que sugiere que los jovenes que
perciben altos niveles de inseguridad en la banca digital reducen su intencidn,
afectando indirectamente su lealtad. Este hallazgo refuerza la necesidad de que
las entidades financieras implementen estrategias que minimicen la percepcion
de inseguridad, como mejorar los protocolos de seguridad, ofrecer garantias
de proteccion al usuario y desarrollar campafias de comunicacion enfocadas
en la confiabilidad del servicio.

Asimismo, los resultados validan la hipdtesis H3, al demostrar que la
norma subjetiva influye tanto directa como indirectamente en la lealtad a través
de la intencidén de uso de la banca digital. Esto confirma que las percepciones
sociales y la validacion externa juegan un papel clave en la adopcion y
fidelizacion de los servicios bancarios digitales, siendo un factor determinante
en la disposicion de los jovenes para mantener su relacion con la banca digital.

Finalmente, el estudio corrobora la hipotesis H4, al evidenciar que el
control conductual percibido tiene una influencia significativa en la intencion
de uso y, de manera indirecta, en la lealtad hacia la banca digital. Esto indica
que los jovenes que se sienten capaces de manejar y utilizar las plataformas
bancarias digitales de manera autonoma tienen una mayor predisposicion
a continuar usandolas, lo que resalta la importancia de interfaces intuitivas,
accesibles y de facil navegacion para fomentar la fidelizacion del usuario.

Los hallazgos obtenidos refuerzan la importancia de considerar la
intencion de uso como un factor intermedio fundamental en la adopcion y
fidelizacion de los servicios digitales. En términos practicos, estos resultados
sugieren que las instituciones financieras deben enfocar sus estrategias en
fortalecer la confianza, reducir el riesgo percibido, aprovechar la influencia
social y mejorar la usabilidad de las plataformas digitales. La combinacion
de estos elementos contribuird a incrementar la intencion de uso y, con ello,
la lealtad de los clientes jovenes. Ademas, debe considerarse, lo senalado por
Galvan et al. (2020), las empresas deben buscar alternativas que ayuden a un
mejor desempeno financiero o mercado a través de la innovacion.

A pesar de la solidez de los resultados, este estudio presenta ciertas
limitaciones. La muestra utilizada se centrd exclusivamente en jovenes
universitarios, lo que restringe la generalizacion de los hallazgos a otros
segmentos poblacionales. Ademas, al tratarse de un estudio transversal,
no se pueden establecer relaciones causales definitivas. Por ello, futuras
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investigaciones podrian ampliar la muestra a distintos sectores de la poblacion,
realizar estudios longitudinales para evaluar la evolucion de la intencion de
uso y la lealtad hacia la banca digital en el tiempo, e incluir nuevas variables
como la satisfaccion del usuario, la percepcion de calidad del servicio y la
personalizacion de la experiencia digital.

Este estudio aporta evidencia empirica solida sobre el papel crucial de la
intencion de uso en la lealtad de los usuarios de la banca digital. La confianza,
el riesgo percibido, la norma subjetiva y el control conductual tienen efectos
significativos en la intencion de uso, y esta, a su vez, influye en la lealtad.
Estos hallazgos no solo contribuyen al conocimiento tedrico en el ambito de
la adopcion de tecnologia financiera, sino que también ofrecen informacion
valiosa para el disefio de estrategias que optimizan la experiencia del usuario
y fomentan relaciones duraderas con los consumidores jovenes en entornos
digitales.
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