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Analysis of the Trust-Commitment Relationship
in Internet Banking
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Cuadro 1
Escalas de confianza y compromiso
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Las recomendaciones y advertencias dadas por mi banco a través de internet son realizadas en busca
del beneficio mutuo.

Mi banco a través de internet se preocupa de los intereses presentes y futuros de sus clientes.

Mi banco tiene en cuenta las consecuencias que sus acciones podrían tener en sus clientes de internet.

El diseño y variedad de productos que mi banco ofrece a través de internet tiene en cuenta los deseos y
necesidades de sus clientes.

Mi banco a través de internet es receptivo a las necesidades de sus usuarios.

�����	�����

Mi banco tiene habilidades para llevar a cabo las operaciones a través de internet.

Mi Banco tiene los recursos necesarios para realizar con éxito sus actividades en internet.

Mi banco es competente y efectivo en realizar operaciones a través de internet.

����������

La relación con mi banco a través de internet, es algo que pretendo mantener en el futuro

Estoy muy comprometido con mi banco.

La relación que tengo con mi banco a través de internet merece el mayor esfuerzo para mantenerla.
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Tabla 1
Alpha de Cronbach
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Tabla 2
Análisis Factorial Exploratorio
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Diagrama 1
Análisis Confirmatorio del Constructo Confianza
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Tabla 4
Análisis Multidimensional
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Tabla 5
Test de Validez Discriminante del Constructo Confianza
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Diagrama 2
Relación Causal Confianza-Compromiso

�
��� � ��������
 �� �����

������� ���	
����� ��
���



5. Conclusiones e
implicaciones para la gestión

1��� ������� �������
� ��� �����

�� ��
����� ��� ��+
�
 �� ���
���� ��

��� �������� 2���� �� !���� �� internet ��

�� ���
����� �����3� ��
� ����� ��������

������ ��������
��� � ��� �� �+��� ��� ��

��
�� �����	���� �� �������,� ���
3� ���

���
 �� ���
����� ����� �� �� ��������

���� �� ���� �!<������

:�� �!�
+�� �� �������,� ���
3�

����
 �������� ��
 ����
����� �����
���

�� ��� ���
3� �
��
 ���
������ �������

������ ��
� �� +������ �� ���� ��
��!��� �

��
� �����,�
 �� ������������ �� ���

�
���� �� ��� �������� ��� �� !���� ��

internet�

(�� 
��������� �� ���� ������� ��
�

����
�� ����
���
� ��� �� ������� ��

�������,� �� �� ���
����� +���
���
 ���

���
���� �� ��� �������� 2���� �� !���

�� �� internet� (�� 
��������� ��!�5�

���
�
��� ��� �� ���� �����	�� !�����


��� �� �������,� �� ����
�� ��� ��

�����
���� �������������� ��������

��
 �
�� ����������� ��� ��� �� 2�����

������ �� !����������� � �� �����������

1���� 2����,+�� �
��� ���
������

������������ ��
� �� +������ �� ���� ����

�� !������ &� 2��2�� ��
� ��� ��� !���

��� �� internet ��+
�� �� ���
���� ��

��� ��������� ��!�
3�� ����
�
 �� +������

�� �� �������,� ��� �������� �� ���� ���

�� ��� ���������� ��� �� �������� 1�

����
���� ��� !����� ��!�� ����
�

�����
 ��� ��� �
����� ��� 
����,�� �

��� �������� � �
��5� �� ��� �4+���� web�

D��4�� ��!�� !����
 �� !�������� ��

��� �� �� �
��������� ��� 
����,��� ���

���
�
 �� ����
������� ���
�������

2���� ��� ��������� I��������� ��!�
3��

��
 ���������� � ���������� �� �� +������

�� ��� 
��������� ��� ��� �������� � �
��5�

�� �� web� 1� ����
� ����
�
 ��� �����
�

,��� �� ������
 ��� �4+��� web ���

!����� ������� �� ���!������� ����� ���

�������� ������ ����+�
 �� ���
� �4���

� 
����,�
 ��� �
����������� 
4��������

� ��� �
�!����� D��4�� ��� !����� ���

!�
3�� ������
 ��� ����� ��������
�� �

��
������� �� ��� �������� ��� ����� �	���

������ &� �� ��� ���
�� ��!�
3�� ���

��
 �� ������ �� ��+�
���� �� �� web

��� +�
������ �� �
�������� �� ��� ����� �

�� ��� �
����������� 
����,����� =�
 E����

�� ��!�
3�� ��
���
 �
������� � ��
���

���� ��
������� � ��� ��������� ��� ������

��������
�� ���
��� � �� ������
���

D ����
 �� ��� �� !���� ��!� ����

�
�
 �� +������ �� ����� ��
���� ���� �� ��

���������� ��
� ��+
�
 �� �������,� � ��

�����
��
 ���
���� �� ��� ��������� 1�

��
�������!�� ��� �� !���� ��� ��
��!��

�� ��
 ��� �������� ��� ��� �����������

��������
� 2������� !���������� � ���

�������� 1� ����
� �� �� ���������� ��� ��

!���� �� ����
�� ����������� ��� ���

��� �
�� ����
�� �� �� �������,�� ���� ���

�� �� ���
����� ��� ��� �������� ����

���� �� !���� ��� ����� !����� �
4�������

&���� ���� ��
��������� ��� ��
�����

��� ��� !���� ��!�� ����
�
 ��� �����
�

,�� �� ���� �� ��� �
4������ �� +������ ���

!����� ���� ��� ��!�5� �� ��� 2�

��

385

_______________________ Revista Venezolana de Gerencia, Año 14, No. 47, 2009

Tabla 6
Ajustes del Modelo

Confianza-Compromiso
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