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Resum

Aquest treball pretén fer una investigacio de mercat sobre I'is de la banca a
distancia. Per aix0, es realitzara un questionari que es posara en practica sobre
una mostra de 165 persones d’'una edat entre 16 i 65 anys que sén usuaries de
bancs. A partir dels resultats obtinguts es vol coneixer quina quantitat de
persones entrevistades fa Us 0 no de la banca a distancia aixi com quines son
les seves principals motivacions. A aquesta recerca, la figura del consumidor i
les seves caracteristiques té un paper molt important, ja que cada cop més les
entitats bancaries és centren amb satisfer les necessitats dels seus clients a
través d’agradables experiencies.

Paraules clau

Banca a distancia, banca online, banca mobil, TIC, consumidor

Abstract

This paper tries to make a market research about the use of remote banking.
Hence, a survey is carried out on 165 bank users between the ages of 16 and
65. Based on the results obtained, we want to find out how many of those
interviewed use remote banking and what are their main causes. In this research,
the figure of the consumer and its traits have an important role since bank
institutions are increasingly focusing on satisfying their client’'s needs through
pleasant experiences.
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1.INTRODUCCIO

Com ja s’ha esmentat anteriorment, en el present Treball de Fi de Grau, es
realitza una investigacio de mercat per saber si la poblacié d’'una edat entre els
16 i 65 anys fa Us o no dels distints canals de banca a distancia que ofereixen
les entitats bancaries.

He elegit aquest tema de treball, ja que una de les meves il-lusions des de ben
petita ha estat fer feina a un banc, cosa que actualment estic complint. Des de
que vaig comencar els meus estudis de grau he estat pendent de I'actualitat de
banca i he trobat d'especial interés fer una investigacid de mercat sobre la
digitalitzacio dels diferents canals de banca a distancia que han sorgit degut al
gran avang tecnologic.

Aquest treball es pot dividir amb tres parts. A la primera part hi ha els antecedents
del tema de recerca aixi com la definicié dels objectius perseguits. La segona
part, fa referéncia a la metodologia emprada per a realitzar aquesta investigacio.
| finalment, una tercera part on s’hi presenten els resultats.

Durant els darrers anys, el model de banca ha experimentat molts de canvis.
Hem passat del model de banca tradicional, on totes les gestions es feien cara a
cara a la propia entitat bancaria, a un model totalment distint on practicament
totes les gestions es poden dur a terme mitjangant els caixers, les aplicacions
mobils o les pagines webs de les entitats. Com a consequéncia d’aix0, els bancs
han hagut de seguir habils camins per adaptar-se molt rapidament a les
tecnologies i aixi, poder oferir als seus clients totes les necessitats a través d’'una
agradable experiéncia.

Com diu Andrés Botero del grup BBVA “Ens motiva canviar les coses. Ara és un
dels moments més agradables per treballar a la banca, perquée esta canviat
totalment el paradigma del negoci”.



2.ANTECEDENTS | OBJECTIUS DE L’ESTUDI

El sector bancari espanyol els darrers anys ha experimentat importants
transformacions. El motor principal d’aquestes transformacions és el rapid avang
de les Tecnologies de la informacio i comunicacio (TIC).

Aquest avan¢ ha provocat que les entitats bancaries hagin modificat el seu model
de banca tradicional i cada cop més les TIC siguin una condicié necessaria per
tal de conservar els clients i la seva posicio en el mercat.

L’ Internet ha agafat un protagonisme important dins el mén de la banca, i s’ha
consolidat com un nou canal de distribuci6 dels productes bancaris
complementari a tots aquells tradicionals.

2.1 BREU HISTORIA DE BANCA ONLINE

Els inicis de la banca a distancia es situen entre els anys 1992 i 1997.Durant
aquests anys va sorgir la banca telefonica que va permetre per primera vegada
realitzar operacions des de qualsevol lloc sense la necessitat d’acudir a les
oficines. (Ontiveros Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., &
Rodriguez Fernandez, E., 2011)

Per poder operar amb aquest nou servei que oferia la banca tan sols es
necessitava un teléfon i unes claus d’identificaciéo que et facilitaven a l'oficina.
(Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuéan, A., 2006)

Aquest canal es va veure limitat a causa de la falta d'informacio visual. Per aixo,
entre 'any 1997 i el 2002 va sorgir, com a complement a la banca telefonica, la
possibilitat de consultar els productes contractats a través de Internet. La
informaci6 que s’obtenia a través d’aquesta pagina web era molt limitada ja que
les operacions no es podien veure amb detall. A més, a les pagines web de les
entitats es comencava a donar informacié sobre alguns dels productes que es
podien contractar. (Ontiveros Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M.
A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

Durant aquests anys hi va haver per part de les entitats bancaries una gran
inversié amb coneixements i tecnologia i gracies a aixo va sorgir la banca mobil.
Als inicis, aquesta banca va ser de molt poc Us per els usuaris degut a la falta de
confianca. (Ontiveros Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., &
Rodriguez Fernandez, E., 2011)

A partir de 'any 2002 les entitats que dominaven el mercat van voler millorar la
seva operativa tant de l'internet com del mobil per tal d’obtenir una major
quantitat d’'usuaris. Van ampliar la seva gama comercial de productes i van oferir
més informacio als usuaris a través d’aquests nous canals. (Ontiveros Baeza, E.,
Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)



L’any 2004 va ser quant totes aquelles entitats propiament creades de manera
online van comencar a disparar el seu nivell de beneficis respecte a la resta
d’entitats tradicionals. Les entitats tradicionals en vista de I'éxit d’aquestes van
comengcar a invertir amb tecnologia per tal d’adaptar-se.

Va ser a partir de 'any 2008 quant la banca a través d’internet es va sofisticar ja
que va sorgir la Web 2.0. Van apareixer noves funcions i les entitats van
comengar a realitzar campanyes per promocionar I'is dels diferents canals de
banca a distancia.

La banca mobil a partir d'aquest moment va comencgar a experimentar un canvi
ja que van sorgir els coneguts com a teléfons intel-ligents. Les companyies de
mobils van posar a disposicio dels clients noves tarifes planes de dades i van
sorgir diferents tendes d’aplicacions mobils (App Store). Com a conseqiencia
d’aixd hi va haver una gran inversio en capital per tal de crear aplicacions que
facilitessin a I'usuari accedir als seus comptes bancaris a través del mobil. Cada
cop més s’han hagut d’adaptar aquestes aplicacions a les diferents necessitats
canviants del consumidor. (Ontiveros Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro
Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

2.1.1 EVOLUCIO DELS PRINCIPALS BANCS

ING

El grup ING es va fundar I'any 1991 a Holanda. Pocs anys despres es va convertir
amb una de les principals institucions financeres del pais i 'any 1999 va arribar
a Espanya com una sucursal de banc estranger.

Els inicis d’aquest banc com a banc electronic foren a Canada encara que poc
temps despres es va expandir a Espanya i Australia.

La estrategia de ING a Espanya es va iniciar amb la comercialitzacio de tan sols
un producte, la “compte taronja”. Aquest producte financer va ser un producte
molt innovador i va permetre a diferenciar-se dels competidors. Es caracteritzava
per ser un producte amb molt poc risc i amb una alta remuneraci6. (Suarez
GoOmez, R., 2013)

Amb el pas dels anys ING va comercialitzar nous productes, tals com la hipoteca
taronja I'any 2004 i la compte ndmina I'any 2005, que li van permetre canviar
I'estrategia que es duia a terme fins al moment. Cal prestar especial interés a la
compte ndmina ja que fins al moment I'entitat no permetia tenir productes
domiciliats, motiu que feia que la gent hagués de fer Us d’'una altre entitat, aixo
va canviar I'any 2005 ja que quant és contractava aquest tipus de compte els
clients gratuitament tenien una targeta de credit i de débit i quant domiciliaven
els rebuts obtenien un 2% de descompte amb el gas, el telefon i la llum.
(Momparler Pechuan, A., 2008)

L’any 2016 ING era present a més de 40 paisos i tenia més de 34 milions de
clients. A Holanda es posicionava com a la primera entitat financera i es trobava



a la novena posicié de la llista de bancs Europeus per capitalitzaciéo de mercats.
(Grupo ING., n.d).

Openbank

Va ser creat I'any 1995 per el banc Santander com a banc telefonic, independent
i filial 100% del Grup Santander. (Momparler Pechuan, A., 2008)

Openbank va ser el primer banc online constituit a Espana. L’any 1997 va
comencgar a prestar serveis per internet i en pocs anys ja comptava amb un
broker que li permetia operar a travées de les xarxes. (Suarez Gomez, R., 2013).

La principal caracteristica d’aquest nou model de banca online va ser la captacio
de clients i la seva atencié mitjancant les diferents vies, telefoniques o
telematiques. (Momparler Pechuan, A., 2008)

L’any 2011 va ser el primer banc amb crear una aplicacié mobil per a Android e
IOS. Aquest mateix any varen modificar la pagina web per tal de millorar les
seves funcions. (Openbank, n.d).

Openbank comptava amb 30 oficines en el territori Espafol, que a poc a poc es
van anar tancant com a consequéncia de que practicament tots els clients
realitzessin les seves operacions a través d’internet sense haver d’acudir a cap
oficina.

L’any 2017 es va obrir una oficina principal a Madrid. Actualment, Openbank
disposa d’'una extensa xarxa de caixers automatics el banc Santander i Popular.
(Openbank, n.d).

Uno-e

Uno-e és un banc online creat I'any 2000 a Espafia. Sorgeix de la fusi6 de el grup
bancari BBVA i la filial telefonica Terra Networks.

L’any 2006 el banc BBVA va comprar les accions a telefonica de manera que es
va convertir amb I'anic propietari de Uno-e.

L’any 2010 l'entitat va decidir realitzar una estratégia per reposicionar-se al
mercat. Per aixd, va ampliar I'oferta de nous i millors productes a través dels
diferents canals de distribucié. Aquest banc comptava amb diverses oficines que
a partir d’aquest moment es varen anar tancant fins arribar a no tenir-ne cap.

Uno-e disposava d’'una amplia xarxa de caixers automatics del BBVA i comptava
amb una pagina web especifica adaptada per poder-la veure des de el mobil aixi
com una aplicacié per android i 10S. A més, comptava amb un sistema de
seguretat de doble clau. (Suarez Gémez, R., 2013)

Dia 13 de Desembre de 2016 tots els clients de uno-e es van integrar al BBVA
per reforcar el seu procés de transformacio a partir de tan sols una marca, BBVA.
(BBVA., 2016)

Banco popular-e

Es va crear 'any 2002 per el grup Banco Popular Espafiol.

Aquest banc es caracteritzava, a diferencia de la resta, per no entrar amb les
tipiques guerres de preus i amb les agressives campanyes publicitaries. També
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va destacar per ser I'unic amb tenir una xarxa propia de caixers automatics. A
meés, aquest banc va tenir un extensa xarxa d’oficines i cada cop tenia més
empleats. (Suarez Goémez, R., 2013)

Actualment, pertany al Santander despres de que aquest compres al Banc
Popular per tan sols 1€ davant la dificil situacio que presentava. (Ifiigo de Barron,
Claudi Pérez., n.d).

2.2 BANCA A DISTANCIA

Es pot definir la banca distancia com “aquella banca que esta connectada
directament amb el client final i que esta operativa les 24 hores del dia i els 365
dies de I'any”. (Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuéan, A., 2006)

Quant es parla de banca a distancia es fa referencia tant a aquells bancs creats
via internet com aquelles entitats bancaries tradicionals que han adoptat les
noves tecnologies per tal d’oferir un nou canal de distribucié complementari als
habituals. (Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuén, A., 2006)

La banca a distancia permet a l'usuari realitzar quasi totes les operacions que es
realitzen a les oficines bancaries excepte I'ingrés i la retirada d’efectiu. (Malerva
Castro, A. L., & Vicente Gémez, J. A., 2010)

Algunes de les operacions principals que es realitzen mitjangcant aguesta banca
a distancia és consultar saldo i moviments dels comptes i de les targetes, obrir
nous comptes, realitzar transferéncies i traspassos, assessoraments i simuladors
virtuals de préstecs, sol-licitud de xecs entre altres. (Malerva Castro, A. L., &
Vicente Gémez, J. A., 2010).

Una de les caracteristiques principals d’aquesta banca és que ofereix productes
molt atractius. Aquests productes acostumen a tenir comissions molt baixes o
nul-les i oferir a canvi unes altes remuneracions. (Climent Diranzo, F. J., &
Momparler Pechuén, A., 2006)

Aquest nou canal de banca online, suposa una eliminacié de les barreres
d’entrada als competidors. D’aquesta manera tots aquells bancs estrangers que
volen accedir al mercat espanyol ho tenen més facil. En aquests casos hi és
present tota la feina realitzada per les entitats tradicionals durant anys enrere ja
que aquestes tenen unes avantatges respecte als nous competidors; la xarxa
d’oficines i els clients. (Momparler Pechuan, A., 2008)

Segons afirma Ontiveros (2003) hi ha diverses caracteristiques del model de
banca tradicional que han canviat:

- Larelacio client- proveidor cada cop canvia més a causa dels nous canals
de banca a distancia. A les oficines cada cop més s’hi realitzen operacions
comercials ja que els clients han adoptat els diferents canals de banca a
distancia per realitzar les operatives basiques.

- El client té a la seva disposicid6 major informacié. Aixo permet que pugi
comparar entre diferents productes i pugi triar el que millor s’adapta a les
seves necessitats.



El client pot aconseguir de manera més rapida i amb més transparencia
informacio i ofertes sobre préstecs o crédits. Inclis ho pot obtenir amb
unes condicions més favorables que les que et proporcionen a les
oficines.

A més, la banca online a diferencia de la banca tradicional, es caracteritza per
tenir poques oficines i poc personal. Aixo permet a les entitats disminuir els seus
costs operatius i aixi poder oferir als clients productes a menor preu. (Momparler
Pechuan, A., 2008)

2.2.1 AVANTATGES | INCONVENIENTS DE LA BANCA A DISTANCIA

Avantatges per el consumidor

1.

2.

8.

9.

La banca a distancia és un servei gratuit o de molt baix cost. (Banca
March., n.d)

Major flexibilitat i comoditat per part del client. Aquest pot realitzar totes
les operacions durant les 24 hores del dia i els 365 dies a I'any. (Banca
March., n.d)

Gracies a la banca a distancia el client pot disposar una gestié més
puntual de la seva tresoreria. (Jiménez, M. & Escudero,Y., 2006)

Estalvi de temps. El client gracies a aquest servei de banca a distancia
pot evitar al desplagament a I'oficina i les possibles coves de gent que hi
pot haver. (Jiménez, M. & Escudero, Y., 2006)

Permet comparar productes de manera més simple, ja que es disposa
d’'una maijor informacio i transparéncia dels productes. (Galdo Souto, M.,
2015)

Hi ha una reduccié amb els costs d’algunes operatives. Per exemple, el
cost de realitzar una transferéncia a l'oficina és més elevat que el cost de
fer-la a través de la banca a distancia. (Banca March., n.d)

La banca a distancia sol oferir tipus d’interés més competitius. Aixo és
possible gracies a la disminucié del cost de les oficines ja que cada cop
n’hi ha menys. (Galdo Souto, M., 2015)

Es poden contractar productes amb tarifes diferents a les que s’obtenen
a I'oficina. (Jiménez, M. & Escudero, Y., 2006)

Hi ha un telefon de contacte per tal d’ajudar al client amb la seva operativa
a través de la banca a distancia. (Banca March., n.d)

10.Cada cop més hi ha una major seguretat i confidencialitat. (Jiménez, M. &

Escudero, Y., 2006)

Avantatges per a I’entitat bancaria

1.

2.
3.

Menys despeses provocades per una reduccio del nombre d’oficines i per
els costs operacionals.

Millora I'eficiéncia i I'activitat comercial de les sucursals

Incrementa la relacio entre el client i el banc. Els que no son residents a
Espanya gracies a aquest canal poden seguir tenint un contacte continu
amb el gestor.



Inconvenients

1. Desconfianga per part dels usuaris amb la seguretat a través d’internet o
del mobil. (Galdo Souto, M., 2015)

2. Encara hi ha llocs on la connexié a internet és lenta i intermitent (Suriaga
Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sanchez Parrales, L. A., 2016).

3. Alguns productes o serveis son dificils de contractar sense anar a una
sucursal. (El economista, 2011)

4. Falta de contacte personal. Molts dels clients, sobretot d’edat avangada,
es senten més comodes realitzant les operacions a les oficines ja que
prefereixen rebre el tracte d’'una persona cara a cara. (Jiménez, M. &
Escudero,Y., 2006)

2.3 BANCA MULTICANAL

Es pot definir canal de distribuci6 com “conjunt d’organitzacions que
s’encarreguen de realitzar les activitats necessaries per poder traslladar el
producte fins que aquest arribi al client”

L’entitat bancaria distribueix serveis i per tant el seu canal de distribucié es pot
definir com “el punt de venta dels serveis bancaris”. Es molt important la manera
en que es fa arribar el servei al client, per aix0, les entitats bancaries s’han hagut
d’adaptar a la tecnologia i aixi poder combinar els canals de distribucid
tradicionals amb els digitals. Aixd0 ha permes que les entitats bancaries pugin
oferir als seus clients el servei multicanal. (Galdo Souto, M., 2015)

Els principals canals de distribucidé que ofereixen les entitats bancaries son les
oficines, els caixers automatics i diverses modalitats de banca a distancia (banca
telefonica, banca online i banca mobil). Tots aquests canals sGn complementaris
un amb laltre i permeten oferir al client un servei més complet. .(Ontiveros
Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez,
E., 2011)

Aquests diferents canals van lligats a una xarxa d’oficines on s’hi realitza una
important funcié comercial i que en alguns casos inspiren major confianca als
clients a I'nora de contractar productes especifics.(Ontiveros Baeza, E., Martin
Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

A continuacié s’explicara cada un dels diferents canals de distribucié dels
productes bancaris aixi com els principals canvis que han experimentat.

2.3.1 OFICINES BANCARIES

Les oficines han estat durant molts d’anys el principal canal de distribucio
bancari. Fins a 'any 2009 les oficines bancaries eren el lloc on es duien a terme
la majoria de les transaccions, aixi com el lloc on es posaven en contacte client
i proveidor. A partir de I'any 2009 va disminuir considerablement el nombre
d’oficines. Aquesta disminuci6 de les oficines es pot veure afectada en part per
el canvi de les preferencies dels usuaris i per la substitucio de la sucursal per la
banca online. (Carbo Valverde,S., & Rodriguez Fernandez, F 2018)



Aixi i tot, les oficines bancaries segueixen sent importants per molts de col-lectius
de la poblacid, per aixo és dificil imaginar-nos sense aquestes. Inclis ING que
va sorgir com a entitat de banca telefonica i online els darrers anys ha obert
diferents sucursals per tota la geografia nacional.(Ontiveros Baeza, E., Martin
Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

Les oficines bancaries estan sofrint de cada vegada més un canvi a causa dels
avangos tecnologics. S’esta passant d’'un model d’oficina transaccional on totes
les gestions es duien a terme cara a cara a un model totalment distint basat amb
I'oferta d’assessorament professional i d’activitat comercial. Cada cop més, els
empleats de les entitats bancaries soén alliberats de realitzar diferents
transaccions ja que els usuaris les poden realitzar mitjancant els diferents canals.
Per aix0, les entitats ofereixen incentius per I'is dels diferents canals electronics
(per exemple, realitzar una transferéncia a I'entitat t& major cost que realitzar-la
a través de la banca online o mobil) i desvien totes les operacions de caixa als
caixers automatics. .(Ontiveros Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno,
M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

L’estructura de les oficines també s’han modificat. S’ha passat d’'un espai tancat
on la distribuci6 era molt senzilla a llocs més oberts i més grans on hi ha un major
proximitat amb el client. Aquestes noves oficines sén més confortables, hi ha
molta tecnologia i s’hi poden trobar fins i tot cafeteries on el gestor i el client van
a prendre un cafe mentre el client realitza les consultes o operacions. A més, el
tipus d’empleat d’aquestes oficines és diferent. Es necessari que tingui una major
formacié tant a I'hora de I'assessorament com a I'hora de la utilitzacio de les
noves tecnologies. Aix0 fa que cada cop més les entitats bancaries necessitin
persones més qualificades. (Viejo Valverde, F.,2015)

La finalitat principal d’aquest nou model d’oficina és crear una relacid de
confianca amb el client i aixi poder estudiar les necessitats especifiques que
necessita cada un. (Momparler Pechuan, A., 2008)

2.3.2 CAIXERS AUTOMATICS

Els caixers automatics van aparéixer a la decada dels 70. En els seus origens
aquests estaven basicament restringits a la retirada d’efectiu.(Ontiveros Baeza,
E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

Durant tots aquests anys el caixer automatic ha anat evolucionant fins arribar a
dia d’avui que es considera un terminal d’autoservei, ja que aquest combina les
operacions tipiques del caixer amb les principals operacions que anteriorment es
realitzaven a I'oficina. (Viejo Valverde, F.,2015)

Aquests nous terminals estan dissenyats per a realitzar una gran varietat
d’'operacions, com poden ser I'ingrés d’efectiu i de xecs entre d'altres. .(Ontiveros
Baeza, E., Martin Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez,
E., 2011)



La sofisticacié d’aquests terminals d’autoservei permeten que els gestors pugin
dedicar més temps i recursos a assessorar al client. (Ontiveros Baeza, E., Martin
Enrique, A., Navarro Gimeno, M. A., & Rodriguez Fernandez, E., 2011)

2.3.3 BANCA TELEFONICA

Es pot definir la banca telefonica com “aquell servei ofert per les institucions
bancaries que permet als seus clients realitzar tot tipus d’operacions mitjangant
una cridada telefonica”.

La principal avantatge d’aquesta banca és que el client t¢ una atencio
personalitzada les 24 hores del dia i els 7 dies de la setmana.

Les entitats bancaries tenen establerts métodes d’identificacié dels usuaris
tradicionals mitjancant aquest nou canal de banca. Per aixo0, els usuaris per tal
de poder realitzar transaccions necessiten saber tota la seva informacio personal
i contrasenyes entre d’altres. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gomez, J. A,
2010)

2.3.4 BANCA ONLINE

La banca online és aquella on es pot realitzar les operacions a través d’un
ordenador utilitzant una connexio a internet.

Mitjangant aquesta banca es poden realitzar les mateixes transaccions que a les
oficines bancaries exceptuant I'ingrés i la retirada d’efectiu.

Aquest servei és gratuit i t& una operativa molt senzilla. L’'Unic que es requereix
per tal de fer us d’aquest servei és acudir a les oficines perqué et donin d’alta el
contracte i et facilitin les teves claus i codis secrets.

A la pagina web de cada entitat s’hi pot trobar totes les ofertes i informacié dels
diferents productes que tenen a disposicié dels seus clients. Aquest contingut és
public per a tothom, sigui o no client de I'entitat en questid. A més, s’estableix
una area per a clients on aquests mitjangant les seves credencials poden accedir
i veure tota la informacio relacionada amb els seus comptes i des d’alla poden
realitzar totes les transaccions. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gomez, J. A.,
2010)

2.3.5 BANCA MOBIL

La banca mobil com “aquella banca on pots realitzar tot tipus d’operacions
bancaries través dels dispositius mobils”.

Es un servei que esta disponible les 24 hores del dia i permet a l'usuari realitzar
mitjancant el seu dispositiu mobil transaccions sobre els seus comptes de
manera comode, senzilla i segura.

Com s’ha explicat als antecedents, aquesta banca mobil va sorgir quant van
apareixer els smartphone o els denominats també telefons intel-ligents. Cada
cop més s’estan realitzant aplicacions per el mobil per tal d’arribar a més
segments i aixi poder satisfer les necessitats canviants de la poblacio.



La banca mobil als seus inicis era considerada com un canal on els clients podien
accedir a la seva informaci6 bancaria i realitzar tot tipus d’operacions, pero, amb
el pas del temps aquest concepte s’ha modificat fins a arribar al punt on pots
registrar les teves targetes a l'aplicacio del mobil i pagar a través d’ell sense
necessitat de dur aquestes fisicament. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gomez,
J. A., 2010)

2.3.6 XARXES SOCIALS

Les xarxes socials de cada vegada s6n meés important per la poblacié. Per aixo,
la majoria d’entitats financeres ja hi s6n presents a alguna d’aquestes xarxes
com poden ser Twitter, Instagram o Facebook.

Les xarxes socials son considerades com una eina bidireccional entre client i
proveidor i que fa que aquests dos estiguin més a prop I'un de l'altre.

Mitjangant aquestes xarxes els clients poden expressar i veure les opinions tant
seves com de la resta d’usuaris sobre els diferents serveis que ofereixen les
entitats bancaries. També, gracies a aquetes xarxes, poden solucionar possibles
dubtes i poden estar informats sobre totes les novetats de la seva entitat
bancaria.(Malerva Castro, A. L., & Vicente GOmez, J. A., 2010)

A més, permeten a l'entitat bancaria millorar tots aquells aspectes que no
agraden al client i aixi poder-se adaptar millor a les seves necessitats.(Viejo
Valverde, F.,2015).

2.4 OBJECTIUS DE L’ESTUDI

Els principals objectius que es pretenen aconseguir amb aquesta recerca son
els seguents:
1. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan Us de la
banca online i amb quina frequiéncia
2. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan us de la
banca mobil i amb quina frequiéncia
3. Coneixer guines son les motivacions de les persones usuaries de cada
una de les modalitats anteriors
4. Coneéixer quines son les desmotivacions de les persones que no son
usuaries de la banca a distancia
5. Veure si hi ha relacié entre la distancia a la sucursal més propera amb I'Us
de la banca a distancia.
6. Analitzar el perfil del consumidor de la banca a distancia
Com a objectius secundaris:
1. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que és usuari de
la banca telefonica i la freqiiéncia amb la qual en fa Us
2. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que son clients
dels bancs creats de manera on-line
3. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que segueix les
xarxes socials de la seva entitat
4. Coneixer quin és el banc preferit per els usuaris aixi com quins sén els
productes bancaris més utilitzats
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5. Valorar el nivell de satisfaccio, la facilitat d’us, la seguretat i el nivell
d’adopcio tecnologic a les necessitats personals, tant de la pagina web
com de l'aplicacié mobil.

6. Veure quines son les principals transaccions que realitzen els usuaris
mitjancant la banca a distancia.

3.METODOLOGIA

3.1 TIPUS DE RECERCA | METODE D’ENTREVISTA

Com ja s’ha esmentat anteriorment, aquesta investigacié de mercat consisteix
en determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan us de la
banca a distancia.

Si hi ha un bon disseny comercial s’arribara als objectius de la manera més
eficient possible, per aixo és necessari elegir el tipus de recerca més adient. Un
disseny adequat al tipus de recerca ajuda a disminuir la incertesa i sobretot a
reduir els possibles riscs de cometre errors. (Malhotra, N.K., 2008)

Per dur a terme aquesta investigacio s'utilitzara una font d’'informacié primaria.
Aquesta informacié és aquella que no es té abans de realitzar la investigacié i es
du a terme a través de técniques quantitatives que aquestes poden ser les
enqguestes, els experiments o les observacions. A aquest estudi és dura a terme
mitjangant enquestes.

El métode d’entrevista que s’ha utilitzat ha estat les “enquestes ad-hoc” i més
concretament I'enquesta personal. Les enquestes ad-hoc sén les més basiques
i les més habituals per tal d’aconseguir informacié primaria. Aquestes enquestes
es realitzen per tal de que mitjancant el public objectiu, la mostra seleccionada i
les preguntes plantejades s’aconsegueixi tota aquella informacié necessaria per
tal de respondre als objectius de 'estudi. (Grande Esteban & Abascal Fernandez,
2003)

Aquest tipus d’enquesta es realitza “cara a cara” entre I'entrevistador i
I'entrevistat i es du a terme a un lloc concret, que en aquest cas ha estat els
carrers principals dels diferents municipis de Mallorca. (Abascal Fernandez &
Grande, 2005).

3.2 QUESTIONARI

El questionari ens permetra obtenir la informacié necessaria d'una manera
ordenada i coherent, amb un llenguatge senzill per tal de millorar la interpretacio.
(Garcia,F., 2002)

Es tracta d’'un questionari estructurat igual per a tots els entrevistats, cosa que
ens facilitara 'obtencié de resultats. Les preguntes i respostes estan formulades
seguint un ordre i un patré igual per a tothom. (Malhotra, N.K., 2008)

El gliestionari esta dividit amb 3 blocs tematics:

11



1. Un primer bloc on es fa referencia a la banca telefonica. Es vol saber la
guantitat de gent que fa Us de la banca telefonica i amb quina frequiéncia.

2. Un segon bloc on es duen a terme diverses preguntes relacionades amb
la banca online.

3. Un tercer bloc on hi apareixen les preguntes relacionades amb la banca
mobil.

A Tinici d’aquest qlestionari es poden trobar una seérie de preguntes
introductories i al final d’aquest unes preguntes de classificacio.

3.2.1 INTENCIONALITAT

El questionari s’ha elaborat per tal de donar resposta als objectius principals de
I'estudi. Per aix0, s’explicara la intencié de cada pregunta aixi com els objectius
gue persegueix cada una.

Pregunta 1: Es una pregunta multi resposta que respon al quart objectiu
secundari que és coneixer el banc preferit per els usuaris.

Les opcions de resposta que apareixen a aquesta pregunta son les seglents:
CaixaBank

BBVA

Santander

Banca March

Bankia

Sabadell

ING

Cajamar

. Popular

10.Altres

©CoNoO~wNE

Hi apareix una opcié “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta.

Pregunta 2:Amb aquesta pregunta es pretén respondre al quint objectiu primari
que és determinar si hi ha relacié entre I'is de la banca a distancia i la distancia
a la qual es troba la sucursal
En cas de que els usuaris facin us de més d’'un banc queda aclarit que s’ha de
contestar aquesta pregunta fent referencia a aquella entitat bancaria que més
utilitzen.
Les opcions de resposta que presenta son:

1. Menys de 2 minuts

2. Entre 35 minuts

3. Entre 5i 10 minuts

4. Més de 10 minuts

Pregunta 3:Es una pregunta multi resposta que respon al quart objectius
secundaris de l'estudi que és conéixer quins sén els productes bancaris més
utilitzats.
Les opcions de resposta son:

1. El compte corrent

2. Targeta de debit
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Targeta de credit

Préstec hipotecari i personal
Productes d’estalvi (PIAS,SIALP)
Assegurances

Productes d’inversio

No kW

Banca telefonica

Pregunta 4:Amb aquesta pregunta es pretén respondre al primer objectiu
secundari que és determinar la quantitat d’'usuaris de la banca telefonica.
Les dues opcions de resposta que hi apareixen son:

1. Si

2. No

En cas de que els usuaris contestin que “No”, han de passar a la pregunta 6.

Pregunta 5: Amb aquesta pregunta es pretén respondre també al primer objectiu
secundari que és determinar la frequéncia d’us de la banca telefonica.
Es presenten les diferents respostes seguint una escala d’interval:

1. Rarament

2. Avegades

3. Normalment

4. Sempre

Banca online

Pregunta 6: : Amb aquesta pregunta es pretén respondre al primer objectiu
primari de I'estudi que és determinar la frequéncia d’us dels usuaris de la banca
online.
Les dues opcions de resposta que hi apareixen son:

1. Si

2. No

En el cas de seleccionar 'opcidé “No” han de passar directament a la pregunta 16
on es volen saber els motius pels quals no en fan Us.

Pregunta 7: Amb aquesta pregunta es pretén respondre també al primer objectiu
de l'estudi que és determinar la frequéncia d’us de la banca online.
Per tant, les opcions de resposta que es presenten seguint una escala ordinal
soén:

1. Menys d'1 vegada al mes

2. Entre 1i 2 vegades al mes

3. Entre 3i 6 vegades al mes

4. Més de 6 vegades al mes

Prequnta 8: El que és pretén amb aquesta pregunta és que la persona
entrevistada, en el cas que faci us de més d’'un banc, seleccioni quin és el que
mes utilitza.
Es presenta una llista de les entitats mes importats:

1. CaixaBank

2. BBVA
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Santander
Banca March
Bankia
Sabadell

ING

Cajamar
Altres

COoNOO bW

Hi apareix una opci6 “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta.

Pregunta 9:Aquesta pregunta és multi resposta i pretén respondre al tercer
objectiu primari que és coneixer els motius d’us de la banca online.
Les opcions que presenta aguesta resposta son:

1. Es més rapid i comode. (Galdo Souto, M., 2015)

2. Puc tenir major control de ingressos i despeses. (Jimenez,M, , i
Escudero,Y., 2006)

3. Hi ha major informacio i transparencia dels productes. (EI economista,
2011)

4. A causa del meu horari de feina no puc acudir a les oficines. (Galdo Souto,
M., 2015)

5. Puc realitzar tot tipus d’operacions (transferéncies, consultar saldos,
traspassos...). (Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sanchez
Parrales, L. A., 2016)

6. Puc consultar i realitzar operacions des de qualsevol lloc i hora del dia.
(Momparler, A. 2008)

7. Reduir costs (comissions compte, cost de les transferéncies...). (Suriaga
Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sanchez Parrales, L. A., 2016)

8. Altres

Hi apareix una opcio “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta.

A partir de la pregunta 9 fins a la pregunta 13 ens trobem davant les preguntes
de valoracié de la pagina web més utilitzada de banca online. Totes aquestes
preguntes respondran al quint objectiu secundari. L’'usuari valorara de I'1 al 10
les afirmacions, sent 1 la menor puntuacio i 10 | major.

Pregunta 10: Amb aquesta pregunta es vol coneixer quin és el nivell de
satisfacci6 global dels usuaris amb la pagina web.

Pregunta 11: Amb aquesta pregunta es pretén valorar la facilitat d’us de la pagina
web.

Pregunta 12: Amb aquesta pregunta es vol saber si els usuaris troben que la
seva pagina web de la banca a distancia és o no segura.

Pregunta 13: Amb aquesta pregunta és vol determinar el nivell d’avancg tecnologic
que té la pagina web.
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Pregunta 14: Amb aquesta pregunta es vol saber si la pagina web de la seva
entitat bancaria s’adapta a les necessitats personals de cada un.

Pregunta 15: Es tracta d’'una pregunta multi resposta que vol respondre al sisé
objectius secundari que és saber quines son les principals transaccions que
realitzen els usuaris a través de la banca online.

Aguestes transaccions son:

Consultar saldo i moviments

Correspondéncia

Fer transferéncies i traspassos

Fer consultes al gestor

Consultar informacio i contractar productes

Consultar informacié sobre el compte (IBAN, autoritzacions...)

Sol-licitar xecs i talonaris

Petici6 moneda estrangera

. Domiciliar rebuts

10.Consultar i pagar imposts

11.Altres

©CoNoO~wWNE

Hi apareix una opcio “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta.

Després d’aquesta pregunta, hi ha un salt a la pregunta 17 ja que la seguent
pregunta només la contesten aquelles persones que havien dit que no feien Us
de la banca online.

Pregunta 16: Tan sols contestaran aquesta pregunta els que havien seleccionat
a la pregunta 6 que no feien Us de la banca online. Amb aquesta pregunta és
pretén contestar al quart objectiu primari de I'estudi, que és saber quins son els
motius pels quals no fan Us d’aquesta banca online. Es una pregunta multi
resposta.
Les opcions que s’ofereixen son:
1. Hem crea desconfian¢a. (Navarro Palacios & Mufioz Rodriguez,2015)
2. Preferesc tenir un contacte cara a cara amb la persona que hem presta el
servei. (Sanchez Santiago & Donoso Arévalo, 2011)
3. Algunes coses no es poden solucionar a través de la banca online. (El
economista, 2011)
Tinc por de donar informacié de caracter personal. (El economista, 2011).
Falta de coneixements (Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., &
Sanchez Parrales, L. A., 2016)
6. Falta de medis.(Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., &
Sanchez Parrales, L. A., 2016)
7. Altres: S’ha posat aquesta opcid oberta per tal de veure si faltava algun
motiu a la llista. Després de realitzar el pilotatge aquesta pregunta es
tancara.

o s

Banca mobil.
Pregunta 17: Amb aquesta pregunta es pretén respondre al segon objectiu
primari que és determinar el nombre d’'usuaris de la banca mobil.
Les dues opcions de resposta son:
1. Si
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2. No

Per aix0 les persones que contestin que no en fan Us passen directament a la
pregunta 27.

Pregunta 18:Amb aquesta pregunta es pretén respondre al segon objectiu
primari de I'estudi que és determinar la frequéncia d’us de la banca mobil.
Per tant, les opcions de resposta que es presenten seguint una escala ordinal
son:

1. Menys d’'1 vegada al mes

2. Entre 1i 2 vegades

3. Entre 3i 6 vegades

4. Més de 6 vegades

Pregunta 19: El que es pretén amb aquesta pregunta €s que la persona
entrevistada, en el cas que faci us de més d’'un banc, seleccioni quin és el que
més utilitza per fer Us de la banca mabil.

Es presenta una llista de les entitats mes importats:

CaixaBank

BBVA

Santander

Banca March

Bankia

Sabadell

ING

Cajamar

Altres

CoNoOO~WNE

Hi apareix una opcié “Altres” en el pilotatge fara que aquesta pregunta sigui
oberta.

Pregunta 20: Aquesta pregunta és multi resposta i pretén respondre al tercer
objectiu primari de I'estudi que és conéixer quins son els motius d’Us de la banca
mobil.

Les opcions que presenta aquesta resposta son:

1. Es més rapid i comode. (Galdo Souto, M., 2015)

2. Puc tenir major control de ingressos i despeses. (Jimenez,M, , i
Escudero,Y., 2006)

3. Hi ha major informacio i transparencia dels productes. (El economista,
2011)

4. A causa del meu horari de feina no puc acudir a les oficines. (Galdo Souto,
M., 2015)

5. Puc realitzar tot tipus d’operacions (transferéncies, consultar saldos,
traspassos...) (Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sanchez
Parrales, L. A., 2016)

6. Puc consultar i realitzar operacions des de qualsevol lloc i hora del dia.
(Momparler, A. 2008)

7. Reduir costs (comissions compte, cost de les transferéncies...). (Suriaga
Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sanchez Parrales, L. A., 2016)

8. Altres
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Hi apareix una opci6 “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta

Pregunta 21: Es tracta d’'una pregunta multi resposta que vol respondre al sisé
objectiu secundari de I'estudi que és saber quines son les principals transaccions
que realitzen els usuaris a través de la banca mobil.

Aquestes transaccions son:

Consultar saldo i moviments

Correspondéncia

Fer transferéncies i traspassos

Fer consultes al gestor

Consultar informacio i contractar productes

Consultar informacié sobre el compte (IBAN, autoritzacions...)

Sol-licitar xecs i talonaris

Petici6 moneda estrangera

. Domiciliar rebuts

10.Consultar i pagar imposts

11.Altres

©CoNoO~wWNE

Hi apareix una opci6 “Altres” que fara que aquesta pregunta durant el pilotatge
sigui oberta.

A partir de la pregunta 22 fins a la pregunta 26 ens trobem davant unes preguntes
de valoraci6 respecte a laplicaci6 mobil més utilitzada. Totes aquestes
preguntes respondran al quint objectiu secundari. L’usuari ha de valorar de I'1 al
10 les seguients afirmacions, sent 1 la menor puntuacié i 10 la major.

Pregunta 22:Amb aquesta pregunta es vol coneixer quin és el nivell de satisfaccio
global dels usuaris amb I'aplicaciéo mobil.

Pregunta 23:Amb aquesta pregunta es pretén valorar la facilitat de I'aplicacio
mobil.

Pregunta 24:Amb aquesta pregunta es vol saber si I'aplicaci6 mobil és o no
segura.

Pregunta 25: Amb aquesta pregunta és vol determinar el nivell d’avang tecnologic
que té I'aplicacié mobil.

Pregunta 26:Amb aquesta pregunta és vol saber si els usuaris troben que
I'aplicaciéo mobil de la seva entitat bancaria s’adapta a les necessitats personals
de cada un.

Pregunta 27: Tan sols contestaran aquesta pregunta aquells entrevistats que a
la pregunta 16 hagin contestat que no fan Us de la banca mobil. Amb aquesta
pregunta és pretén contestar al quart objectiu primari de I'estudi que és saber
quins son els motius pels quals no fan Us de la banca mobil. Es una pregunta
multi resposta.
Les opcions que s’ofereixen son:

1. Hem crea desconfianga. (Navarro Palacios & Mufioz Rodriguez, 2015)
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2. Preferesc tenir un contacte cara a cara amb la persona que hem presta el
servei. (Sanchez Santiago & Donoso Arévalo, 2011)

3. Algunes coses no es poden solucionar a través de la banca mobil. (El
economista, 2011)

4. Tinc por de donar informacié de caracter personal. (El economista, 2011).

5. Falta de coneixements. (Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C.,
& Sanchez Parrales, L. A., 2016)

6. Falta de medis. Suriaga Sanchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., &
Sanchez Parrales, L. A., 2016)

7. Altres: S’ha posat aquesta opcid oberta per tal de veure si faltava algun
motiu a la llista. Després de realitzar el pilotatge aquesta pregunta es
tancara.

Hi apareix una opcid “Altres’que fara que en el pilotatge aquesta pregunta sigui
oberta.

Les preguntes que venen a continuacié son les classificatories, que aquestes
serveixen per descriure els entrevistats de forma genérica. A més, ens ajudaran
a contestar al sise objectiu primari que és descriure al consumidor.

Després de la pregunta 27, hi ha un salt per passar a les preguntes
classificatories.

Pregunta 28: Aquesta pregunta fa referéncia a la situacié professional de cada
un dels entrevistats.

Les diferents categories que es presenten son:

Estudiant

Assalariat

Assalariat d’'alts carrecs (directius, executius...)

Empresari

Autonom

Professionals liberals (metges, advocats..)

Pensionista / Rendista

NoOokwWNE

Pregunta 29: Aquesta pregunta fa referéncia al nivell d’estudis que tenen els
entrevistats. Per aix0, s’ha establert una escala de Guttman on Ferrer Puig, R.
estableix que “I'acceptacioé d’un item que expressi molta intensitat suposa haver
acceptat també els que tenen intensitat menor”. (Ferrer Puig, R. 2007)P.62

Les categories que es presenten son:

Sense estudis

Educacié primaria

Educacié secundaria (ESO)

Batxillerat o FP

Grau

Postgrau

ouhwnE

Pregunta 30: El que pretén aquesta pregunta és conéixer el nivell d'ingressos
mensuals que tenen els entrevistats. Per aixd s’han establert distintes categories:
1. Sense ingressos
2. Menys de 1000€
3. Entre 1001 i 2000€
4. Entre 2001 i 3000€
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5. Més de 3000€

Pregunta 31: Es vol congixer el lloc de residéncia dels entrevistats.
Les opcions de resposta que hi apareixen son:

1. Poble

2. Ciutat

Pregunta 32: Pregunta que fa referéncia al sexe de la persona entrevistada,
femeni o masculi.

Pregunta 33: Amb aquesta pregunta és vol saber I'edat de I'entrevistat. S’ha
establert com a pregunta oberta.

3.2.2 PRE-TEST

Una vegada s’ha redactat el primer questionari s’ha d’assegurar que aquest no
contengui cap error.

Per tal de poder-ho comprovar s’ha elegit una petita submostra de 30 persones.
S’ha completat el procés de pilotatge un cop s’ha realitzat aquest pre-test a 30
persones seguides sense que cap d’elles trobes cap error.

Aquest procés de pilotatge ha permés observar les errades i el que s’ha de
modificar del pre-test per obtenir el questionari final. Amb aquestes modificacions
es pretén obtenir millor informacio i millors resultats. (Malhotra, N.K., 2008)

3.2.3 MODIFICACIONS AL PRE-TEST

Els inconvenients que s’han trobat al pre-test i que de cara al questionari final
s’han de modificar s’expliquen a continuacio:

Pregunta 1: Al pilotatge apareixia una opcié “Altres” que feia que aquesta
pregunta fos oberta. De cara al questionari final s’han afegit tres opcions
(Deutsche Bank, Targobank i Caixa Colonya) i la pregunta s’ha tancat.

Pregunta 3: De cara al questionari final s’ha canviat la classificacié dels distints
productes bancaris i se n’han afegit alguns, aquests son:

1. Comptes a la vista o també denominats productes de passiu. (Igual Molina
D., 2017)

2. Mitjans de pagament o serveis bancaris. David Igual (2017) defineix
aquesta categoria com un “ampli conjunt de productes destinats a cobrir
les necessitats operatives dels clients, com son les targetes bancaries, les
plataformes de mobils...”

3. Productes de finangament o productes d’actiu. Pertanyen a aquesta
categoria tots aquells productes utilitzats per el finangcament tals com els
préstecs, els crédits... (Igual Molina D., 2017)

4. Productes de previsio o productes d’inversié fora de balang. La idea de
lautor David Igual (2017) s’ha dividida amb dues opcions per tal
d’aprofundir amb I'estudi i poder diferenciar la gent usuaria d’aquells
productes de previsié d’aquella gent que nomeés fa Us dels productes de
inversio. Per tant, inclourem a aquesta categoria Unicament els productes
de previsi6 tals com els plans de jubilacio, els SAILP, els PIAS...
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5. Assegurances o productes fora de balang¢. Pertanyen a aquest grup
assegurances de risc, assegurances de vida i assegurances de casa entre
altres. (Igual Molina, D., 2017)

6. Productes d’inversido o productes d’inversié fora de balang. Com s’ha
esmentat anteriorment s’ha subdividit la categoria de I'analisi de David
Igual, (2017) tal de diferenciar millor aquells productes de previsio
d’aquells d’inversio. Ens centrem ara amb els productes d’inversio.
Segons (Cnmv.es, 2018) pertanyen a aquesta categoria els fons
d’inversio, renta variable, productes hibrids, renta fixa i els productes
derivats.

7. Altres: S’ha deixat aquesta opcié per si alguna persona entrevistada
trobava en falta alguna categoria o algun producte bancari.

Pregunta 4: Durant el pilotatge hi va haver problemes amb aquesta pregunta ja
gue alguns dels entrevistats no entenien a qué es referia la banca telefonica. Per
aixd, s’ha explicat el concepte. Navarro Palacios i Mufioz Rodriguez (2015)
defineixen la banca electronica com aquella banca on és fan les operacions i
consultes per telefon.

Pregunta 9: Al pilotatge aquesta pregunta era oberta per tal de saber si faltava
algun motiu a la llista. De cara al questionari final aquesta pregunta s’ha tancada
i no s’ha afegit cap opcié.

Pregunta 13: La pregunta 13 al pilotatge feia referéncia a la valoracié del nivell
d’avang tecnologic de la pagina web del banc. Aquesta pregunta ha dut a moltes
confusions i per aixo de cara al questionari final s’ha eliminat.

Pregunta 20: A aquesta pregunta ha passat el mateix que a la pregunta 9. De
cara al questionari final aquesta pregunta s’ha tancat.

Pregunta 25: A aquesta pregunta de valoracié ha passat el mateix que a la
pregunta 13 i per aixo s’ha eliminat.

Pregunta 31: Al pilotatge aquesta pregunta feia referéncia al nivell d’'ingressos
bruts mensuals. Un dels entrevistats al pre-test era autbnom i va suggerir que
aguesta pregunta hauria de ser anual ja que molts d’aquesta categoria no
guanyen el mateix cada mes. De cara al questionari definitiu aquesta pregunta
s’ha canviat a nivell d'ingressos bruts anuals.

Pregunta 32: Al pre-test aquesta pregunta era categorica. Un cop s’han
enregistrat les dades al programa “Dyane” i per tal de poder-ne extreure el maxim
de resultat, s’ha canviat el format d’aquesta pregunta mitjangant I'opcié “Canvi
de variables numeériques a categoriques”. El que s’ha fet ha estat agrupar tots els
codis postals que pertanyen al mateix municipi i establir com a opcions de
resposta de la pregunta els diferents municipis alla on s’han dut a terme les
entrevistes, que aquests son:

Palma
Felanitx
Porreres
Inca

Sa Pobla
Llubi

PwbdEDOE
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Muro
Manacor
Campos
Ses Salines
Santanyi

©oOoNOO

Pregunta 33: Aquesta pregunta al pre-test i al questionari definitiu eren obertes.
Perd com ja s’ha esmentat anteriorment, aquestes preguntes obertes poden dur
problemes al programa “Dyane”. Per tal d’evitar-ho i aixi poder extreure el maxim
de resultats s’ha transformat aquesta pregunta de numerica a categorica amb
'opcié anteriorment anomenada S’han establert diversos intervals d’edat entre
els 16 i 65 anys. Per tant, les respostes a aquesta pregunta han quedat aixi:

1. Entre 16125 anys
2. Entre 261 35 anys
3. Entre 36 i 45 anys
4. Entre 46 i 55 anys
5. Més de 55 anys

La pregunta 21 (principals transaccions que realitza mitjangant banca mobil) s’ha
passat a darrera les preguntes de valoracié sobre I'aplicacié mobil.

S’han afegit dues opcions de control a les preguntes 9 i 20. Aquestes tracten
sobre quins son els motius pels quals els entrevistats fan Us de la banca online i
de la banca mobil. Afegint-se a aquestes preguntes I'opcidé “no en faig us” és
podra controlar la coheréncia de I'enquesta.

En general, si hi ha hagut algun canvi més, ha estat per ajudar a la comprensio
de la pregunta i perque les expressions fossin de caracter més formal. Un
exemple d’aquests canvis, es pot trobar a la pregunta 16. S’ha canviat I'opci6 5
“considero que amb la meva edat és millor fer les gestions a una oficina” per
“falta de coneixements”. El mateix ha passat amb l'opcié 6 d’aquesta mateixa
pregunta que s’ha canviat “no tinc accés a I'ordinador sempre que vull” per “falta
de medis”.

Despreés de realitzar les modificacions esmentades, el nombre d’alguna pregunta
ha variat. Totes aquestes modificacions €s poden veure a I’Annex on apareix el
guestionari final.

3.2.4 TIPUS DE PREGUNTES

L’ordre de les preguntes s’ha vist alterat un cop s’han realitzat les modificacions
al pre-test. Per aix0, s’analitzara el tipus de preguntes fent referéncia a aquest
nou ordre que es pot trobar al questionari definitu (Annex 1).

Segons la llibertat de resposta de les preguntes es poden trobar preguntes
obertes, semiobertes i tancades. Les preguntes obertes son aquelles on
I'entrevistat pot expressar actituds i opinions que ajuden a linvestigador a
interpretar les respostes. Al questionari definitiu la pregunta 30 i la 32 tenen
aguest caracter.

Durant el pilotatge hi ha hagut una serie de preguntes semi obertes. Aquestes
han estat les preguntes 1,3,8,9,14,15,19,24 i 25. Aquesta modalitat fa que a una

21



pregunta tancada s’hi afegeixi I'opcié “Altres respostes” i tingui caracter obert i
I'entrevistat pugi afegir opcions a la llista. Aixd permetra veure si a les respostes
de les distintes preguntes hi fa falta qualque opcié. Un cop realitzat aquest
pilotatge definitiu les preguntes anteriors es tancaran.

La resta de preguntes son les tancades. Es caracteritzen per el fet de que
I'entrevistat s’ha d’adherir a un conjunt d’alternatives i per tant, no té llibertat de
resposta. Dintre d’aquestes preguntes tancades s’hi poden distingir tres
tipologies; dicotomiques, tancades d’opcié multiple i les tancades de resposta
multiple.

Les preguntes dicotomigues soOn aquelles que només presenten dues
alternatives de resposta com és el cas de la pregunta 4, 6, 16, 26 i 31.

Les tancades d’opcié multiple sén aquelles preguntes on les respostes son
mutuament excloents i per tant nomeés pots contestar una opcié. Sén preguntes
tancades d’opcié multiple la 2, 5, 7, 8, 10, 11, 12, 13, 17, 18, 20, 21, 22, 23, 27,
28 29.

| finalment, les tancades de resposta multiple sén aquelles que es pot seleccionar
meés d’una resposta, aquestes sénla 1, 3, 9, 14, 15, 19, 24 i 25.

Segons el tipus d’informacié obtinguda podem distingir entre preguntes
introductories, preguntes filtre, preguntes de control i preguntes classificatories.
A T'inici del questionari s’explica breument en qué consisteix aquesta investigacié
de mercat i és posa a coneixement dels entrevistats que totes les dades que
donin a aquest gquestionari seran tractades de manera anonima. (Malhotra, N.K.,
2008).

Les preguntes introductories sén aquelles que tenen per objectiu principal crear
un bon ambient a I'entrevistat a 'hora de comencar a contestar 'enquesta. La
funcié principal d’aquestes preguntes és introduir el tema a I'entrevistat.
Aquestes preguntes son la pregunta 1, 2 i 3. (Fernandez Nogales, A., 2004)

Les preguntes filtre son aquelles que permeten que el glestionari segueixi un
sequéncia logica i coherent. Per exemple, a la pregunta 4 aquells entrevistats
que contestin que no fan Us de la banca telefonica no té sentit que a la pregunta
5 contestin amb quina frequencia en fa Us. Per aix0, aguesta pregunta filtre
permet que tots aquells que contestin a la pregunta 4 l'opcid “No” passin
directament a la pregunta 6. A la pregunta 6 passa al mateix que abans, tots
aquells entrevistats que contestin que “No” han de passar a la pregunta 15 que
et demana quins son aquells motius per el quals no fa Us de la banca online. El
mateix passa amb la pregunta 14, 16, 24 i 26. (Fernandez Nogales, A.,2004)

Les preguntes de control tenen per finalitat veure la coheréncia dels resultats
obtinguts. Despres de realitzar el pre-test s’han afegit a les preguntes 9 i 19
'opcié “No en faig us”. D’aquesta manera és pot controlar que tots els que han
contestat a la pregunta 6 i 16 que feien Us de la banca online o de la banca mobil,
ho facin de veritat. Quedaran invalidats tots aquells guestionaris on aquestes
preguntes de control no es compleixin. (Fernandez Nogales, A.,2004)

Les preguntes de classificacié son aquelles que recullen dades personals i
permeten extreure conclusions sobre les variables principals de I'objecte
d’estudi. Aquestes preguntes son la 27, 28, 29, 30, 31 i 32. Aquestes preguntes
corresponen a la situacio professional, al nivell d’estudis, al nivell d'ingressos, al
municipi de residéncia, al sexe i finalment a I'edat. (Malhotra, N.K., 2008).
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3.3 METODE DE MOSTREIG

El metode de mostreig que s’ha utilitzat a aquest estudi ha estat el métode de
mostreig per conveniencia.

Segons Malhotra el mostreig per conveniéncia és pot definir com “aquella técnica
no probabilistica que pretén obtenir una mostra de elements convenients. La
selecci6 de les unitats de la mostra és deixa principalment a I'entrevistador”.

Per tant, aquest métode consisteix en seleccionar la mostra més convenient per
'estudi o permetre que la participacio de la mostra sigui totalment voluntaria
(Fernandez Nogales, A., 2004)

En molts de casos, les persones entrevistades son seleccionades per trobar-se
en el moment i lloc adequat. A aquesta investigacio han estat entrevistats totes
aguelles persones que es trobaven als principals carrers dels municipis de
Mallorca on s’han realitzat I'entrevista.

Aquesta técnica €s una de les més economiques i amb la qual és poden obtenir
de manera més rapida les diferents enquestes. (Malhotra, N.K., 2008)

3.4 MOSTRA | MIDA MOSTRAL

Els entrevistats per tal de formar part de la mostra han de complir els segtients
requisits:

- Han de ser usuaris de banca

- Han de tenir una edat entre 16 i 65 anys

- Han de ser residents i actualment viure a Mallorca

- Un mateix entrevistat no pot contestar més d’'una entrevista

La mida mostral presa inicialment fou de 164 enquestes valides. Tot i aixo, la
realitat és que 14 dels questionaris quedaren invalidats per errors en les
preguntes de comprovacié explicades anteriorment. Per tant, la mostra real
gueda en 150 enquestes formades per:

- 117 persones usuaries de la banca on-line

- 33 persones no usuaries de la banca on-line

- 90 persones usuaries de la banca mobil

- 60 persones no usuaries de banca mobil

3.5 TEMPORALITZACIO | LOCALITZACIO DE LES ENTREVISTES.

El pilotatge s’ha duit a terme entre els dies 17 i el 30 de Juliol del 2018. A partir
del 31 de Juliol i fins dia 9 d’Agost s’han realitzat les enquestes definitives.

Per tal de que les dades obtingudes en el treball de camp representin la realitat
i aixi evitar la centralitzacio dels resultats, les enquestes s’han realitzat a diferents
municipis de Mallorca.
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En primer lloc s’ha realitzat el treball de camp al municipi de Santanyi. Aquest
municipi consta de diferents nuclis que soén Santanyi, S’Alqueria Blanca,
Calonge, Cala D’or, Portopetro, Es Llombards, Cala Liombards, Cala Figuera i
Cala Santanyi. S’han realitzat un total de 40 enquestes dividides entre els distints
pobles anteriorment anomenats.

Seguidament, la seglent zona d’estudi ha estat la ciutat de Palma. S’han realitzat
un total de 35 enquestes, on han contestat persones de diferents nuclis com sén
ara Santa Catalina, Sa Vileta, Palma Centre, Génova, Sa Indioteria i Es Molinar.

Despres s’han realitzat un total de 15 enquestes a Muro, on dintre d’aquestes hi
ha hagut persones de Muro, Llubi, Inca i Sa Pobla.

S’ha continuat per la zona del Migjorn de Mallorca concretament a Porreres (on
s’han realitzat 15 enquestes), Felanitx (10 enquestes), municipi de Campos (10
enquestes) i finalment a Ses Salines (10 enquestes).

Finalment s’han realitzat un total de 15 enquestes a la zona de Llevant de
Mallorca, concretament a Manacor.

Aquestes enquestes per tal de que el treball de camp fos més eficient, s’han
realitzats als carrers principals dels diferents municipis anomenats on hi ha un
major transit de persones.
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3.6 SOFTWARE EMPRAT

El software utilitzat per a realitzar aquesta investigacié de mercat sobre I'is de la
banca a distancia ha estat el “DYANE versi6 4”. Aquest programa informatic ens
ajudara a realitzar les enquestes, registrar les dades obtingudes i treure les
diverses conclusions de l'estudi. Dyane Versio 4 (Disefio y Analisis de
Encuestas) és una combinacié d’estudis d’investigacié social/mercats i d’un
programa informatic per dissenyar i realitzar enquestes.
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Aquest programa esta dissenyat per facilitar I'aprenentatge de diverses
técniques d’investigacié social mitjangant I'aplicacio practica i seguint el seguent
procés sequencial:
- Disseny de la investigacio i elaboracié del questionari
- Entrada i tractament de dades
- Andlisi de dades amb tecniques estadistiques univariables o
multivariables.

Aquest programa també té altres funcions, com sén la possibilitat d'importar
taules de dades a fulls de calculs o a altres formats. (Santesmases, M., 2009).

3.7 METODE D’INTRODUCCIO DE DADES.

El métode d’introduccié de dades del programa “Dyane” s’anomena “Fase de
preparacio6 i analisis de dades”. Es molt important que aquest procés es realitzi
de manera correcte ja que a no ser aixi pot suposar la invalidacié de diferents
guestionaris.

Per tal d’introduir les dades de manera correcta s’ha enumerat cada questionari
i s’han codificat les respostes de cada pregunta. Un cop s’ha realitzat aixd s’ha
procedit a 'enregistrament de dades al programa.

Per aixd, s’ha accedit al menu principal del programa on es tenen totes les
preguntes introduides i s’ha clicat a “Dades”. Un cop s’han desplegat les opcions
possibles s’ha clicat a “entrada de dades-gravacidé”. D’aquesta manera s’ha
arribat a una pantalla genérica on es pot introduir pregunta per pregunta les
respostes del questionari.

Un cop s’ha acabat d’introduir les 150 preguntes s’ha procedit a una técnica de
doble enregistrament per tal d’evitar codis erronis a I'hora d’introduir les dades.
(Santesmases, M., 2009)

4. RESULTATS

4.1 FITXA TECNICA

AMBIT GEOGRAFIC llles Balears, Espanya

RECOLLIDA D’INFORMACIO |Enquesta personal als diferents municipis
anomenats

UNIVERS D’ANALISI La poblacié d’entre 16 i 65 anys que és usuari de

banc i que viu a Mallorca.

TAMANY DE LA MOSTRA 150 enquestes valides de les quals n’hi ha:
35 del municipi de Palma de Mallorca
10 del municipi de Felanitx
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15 del municipi de Porreres

5 del municipi d’Inca

3 del municipi de sa Pobla

2 del municipi de Llubi

5 del municipi de Muro

15 del municipi de Manacor
10 del municipi de Campos

10 del municipi de Ses Salines
40 del municipi de Santanyi

ERROR MOSTRAL

El marge d’error sobre les 150 entrevistes és de
+ 9.49 per un marge de confianca del 95,5% i baix
el suposit de maxima indeterminacio (p=9q=50%).

PROCEDIMENT
MOSTREIG

DE

Per conveniéncia. S’ha realitzat als carrers
principals de cada municipi i s’ha entrevistat a la
gent que complia amb les condicions per formar
part de la mostra.

4.2 RESULTATS DELS OBJECTIUS PRIMARIS

4.2.1 OBJECTIU 1.

Determinar el nombre d’'usuaris de banca online i la freqtiéncia d’us.

Codi Significat Frequéencies %

1 Si 117 78,00

2 No 33 22,00
Total freqliéncies 150 100

Taula 1: Usuaris banca online.

Es vosté usuari de la banca online?

4

u S| = NO

Grafic 1: Usuaris banca online
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Com es pot veure al grafic anterior, un 78% dels entrevistats (117 persones de
150) son usuaries de la banca online. Per contra, un 22% dels entrevistats (33
persones de 150) no en s6n usuaries.

De les persones que en son usuaries, es vol saber quina és la seva frequéncia
d’us mensual.

Codi Significat Frequencies %

1 Menys d'1 vegada al 17 14,53
mes

2 1 02 vegades al mes 25 21,37

3 Entre 316 vegades al 39 33,33
mes

4 Més de 6 vegades al 36 30,77
mes
Total frequéncies 117 100

Taula 2: Frequéncia mensual d’Us de la banca online

Freglieéncia mensual d'us de la banca online
35 33,33

30,77
30
= 21,37
20
N 14,53

15
10

5

0

Menys d'1 vegada al lo2vegadealmes Entre3i6vegadesal Més de 6 vegades al
mes mes mes

Vegades d'us al mes
Grafic 2: Frequencia mensual d’us de la banca online

Com es pot observar el 33,33%, es a dir un terc de la poblacio entrevistada fa Us
de la banca online entre 3 i 6 vegades al mes. El 30,77% dels entrevistats en fan
Us més de 6 vegades al mes. Per tant, es pot veure que més de la majoria
d’entrevistats fan Us de la banca online més de 3 pics al mes, Un 21,37% dels
usuaris en fan s entre 1 o 2 pics al mes. | el 14,53% en fa us menys d’'una
vegada al mes cosa que implica que no tots els mesos fan us d’aquest servei.

4.2.2 OBJECTIU 2

Determinar el nombre d’'usuaris de banca mobil i la freqtiéncia d’us
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Codi Significat

1 Si
2 No

Total freqliencies
Taula 3:; Usuaris banca mobil

Usuaris banca mobil

u S| = NO

Grafic 3: Usuaris banca mobil

Frequéencia %
90 60
60 40
150 100

Un 60% de la mostra entrevistada fa Us de la banca mobil. Per contra, un 40%

no en fan Us.

Codi
1

2
3

4

Significat

Menys d’1 vegada al
mes

1 o0 2 vegades al mes
Entre 3 i 6 vegades al
mes

Més de 6 vegades al
mes

Total freqiiéncies

Freqiéncia %

6

18
26

40

90

6,67

20
28,89

44,44

100

Taula 4: Freqiéncia mensual d’Us de la banca mobil
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Frequéncia d'dus mensual de la banca mobil

50
45

40
35
28,89
30
20
15
10 6,67

Menys d'1 vegada al mes Entre 1 o 2 vegades al mes Entre 3i 6 vegades al mes Més de 6 vegades al mes

44,44

%

o un

Vegades d'us al mes
Grafic 4: Frequéncia mensual d’'us de la banca mobil

Un 44°44% de la mostra que fa us de la banca mobil 'utilitza més de 6 vegades
al mes. Un 28,89% en fa s entre 3 i 6 vegades al mes. Un 20% de la mostra
entrevistada en fa Us entre 1 0 2 vegades. Per contra, tan sols un 6,67% de la
poblacié en fa us menys d’1 vegada al més, aixd vol dir que hi ha mesos que
utilitza aquest servei 1 pic i altres mesos que no.

4.2.3 OBJECTIU 3
Determinar els motius d’Us de la banca online i la banca mobil

Banca online

Codi Significat (R.M) Frequencia % %
s/Total S/Mostra

1 Es més rapid i comode 92 22,60 78,63

2 Puc tenir major control de 70 17,20 59,83
gastos i ingressos

3 Hi ha major informacié i 21 5,16 17,95
transparéncia dels productes

4 A causa del meu horari de feina 50 12,29 42,74
no puc acudir a les oficines

5 Puc  realitzar tot tipus 72 17,69 61,54
d’operacions (transferéncies,
consulta de saldo,
traspassos...)

6 Puc consultar i realitzar les 68 16,71 58,12

operacions des de qualsevol
lloc i hora del dia
7 Reduir costs (comissions del 33 8,11 28,21
compte, cost de les
transferéncies...)
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8 No en faig us 0 0 0

9 Altres 1 0,25 0,85
Total freqiiéncies 407 100 347,86
Total mostra 117

Taula 5: Motius d’us de la banca online

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats han pogut seleccionar
més d’una opcid. Per aquest motiu el total de frequiéncies surt per sobre del nivell
d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 3,47 respostes per
persona.

El principal motiu d’Us de la banca online amb un 22,60% és I'opci6 “Es més rapid
i comode”. Seguidament I'opcio “Puc realitzar tot tipus de transferéncies” amb un
17,69% dels entrevistats, “Puc tenir major control de ingressos i despeses” amb
un 17,20% i 16,71% dels entrevistats han seleccionat “Puc consultar i realitzar
les operacions des de qualsevol lloc i hora del dia”. El 8,11% de la mostra
entrevistada ha seleccionat que fa Us de la banca online per reduir costs (costs
de les transferencies, comissions...). El 5,16% dels entrevistats fan Us de la
banca online ja que asseguren que hi ha major informacio i transparencia dels
productes. Un 0,25% han triat 'opcio “Altres”.

L’opcié “No en faig us” no ha estat seleccionada ja que si fos aixi s’hauria de
procedir a anul-lar el questionari.

Banca mobil
Codi Significat Frequéncia % s/ % s/
Total Mostra

1 Es més rapid i comode 77 26,19 85,86

2 Puc tenir major control 61 20,75 67,78
d’'ingressos i gastos

3 Hi ha major informacié i 22 7,48 24,44
transparéncia dels
productes

4 A causa del meu horari 29 9,86 32,22
de feina no puc acudir a
les oficines

5 Puc realitzar tot tipus 45 15,31 50
d’operacions

6 Puc consultar i realitzar 40 13,61 44,44
operacions des de
gualsevol lloc i hora del
dia

7 Reduir costs 19 6,46 21,11
(comissions de compte,
transferencies...)

8 Altres 1 0,34 1,11

9 No en faig Us 0 0 0
Total frequéncies 294 100 326,67

Total mostra 90

30



Taula 6: Motius Us de la banca mobil

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats han pogut seleccionar
més d’una opcid. Per aquest motiu el total de frequiéncies surt per sobre del nivell
d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 3,26 respostes per
persona.

L’opcié “Es més rapid i comode” és el principal motiu d’'Us de la banca mobil, amb
un total de 26,19% del total de la mostra. Seguidament amb un 20,75% de
freqiéncies hi podem trobar l'opcié “Puc tenir major control d’ingressos i
despeses”. A partir d’'aqui els percentatges de resposta baixa cada cop meés, un
15,31% dels entrevistats ha seleccionat l'opcié “Puc realitzar tot tipus
d’operacions” i el 13,64% han seleccionat “Puc consultar i realitzar operacions
des de qualsevol lloc i hora del dia”. Un 9,86% han seleccionat I'opcio “A causa
del meu horari no puc acudir a les oficines”. Un 7,48% de les respostes han
seleccionat I'opcid “Hi ha major informacio i transparéncia dels productes”. Amb
un 6,46% els entrevistats han contestat que fan Us d’aquest servei de banca
mobil per tal de reduir costs. Han seleccionat I'opcio “Altres” un 0,34%
corresponent tant sols a una frequéncia.

A T'opcio “No en faig us” no hi ha cap resposta, ja que si fos aixi s’hauria de
procedir a anular el questionari.

4.2.3 OBJECTIU 4
Determinar els motius pels quals no es fa Us de la banca online i mobil

Banca online

Codi Significat (R. M) Frequencia % sl % s/
Total Mostra

1 Hem crea desconfianca 9 18 27,27

2 Preferesc realitzar les 15 30 45,45
operacions a l'oficina

3 Algunes coses no es poden 4 8 12,12
solucionar a través de la
banca online

4 Tenc por de donar 1 2 3,03
informaci6 de  caracter
personal

5 Falta de coneixements 11 22 33,33

6 Falta de medis 6 12 18,18

7 Altres 4 8 12,12

8 No en faig Us 0 0 0
Total freqiiéncia 50 100 151,52
Total mostra 33

Taula 7: Motius per els quals no es fa Us de la banca online

S’observa que es tracta d’'una pregunta multi-resposta on els entrevistats podien
respondre més d’'un motiu. Per aquest motiu el total de freqiéncies surt per sobre
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del nivell d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 1’51 respostes
per persona.

Com ja s’ha dit abans un 22% (de 100% de la mostra) de la poblacio entrevistada
no fa Us de la banca online, ara es veuran els motius. El 30% dels entrevistats
prefereixen realitzar les operacions a les oficines per tal de aixi tenir un contacte
cara a cara amb el gestor. Seguidament podem trobar que un 22% no fan Us de
la banca online a causa de la falta de coneixements, aix0 principalment passa a
les persones que tenen més d’'una certa edat. Un 18% no utilitzen aquest servei
perqué els crea desconfianca. Un 12% dels que no fan Us de la banca online han
contestat que el motiu és per falta de medis, aixo pot ser degut al comentat abans
ja que en alguns llocs no tenen una connexio estable a internet o troben a faltar
un ordinador per tal de poder-hi accedir. | finalment amb un 8% es troben I'opcid
de que algunes coses no es poden solucionar a traves de la banca online i 'opcié
d’Altres.

Com es pot veure I'opcidé “No en faig us” no ha estat seleccionada cap pic ja que
si fos aixi s’hauria de donar per invalid el glestionari.

Banca mobil
Codi Significat (R.M) Frequéncia % s/Total % s/
Mostra

1 Hem crea 20 22,47 33,33
desconfianca

2 Preferesc  realitzar 18 20,22 30
les operacions a
I'oficina

3 Algunes cosesnoes 5 5,62 8,33
poden solucionar a
través de la banca
MOBIL

4 Tenc por de donar 26 29,21 43,33
informacio de
caracter personal

5 Falta de 12 13,48 20
coneixements

6 Falta de medis 6 6,74 10

7 Altres 2 2,25 3,33

8 No en faig Us 0 0 0
Total freqiéncia 89 100 148,33
Total mostra 60

Taula 8: Motius per els quals no es fa Us de la banca mobil

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats podien seleccionar
meés d’una opcid. Per aquest motiu el total de frequiéncies surt per sobre del nivell
d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 1’48 respostes per
persona.

El principal motiu per el qual no es fa Us de la banca mobil amb un 29,21% es
'opcié “Tinc por de donar informacié de caracter personal”. A continuacié amb
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un 22,47% es per falta de confiangca amb el servei. Un 20,22% de la mostra no
en fan Us perqué prefereixen fer les operacions a l'oficina. Un 13,48% dels
entrevistats no en fan Us per falta de coneixements, aix0 pot ser a causa de la
seva edat. Seguidament, amb un 6,74% és per falta de medis. | finalment, un
2,25% de la mostra ha seleccionat I'opcié “Altres”.

4.2.5 OBJECTIU 5

Determinar si hi ha relacio entre el lloc de residencia i la distancia a la qual es
troba I'oficina amb I'Us de la banca online i mobil

Lloc residéncia i banca online

BANCA ONLINE
TOTAL MOSTRA | SI NO
CP’ Frec % Frec % Frec %
1. PALMA 35 23,33 26 22,22 |9 27,27
2. FELANITX 10 6,67 7 598 |3 9,09
3. PORRERES 15 10 10 855 |5 15,15
4. INCA 5 3,33 4 342 |1 3,03
5. SA POBLA 3 2 3 256 |0 0
6. LLUBI 2 1,33 2 1,71 |0 0
7. MURO 5 3,33 4 342 |1 3,03
8. MANACOR 15 10 9 769 |6 18,18
9. CAMPOS 10 6,67 7 598 |3 9,09
10.SES SALINES 10 6,67 9 769 |1 3,03
11.SANTANYI 40 26,67 36 30,77 | 4 12,12
TOTAL 150 100 117 100 33 100

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 10,6116 (p = 0,3886)
Taula 9: Banca online i municipi de residéncia

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre el lloc de residéncia
i 's 0 no de la banca online.

Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre
les variables és de p=0,3886. Com que aquest valor no es p<0,05 ni p<0,01 és
poden considerar variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha
una relacio entre el lloc de residéncia i I'is de la banca online.

Un 30,77% dels entrevistats que fan Us de la banca online viuen a Santanyi. A
mes, un 12,12% dels entrevistats que no fan Us de la banca online viuen aqui
mateix. Seguidament, un 22°22% dels entrevistats que fan Us de la banca online
viuen a Palma. 1 un 27,27% que dels entrevistats que no fan Us de la banca online
viuen a Palma.
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Per contra, un 3,03% dels que no fan Us de la banca online viuen a Inca i Sa
Pobla. Tan sols un 1,72% dels que fan Us de la banca online viuen a Llubi.

Lloc de residencia i banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL MOSTRA | SI NO

CP’ Frec % Frec % Frec %
1. PALMA 35 23,33 22 24,44 | 13 21,67
2. FELANITX 10 6,67 4 444 |6 10
3. PORRERES 15 10 6 6,67 |9 15
4. INCA 5 3,33 3 3,33 |2 3,33
5. SA POBLA 3 2 2 222 |1 1,67
6. LLUBI 2 1,33 2 222 |0 0
7. MURO 5 3,33 4 444 |0 0
8. MANACOR 15 10 6 6,67 |9 1,67
9. CAMPOS 10 6,67 6 6,67 |4 15
10.SES SALINES 10 6,67 6 6,67 |4 6,67
11.SANTANYI 40 26,67 29 32,22 |11 6,67

TOTAL 150 100 90 100 60 100

Ji cuadrado con 10 grados de libertad = 11,6121 (p = 0,3119)
Taula 10: Banca mobil i municipi de residencia

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacio6 entre el lloc de residéencia
i ’'is o no de la banca mobil.

Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacio entre
les variables és de p=0,3119. Com que aquest valor no es p<0,05 ni p<0,01 és
poden considerar variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha
relacio entre el lloc de residéncia i I'is de la banca mobil.

Un 32,22% dels entrevistats que fan Us de la banca mobil viuen a Santanyi. Per
contra, tan sols un 6,67% dels entrevistats que no fan Us de la banca mobil viuen
agui mateix. Seguidament, un 24,44% dels entrevistats que fan Us de la banca
mobil viuen a Palma. | un 21,67% que dels entrevistats que no fan Us de la banca
mobil viuen a Palma.

Per contra, un 1,67% dels que no fan Us de la banca mobil viuen a Manacor i Sa
Pobla. Tan sols un 2,22% dels que fan Us de la banca mobil viuen a Inca i Sa
Pobla.

Distancia oficina i banca online

BANCA ONLINE
TOTAL S NO
MUESTRA

DISTANCIA Frec |% Frec |% Frec |%
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1. MENYS DE 2|38 25,33 32 27,35 | 6 18,18
MINUTS

2. ENTRE 3 | 5/48 32 38 32,48 | 10 30,30
MINUTS

3. ENTRE 6 | 10|41 27,33 31 26,50 | 10 30,30
MINUTS

4, MES DE 10/23 15,33 16 13,68 | 7 21,21
MINUTS

TOTAL 150 100 117 100 |33 100

Ji cuadrado con 3 grados de libertad = 1,9823 (p =0,5761)
Taula 11: Banca online i distancia de I'oficina al lloc de residéncia

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre la distancia de la
seva oficina al lloc de residéncia i I'is o0 no de la banca online.

Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre
les variables és de p=0,5761. Com que aquest valor no es p<0,05 ni p<0,01 s6n
considerades variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha una
relacié entre la distancia a la qual és troba I'oficina bancaria amb I'Us de la banca
online.

L’opcid 2 “Entre 3 i 5 minuts” ha estat 'opcié més contestada amb un 32% de
respostes. Un 32,48% dels entrevistats que fan Us de la banca online tenen la
seva oficina bancaria a una distancia d’entre 3 i 5 minuts. Per contra, un 30,30%
dels que no fan Us de la banca online tenen 'oficina a la mateixa distancia.

Seguidament podem trobar I'opcié 3 “Entre 6 i 10 minuts” que s’ha contestat amb
27,33%. Un 26,50% dels entrevistats que han contestat que fan Us de la banca
online tenen la seva oficina bancaria entre 6 i 10 minuts. Per altre banda, el
30,30% dels entrevistats que han contestat que no feien Us de la banca online
tenen també I'oficina a aquesta distancia.

El 25,33% dels entrevistats han seleccionat que tenien I'oficina bancaria a menys
de 2 minuts. El 27,35% dels que sén usuaris de la banca online tenen I'oficina a
menys de 2 minuts i el 18,18% dels que no en fan Us també la tenen a aquesta
distancia.

Finalment, tan sols un 15,33% tenen l'oficina bancaria a més de 10 minuts. El
13,68% que és usuari de la banca online té la sucursal més propera a més de 10
minuts. Per contra un 21,21% dels que no fan Us de la banca online també tenen
I'oficina a aquesta distancia.

Distancia oficina i banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL Sl NO
MUESTRA
DISTANCIA Frec | % Frec | % Frec | %
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1. MENYS DE 2|38 25,33 19 21,11 | 19 31,67
MINUTS
2. ENTRE 3 | 5/48 32 27 30 21 35
MINUTS
3. ENTRE 6 | 10|41 27,33 27 30 14 23,33
MINUTS
4, MES DE 10/23 15,33 17 18,89 | 6 10
MINUTS
TOTAL 150 100 90 100 | 60 100

Ji cuadrado con 3 grados de libertad = 4,3050 (p = 0,2304)
Taula 12: Banca mobil i distancia de I'oficina al lloc de residéncia

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre la distancia de la
seva oficina al lloc de residéncia i I'is 0 no de la banca mobil.

Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre
les variables és de p=0,2304. Com que aguest valor no és p<0,05 ni p<0,01 son
considerades variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha una
relacio entre la distancia a la qual és troba I'oficina bancaria amb I'is de la banca
mobil.

L’opcidé 2 “Entre 3 i 5 minuts” ha estat I'opcid més contestada amb un 32% de
respostes. Un 30% dels entrevistats que fan Us de la banca mobil tenen la seva
oficina bancaria entre 3 i 5 minuts. Per contra, un 35% dels que no fan Us de la
banca mobil també tenen I'oficina bancaria entre 3 i 5 minuts.

Seguidament podem trobar I'opcié 3 “Entre 6 i 10 minuts” que s’ha contestat amb
27,33%. Un 30% dels entrevistats que han contestat que fan Us de la banca mobil
tenen la seva oficina bancaria entre 6 i 10 minuts. Per altre banda, el 23,23%
dels entrevistats que han contestat que no feien Us de la banca mobil tenen
també l'oficina entre 6 i 10 minuts.

El 25,33% dels entrevistats han seleccionat que tenien I'oficina bancaria a menys
de 2 minuts. El 21,11% dels que sén usuaris de la banca mobil tenen l'oficina a
menys de 2 minuts i el 31,67% dels que no en fan Us també la tenen a aquesta
distancia.

Finalment, tan sols un 18,89% tenen l'oficina bancaria a més de 10 minuts. El
13,68% que és usuari de la banca mobil té la sucursal més propera a més de 10
minuts. Per contra un 10% dels que no fan Us de la banca mobil també tenen
I'oficina a aquesta distancia.

4.2.6 OBJECTIU 6

Analitzar el perfil del consumidor de banca a distancia mitjancant les variables
nivell d’estudis, situacié professional, nivell d’ingressos, edat i sexe.

TABULACIONS CREUADES
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Edat i Us banca online

BANCA ONLINE
TOTAL MOSTRA | SI NO
EDAT Frec % Frec % Frec %
1. ENTRE 16 | 25|40 26,67 34 29,06 |6 18,18
ANYS
2. ENTRE 26 | 35|51 34 45 38,46 | 6 18,18
ANYS
3. ENTRE 36 | 45| 26 17,33 19 16,24 | 7 21,21
ANYS
4., ENTRE 46 | 55|16 10,67 13 11,11 | 3 9,09
ANYS
5. MES DE 55|17 11,33 6 513 |11 33,33
ANYS
TOTAL 150 100 117 100 33 100

Ji cuadrado con 4 grados de libertad = 22,7893 (p = 0,0001)

Taula 13: Banca online i edat

Es vol determinar si hi ha relacié entre I'edat i I'is de la banca online. Per aixo,
s’han realitzat les tabulacions creuades amb l'opcié de “chi quadrat”. Un cop
s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre les
variables és de p=0,0001. Com que aquest valor és p<0,01 sén considerades
variables dependents ja que tenen un major nivell de associacid. Per tant, es pot
deduir que hi ha relacié entre I'edat i I'is de la banca online.

La majoria dels entrevistats tenen entre 16 i 35 anys. Un 34% representen
aquells entrevistats d’entre 26 i 35 anys. Un 26,67% els que tenen entre 16 i 25
anys.

Un 38’46% dels entrevistats que fan Us de la banca online tenen una edat entre
26 i 35 anys. | dels que no fan Us de la banca online, és a dir el 18,18% també
s6én d’aquest interval d’edat. Un 29,06% dels que fan us de la banca online tenen
entre 16 i 25 anys.

De la taula anterior és pot destacar que tan sols un 5,13% dels entrevistats que
fan Us de la banca online tenen més de 55 anys. Per contra, un 9,09% dels
entrevistats que no fan Us de la banca online pertanyen a I'edat compresa entre
els 46 i els 55 anys. Aix0 és degut a que molta de la gent a partir d’'una certa edat
prefereixen realitzar les operacions a I'oficina

Edat i Us banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL MOSTRA | SI NO
EDAT Frec | % Frec | % Frec | %
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1. ENTRE 16 | 25|40 26,67 31 34,44 | 9 15
ANYS
2. ENTRE 26 | 35|51 34 33 36,67 | 18 30
ANYS
3. ENTRE 36 | 45|26 17,33 16 17,78 | 10 16,67
ANYS
4. ENTRE 46 | 55|16 10,67 7 7,78 |9 15
ANYS
5. MES DE 55|17 11,33 3 3,33 |14 23,33
ANYS
TOTAL 150 100 90 100 33 100

Ji cuadrado con 4 grados de libertad = 20,0667 (p = 0,0005)
Taula 14: Banca mobil i edat

Es vol determinar si hi ha relacié entre I'edat i I'us de la banca mobil. Per aixo,
s’han realitzat les tabulacions creuades amb l'opcié de “chi quadrat”. Un cop
s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacio entre les
variables és de p=0,0001. Com que aquest valor és p<0,05 i p<0,01 so6n
considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de associacio. Per
tant, es pot deduir que hi ha relacié entre I'edat i I'is de la banca online.

Un 34% de la mostra entrevistada té entre 26 i 35 anys. El 36,67% dels usuaris
de banca mobil pertanyen a aquest interval de edat. Per contra, un 30% dels
usuaris que no fan us de la banca mobil també tenen entre 26 i 35 anys.

Seguidament, un 26,67 % de la mostra entrevistada té entre 16 i 25 anys. Un
34,44% dels que fan Us de la banca mobil tenen aquesta edat. A meés, sent un
dels percentatges més baixos un 15% dels entrevistats que no fan Us de la banca
mobil pertanyen a aquest interval.

Un 17,78% dels que fan Us de la banca mobil tenen una edat entre 36 i 45 anys.
Per contra, un 16,67% dels que no fan Us de la banca mobil pertanyen a aquest
interval. El total de la mostra entrevistada que té entre 36 i 45 anys representa
un 17,33% del total.

Un 10,67% de la mostra entrevistada té entre 46 i 55 anys. Un 7,78% dels que
fan Us de la banca mobil tenen aquesta edat. Per contra el 15% que no fa Us de
la banca mobil també té aquesta edat.

| finalment, ens centram amb la categoria de més de 55 anys. Un total de 11,33%
pertanyen a aguesta edat. La xifra més petita apareix aqui, on tan sols un 3,33%
dels que fan us de la banca mobil s6n d’aquesta categoria. Per contra, un 23,33%
no en fa Us i pertanyen a aquest rang d’edat.

Nivell d’estudis i banca online

BANCA ONLINE

TOTAL MOSTRA | SI ' NO

38



ESTUDIS Frec % Frec % Frec %
1. SENSE 0 0 0 0 0 0
ESTUDIS
2. EDUCACIO 7 4,67 3 256 |4 12,12
PRIMARIA
3. EDUCACIO 29 19,33 19 16,24 | 10 30,30
SECUNDARIA
(ESO)
4. BATXILLERAT |57 38 43 36,75 | 14 42,42
O FP
5. ESTUDIS DE | 52 34,67 49 41,88 | 3 9,09
GRAU
6. ESTUDIS DE | 5 3,33 3 256 |2 6,06
POSTGRAU
TOTAL 150 100 117 100 |33 100

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 16,8162 (p = 0,0049)

Taula 15: Banca online i nivell d’estudis

Es vol determinar si hi ha relacié entre el nivell d’estudis i I'is de la banca online.
Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre
les variables és de p=0,0049. Com que aquest valor és p<0,05 i p<0,01 s6n
considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de associacio. Per
tant, es pot deduir que hi ha relacio entre el nivell d’estudis i I'us de la banca
online.

Com és pot veure quasi la majoria dels entrevistats tenen estudis de batxillerat
(38%) i estudis de grau (34,67%). A I'estudi no s’ha trobat cap entrevistat que no
tingui cap tipus d’estudi.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 41,88% dels entrevistats que fan us de
la banca online tenen estudis de Grau. | per contra, el 42,42% dels que no fan
us de la banca online tenen estudis de Batxillerat i FP.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 2,56% dels que fan Us
de la banca online tenen nivell d’estudis d’educacié primaria i de postgrau. Per
contra, un 6,06% dels que no fan Us de la banca online tenen estudis de postgrau.

Nivell d’estudis i Us banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL MOSTRA | SI NO
ESTUDIS Frec % Frec % Frec %
1. SENSE 0 0 0 0 0 0
ESTUDIS
2. EDUCACIO 7 4,67 4 4,44 |3 5
PRIMARIA
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3. EDUCACIO 29 19,33 |12 13,33 | 17 28,33
SECUNDARIA
(ESO)
4. BATXILLERAT |57 38 32 35,56 | 25 41,67
OFP
5. ESTUDIS  DE |52 34,67 |38 42,22 | 14 23,33
GRAU
6. ESTUDIS DE |5 3,33 4 4,44 |1 1,67
POSTGRAU
TOTAL 150 | 100 90 100 | 60 100

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 9,1057 (p = 0,1049)
Taula 16: Banca mobil i nivell d’estudis

Es vol determinar si hi ha relacié entre el nivell d’estudis i I'is de la banca mobil.
Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi quadrat”.
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significacié entre
les variables és de p=0,1049. Per tant, a diferéncia de la taula anterior, no hi ha
relacié entre les variables propostes.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 42,22% dels entrevistats que fan us de
la banca mobil tenen estudis de Grau. | per contra, el 41,67% dels que no fan Us
de la banca mobil tenen estudis de Batxillerat i FP.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 4,44% dels que fan Us
de la banca online tenen nivell d’estudis d’educacié primaria i de postgrau. Per
contra, un 1,67% dels que no fan Us de la banca online tenen estudis de postgrau.

Situacio professional i banca online

BANCA ONLINE
TOTAL Sl NO
MOSTRA
PROFESSIO Frec % Frec % Frec %
1. ESTUDIANT 17 11,33 | 13 11,11 | 4 12,12
2. ASSALARIAT 78 52 65 55,56 | 13 39,39
3. ASSALARIAT 6 4 4 342 |2 6,06
D’ALTS CARRECS
(EXEUTIUS,
DIRECTIUS...)
4. EMPRESARI 18 12 17 14,53 | 1 3,03
5. AUTONOM 15 10 11 9,40 |4 12,12
6. PROFESSIONALS |4 267 |4 342 |0 0
LIBERALS
(METGES,
ADVOCATS...)
7. PENSIONISTA/RE |12 8 3 256 |9 27,27
NDISTA
TOTAL 150 100 | 117 100 |33 100

Ji cuadrado con 6 grados de libertad = 25,5637 (p = 0,0003)
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Taula 17: Banca online i situacio professional

Es vol determinar si hi ha relacié entre la situacio professional i I'Us de la banca
online. Per aix0, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l'opcié de “chi
quadrat’. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de
significacié entre les variables és de p=0,0003. Com que aquest valor és p<0,05
i p<0,01 so6n considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de
associacio. Per tant, es pot deduir que hi ha relacio entre la situacio professional
i 'is de la banca online.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 55,56% dels entrevistats que fan Us de
la banca online son assalariats. | per contra, el 39,39% dels que no fan Us de la
banca mobil també pertanyen a aquesta categoria professional.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 2,56% dels que fan Us
de la banca online sén pensionistes. Per contra, un 3,03% dels que no fan Us de
la banca online sén treballadors autonoms.

Situacio professional i banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL SI NO
MOSTRA
PROFESSIO Frec % Frec % Frec %
1. ESTUDIANT 17 11,33 | 13 14,44 | 4 6,67
2. ASSALARIAT 78 52 52 57,78 | 26 43,33
3. ASSALARIAT 6 4 4 444 |2 3,33
D’ALTS CARRECS
(EXEUTIUS,
DIRECTIUS...)
4. EMPRESARI 18 12 9 10 9 15
5. AUTONOM 15 10 9 10 6 10
6. PROFESSIONALS |4 2,67 |2 2,22 |2 3,33
LIBERALS
(METGES,
ADVOCATS...)
7. PENSIONISTA/RE |12 8 1 1,11 |11 18,33
NDISTA
TOTAL 150 100 |90 100 |60 100

Ji cuadrado con 6 grados de libertad = 17,7410 (p = 0,0069)
Taula 18: Banca mobil i situacio professional

Es vol determinar si hi ha relacié entre la situacio professional i I'is de la banca
mobil. Per aixd, s’han realitzat les tabulacions creuades amb I'opcié de “chi
quadrat’. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de
significacié entre les variables és de p=0,0069. Com que aquest valor és p<0,05
i p<0,01 son considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de
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associacio. Per tant, es pot deduir que hi ha relacié entre la situacié professional
i 's de la banca mobil.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 57,78% dels entrevistats que fan Us de
la banca mobil s6n assalariats. | per contra, el 43,33% dels que no fan Us de la
banca mobil també pertanyen a aquesta categoria professional.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. L’ 1,11% dels que fan us
de la banca mobil s6n pensionistes. Per contra, un 3,33% dels que no fan Us de
la banca mobil sén assalariats d’alts carrecs i professionals liberals.

Nivell brut d’ingressos anuals i banca online

BANCA ONLINE
TOTAL MOSTRA | SI NO
INGRESSOS Frec % Frec % Frec %
1. SENSE 9 6 6 513 |3 9,09
INGRESSOS
2. MENYS DE | 39 26 30 25,64 | 9 27,27
12000€
3. ENTRE 12001- | 58 38,67 46 39,32 | 12 36,36
24000€
4., ENTRE 24001- | 24 16 19 16,24 | 5 15,15
36000€
5. MES DE 36000€ | 20 13,33 16 13,68 | 4 12,12
TOTAL 150 100 117 100 33 100

Ji cuadrado con 4 grados de libertad = 0,8237 (p = 0,9352)
Taula 19: Banca online i nivell ingressos bruts anuals

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre el nivell d'ingressos
bruts anuals i I'is de la banca online. Per aixd, s’han realitzat les tabulacions
creuades amb 'opcid de “chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot
veure com el grau de significacio entre les variables és de p=0,9352. Com que
aquest valor no és p<0,05 ni p<0,01 s6n considerades variables independents.
Per tant, es pot deduir que no hi ha una relacio6 entre les variables.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 39,32% dels entrevistats que fan Us de
la banca online tenen un nivell d'ingressos anuals comprés entre els 12001€ i els
2400€.. | per contra, el 36,38% dels que no fan s de la banca online també tenen
el mateix nivell d'ingressos.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 5,13% dels que fan Us
de la banca online no tenen ingressos. Per contra, un 9,09% dels que no fan s
de la banca online pertanyen a la mateixa categoria anterior.

Nivell brut d’ingressos anuals i banca mobil

42



BANCA MOBIL
TOTAL MOSTRA | SI NO
INGRESSOS Frec % Frec % Frec %
1. SENSE 9 6 6 6,67 3 5
INGRESSOS
2. MENYS DE | 39 26 24 26,67 | 15 25
12000€
3. ENTRE 12001- | 58 38,67 33 36,67 | 25 41,67
24000€
4. ENTRE 24001- | 24 16 14 15.56 | 10 16,67
36000€
5. MES DE 36000€ | 20 13,33 13 14,44 | 7 11,67
TOTAL 150 100 a0 100 60 100

Ji cuadrado con 4 grados de libertad = 0,6740 (p = 0,9545)
Taula 20: Banca mobil i nivell ingressos bruts anuals

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre el nivell d'ingressos
bruts anuals i I's de la banca mobil. Per aixd, s’han realitzat les tabulacions
creuades amb 'opcid de “chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot
veure com el grau de significacio entre les variables és de p=0,9545. Com que
aquest valor no és p<0,05 ni p<0,01 s6n considerades variables independents.
Per tant, es pot deduir que no hi ha una relacio entre les variables.

Podem destacar d’aquesta taula, que el 36,67% dels entrevistats que fan us de
la banca mobil tenen un nivell d'ingressos bruts anuals compreés entre els 12001€
i els 2400€.. | per contra, el 41,67% dels que no fan Us de la banca mobil també
tenen el mateix nivell d'ingressos.

Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 6,67% dels que fan Us
de la banca mobil no tenen ingressos. Per contra, un 5% dels que no fan Us de
la banca mobil pertanyen a la mateixa categoria anterior.

Sexe i banca mobil

BANCA MOBIL
TOTAL MOSTRA | SI NO
SEXE Frec % Frec % Frec %
1. FEMENI 100 66,67 64 71,11 | 36 60
2. MASCULI 50 33,33 26 28,89 | 24 40
TOTAL 150 100 90 100 |60 100

Ji cuadrado con 1 grados de libertad = 2,0000 (p =0,1573)

Taula 21: Banca mobil i sexe

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relacié entre el sexe i I'is de la
banca mobil. Per aixd, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l'opci6 de
“chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de
significacié entre les variables és de p=0,1573. Com que aquest valor no és
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p<0,05 ni p<0,01 s6n considerades variables independents. Per tant, es pot
deduir que no hi ha una relacié entre les variables.

Com es pot veure a la taula anterior, el 66,67% dels entrevistats son dones i per

contra, un 33,33% s6n homes.

El 71,11% dels que fan Us de la banca mobil son dones. Mentre un 28,89% dels
gue fan Us de la banca mobil son homes.

TABULACIONS CREUADES DE VALORS MITJANS

VARIABLE TOTAL
MUESTRA
27 MED= 2,9733
PROFESSIO
N= 150

28 ESTUDIS MED= 4,1267

= 150
29 MED= 3,0467
INGRESSOS

= 150
32 EDAT MED= 2,4600

= 150

BANCA
ONLINE
s NO F DE
SNEDECOR
2,7607 3,7273 F(1,148)=0,8189
117 33 P=(0,0045)
4,2564 3,6667 F(1,148)=
11,2626
117 33 P= (0,0010)
3,0769 12,9394 F(1,148)=0,4044
117 33 P=(0,5258)
22479 3,2121 F(1,148)=15,5814
117 33 P=(0,0001)

Taula 22: Tabulacions creuades de valors mitjans banca online

VARIABLE TOTAL
MOSTRA
27 MED= 2,9733
PROFESSIO
N= 150

28 ESTUDIS MED= 4,1267

= 150
29 MED= 3,0467
INGRESSOS

= 150
32 EDAT MED= 2,4600

= 150

BANCA
MOBIL

S| NO  F DE SNEDECOR
25444 3,6167 F(1,148)= 14,9216
90 60 P=(0,0002)

4,2889 3,8833 F(1,148)= 7,2620

90 60 P= (0,0079)
3,0444 3,0500 F(1,148)=0,0009

90 60 P=(0,9758)
2,0889 3,0167 F(1,148)=20,82
90 60 P=(0,0000)

Taula 23: Tabulacions creuades de valors mitjans banca mobil

L’objectiu d’aquestes dues taules anteriors és determinar si les diferéncies entre
els valors de les variables son o no significatives.
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A causa de que els resultats de les dues taules sén molt iguals s’explicaran de
manera conjunta. S'utilitzara la F de Snedecor per treure les conclusions.

Per tal de veure si les diferencies son significativament distintes entre si ens
centram amb el valor p que apareix.

Si per exemple, ens centram amb la variable “professio” i amb la variable “banca
mobil” presenta un p-valor e 0,0002 menor al nivell de significacié p<0,05 i
p<0,01, per tant es pot afirmar que les diferencies entre les mitjanes de les
variables son significativament distintes entre si. Per un valor de 2,9733 del total
de la mostra s’observa que per les persones que fan Us de la banca mobil es
presenta un valor mitja de 2,5444, en canvi, per els que no en fan Us és presenta
un valor de 3,6167.

Per tant, es pot concloure d’aquestes dues taules que la variable “ingressos” amb
“Us banca online” i la variable “ingressos” amb “Us banca mobil” a causa del seu
p valor no presenten estadisticament diferéncies significatives.

DESCRIPCIO DEL CONSUMIDOR

Després de realitzar I'estudi s’ha arribat a un model de consumidor de la banca
a distancia.

S’han analitzat possibles variables que poguessin tenir relacié amb I'us de la
banca online i mobil. Un cop s’han obtingut tots els resultats, s’ha arribat a la
conclusié que les caracteristiques de ambdds sén iguals.

A continuacio s’exposaran les caracteristiques d’aquest consumidor:

1. La seva edat es compren entre els 26 i 35 anys. A mesura que I'edat
augmenta es pot veure com I'is d’aquesta banca a distancia disminueix.

2. Les dones fan més Us de la banca a distancia que els homes.

3. El nivell d’estudis mitja que tenen aquests usuaris son carrera
universitaria, és a dir, estudis de Grau.

4. El perfil professional d’aquest consumidor de banca a distancia és un
treballador assalariat on el seu nivell d’'ingressos bruts anuals és d’entre
12001€ i 24000¢€.

Encara que és consideri que no hi ha relacié entre el nivell d’'ingressos bruts

anuals i I's de la banca a distancia consider que és un factor a tenir en compte
per determinar el perfil del consumidor.

4.3 OBJECTIUS SECUNDARIS

4.3.1 OBJECTIU 1
Determinar el nombre d’'usuaris de la banca telefonica i la frequéncia d’Us.

Codi Significat Frequéencia %
1 Si 50 33,33
2 No 100 66,67
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Total freqiiéncies 150 100
Taula 24: Us de la banca telefonica

Usuaris banca telefonica

u S| = NO

Grafic
5: Usuaris banca telefonica

Un 66,67% de la mostra entrevistada no fa Us de la banca telefonica. Per altre
banda, tan sols un 33,33 si que en fa Us.

Codi Significat Fregiencia %

1 Rarament 13 26,00

2 A vegades 15 30,00

3 Normalment 13 26,00

4 Sempre 9 18,00
Total freqiiéncies 50 100

Taula 25: Frequéncia mensual d’Us de la banca telefonica

Freqliencia d'Us de la banca telefonica
35
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Freqliéncia mensual d'us

Grafic 6: Frequéncia mensual d’us de la banca telefonica
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Tan sols un 18% de la mostra assegura fer Us de la banca telefonica sempre,
aixo és com a habit diari. Un 26% en fan Us normalment i rarament. | un 30% de

la mostra en fa Us a vegades.

4.3.2 OBJECTIU 2

Determinar el nombre d’'usuaris de bancs creats per internet

Codi Significat Frequencia
1 CaixaBank 54
2 BBVA 15
3 Santander 9
4 Banca March 31
5 Bankia 51
6 Sabadell 7
7 ING 6
8 Cajamar 13
9 Popular 10
10 Deutsche Bank 2
11 Targobank 4
12 Caixa Colonya 5
Total frequiéncies 207
Total Mostra 150

Taula 26: Bancs

% s/Total % s/Mostra

26,09
7,25
4,35
14,98
24,64
3,38
2,90
6,28
4,83
0,97
1,93
2,42
100

36
10

6
20,67
34
4,67
4
8,67
6,67
1,33
2,67
3,33
138

S’observa que es tracta d’'una pregunta multi resposta. Per aquest motiu el total
de frequéncies surt per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han

contestat una mitja de 1’38 respostes per persona.

L'unic banc que apareix a la tabla que és creat per internet és ING, l'opcié 7. Un
total de 2,90% dels entrevistats ha elegit aquesta opcié. Es pot concloure que a
aquest estudi el nombre d’usuaris de bancs creats per internet és molt petit.

Q)
o
==

Significat
CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
Bankia
Sabadell
ING
Cajamar
Popular
10 Deutsche Bank
11 Targobank
12 Caixa Colonya
Total frequéncies
Taula 27: Bancs preferits de banca online

O©oo~NOoO Ul wWwN PR

Freqlieéencia

31
10

%
26,50
8,55
3,42
9,40
28,21
5,13
1,71
7,69
5,98
0
2,56
0,85
100
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Tan sols 2 de les 6 persones que utilitzaven ING I'utilitzen com a banc online
principal, aixo és un 1,17%.

Q)
o
=

©Co~NOoO U, wWwNPE

Taula 28: Bancs preferits de banca mobil

Significat
CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
Bankia
Sabadell

ING

Cajamar
Popular
Deutsche Bank
Targobank
Caixa Colonya
Total
freqiéncies

Frequéencia
24
12

0o

OO WEFRLrNNDM_APREOOO-N

o

%
26,67
13,33
7,78
8,89
20,00
4,44
4,44
7,78
2,22
1,11
3,33

100

Es pot observar que en el cas del banc més utilitzat de banca mobil, els clients
de ING so6n 4 i representen un 4,44% de la banca.

En definitiva, es pot veure com ING és un banc que no es gaire utilitzat per la
gent de la mostra. La majoria dels usuaris de banca online i mobil son clients de
bancs tradicional que s’han adaptat als nous canals de distribucié.

4.3.3 OBJECTIU 3

Determinar el nombre d’'usuaris seguidor de les xarxes socials de la seva entitat

Codi

1
2

Significat
Si
No

Total freqliiéncies

Taula 29: Seguidors xarxes socials

Frequéencia

30
120
150

%
20
80
100
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Usuaris xarxes sociales

u S| = NO

Grafic 7: Seguidors xarxes socials

Encara que les xarxes socials de cada cop siguin més importants tant per els
clients com per les entitats bancaries, es pot observar que tan sols un 20% dels
entrevistats és seguidor de la seva entitat bancaria a les xarxes socials. Per
contra, el 80% dels entrevistats no sén seguidors.

4.3.4 OBJECTIU 4

Determinar quin €s el banc preferit per els usuaris i els productes més utilitzats.

Codi Significat Freqliéncia % s/Total
1 CaixaBank 54 26,09
2 BBVA 15 7,25
3 Santander 9 4,35
4 Banca March 31 14,98
5 Bankia 51 24,64
6 Sabadell 7 3,38
7 ING 6 2,90
8 Cajamar 13 6,28
9 Popular 10 4,83
10 Deutsche Bank 2 0,97
11 Targobank 4 1,93
12 Caixa Colonya 5 2,42

FreqlUéncies 207
Total Mostra 150
Taula 30: Entitat bancaria preferida

100

% s/Mostra
36

10

6
20,67
34
4,67
4
8,67
6,67
1,33
2,67
3,33
138

49



Entitat bancaria preferida

Caixa Colonya 3,33
Targobank [2,67
Deutsche Bank 11,33

Popular 6,67
Cajamar 8,67
ING 4
Sabadell 4,67
Bankia 34
Banca March 20,67
Santander 6
BBVA 10
CaixaBank 36
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Grafic 8: Entitat bancaria preferida

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats tenien llibertat per
marcar-ne més d’una entitat bancaria. Per aquest motiu el total de frequencies
surt per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de
1’38 respostes per persona.

El banc preferit per els usuaris és Caixabank amb un 36% sobre 100%,
seguidament de Bankia amb un 34%. En el tercer lloc és troba Banca March amb
un 20,67%. A partir d’aqui el percentatge ja disminueix molt i el banc que seguiex
€s BBVA amb un 10%, seguidament Cajamar amb un 8,67%, Popular amb un
6,67%, Santander amb un 6%, Sabadell amb un 4,67%, ING amb un 4%, Caixa
Colonya amb un 3,33%, Targobank amb un 2,67% i finalment amb menys 1,33%,
Deutsche Bank.

Ara passarem a veure quins son els productes bancaris més utilitzats per els
entrevistats.

Codi Significat (R.M) Freqiéncia % %
s/Total S/Mostra
1 Comptes corrents 149 36,25 99,33
2 Mitjans de pagament 132 32,12 88
(targets de credit, debit..)
3 Productes de 45 10,95 30
financament  (prestecs,
credit...)
4 Productes de previsio 33 8,03 22
(plans de  pensions,
SIALP, PIAS..)
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5 Assegurances (risc, vida- 35 8,52 23,33

estalvi..)

6 Productes d’'inversié 17 4,14 11,33
(fons d’inversio, valors...)
Total freqliiéncies 411 100 274
Total mostra 150

Taula 31: Productes bancaris més utilitzats

Productes bancaris més utilitzats

3 52%4,14%

8,03% .‘

10,95%

36,25%

32,12%

= Compte corrent = Mitjans de pagament

Productes de finangament = Productes de previsio

= Assegurances Productes d'inversié

Grafic 9: Productes bancaris més utilitzats

Com és pot veure, també és una pregunta multi resposta on els entrevistats
poden seleccionar més d’'un producte bancari. Per aquest motiu el total de
frequéncies surt per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han contestat
una mitja de 2,74 respostes per persona.

Destaquen dos productes que la majoria dels entrevistats utilitzen, aquests son
els Comptes corrents amb un pes de 36,25% (és pot observar que de 150
persones entrevistades tan sols hi ha una persona que no utilitza les comptes
corrents) i els mitjans de pagament amb un 32,12% del 100%. Seguidament van
els productes de finangcament, aixo sén préstecs o credits entre altres, i tan sols
el 10,95% dels entrevistats fa Us d’aquest producte. Els productes menys usuals
amb un percentatge poc significatiu sén els productes de previsié amb un 8,03%,
les assegurances amb un 8,52% i finalment els productes d’inversié amb tan sols
un 4,04%.

4.3.5 OBJECTIU 5
Valoracié de la pagina web i de I'aplicacio mobil.
Pagina web

1. Nivell de satisfaccio global
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Variable 10: Nivell de satisfaccié global amb la web

Estadistic basic

N° de casos 117
Suma 926
Maxim 10
Minim 3
Rang 7
Mitjana aritmeética 7,9145
Mitja 8
Moda 8
Varianca 2,2833
Desviaci6 estandard 1,5111

Taula 32: Estadistic basic nivell satisfaccio global pagina web

A la taula és pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha
estat 3, per tant els valorsl i 2 no han estat seleccionats cap pic. El valor de la
mitjana (7,9145) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfaccio global de
la web entre el valor 7 i 8. Es pot veure que la moda, és a dir, el valor més repetit
ha estat el valor 8.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequéncia %

1 1 0 0

2 2 0 0

3 3 3 2,56

4 4 0 0

5 5 4 3,42

6 6 8 6,84

7 7 25 21,37

8 8 40 34,19

9 9 16 13,68

10 10 21 17,95
Total 117 100

frequeéencies
Taula 33: Tabulaci6é simple nivell satisfaccio global pagina web
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Nivell de satisfacci6é global amb la pagina web
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Grafic 10: Nivell satisfaccio global pagina web

Com és pot veure al grafic, els usuaris han valorat la satisfaccié global amb un
34,19% el valor “8”, seguidament amb un 21,37% el valor “7”, amb un 17,95% un
“10” i amb un 13,68% han triat el valor “9”. Amb un percentatge molt baix de

”

frequéncies s’han seleccionat el valor “6”, el “5” i per acabar, el valor “3”.
2. Facilitat d’as de la pagina web
Variable 11: Facilitat d'Us de la web

Estadistic basic

N° de casos 117
Suma 943
Maxim 10
Minim 2
Rang 8
Mitjana aritmética 8,0598
Mitja 8
Moda 8
Varianca 2,5349
Desviaci6 estandard 1,5921

Taula 34: Estadistic basic facilitat d’us pagina web

Com és pot observar a la taula el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha
estat 2. El valor de la mitjana (8,0598) vol dir que els usuaris valoren el nivell de
satisfaccio global de la web entre el valor 81 9. Es pot veure que la moda ha estat
el valor 8.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequéencia %
1 1 0 0
2 2 1 0,85
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3 3 0 0

4 4 2 1,71
5 5 3 2,56
6 6 13 11,11
7 7 18 15,38
8 8 35 29,91
9 9 16 13,68
10 10 29 24,79

Total 117 100

freqiéncies
Taula 35: Tabulaci6 simple facilitat Us pagina web

Nivell de facilitat de la pagina web
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Grafic 11: Nivell de facilitat de la pagina web

Com es pot veure al grafic, els usuaris han valorat la facilitat de la web amb un
29,91% el valor “8”, seguidament amb un 24,79% el valor “10”, amb un 15,38%
un “7”, amb un 13,68% han triat el valor “9” i amb un 11,11% han seleccionat el
valor “6”. Amb un percentatge molt baix de frequéncies s’han seleccionat el valor
“5”, el “4” i tan sols amb un 0,85% el valor 2.

3. Nivell de seguretat de la pagina web
Variable 12: Nivell de seguretat de la web

Estadistic basic

N° de casos 117
Suma 963
Maxim 10
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Minim 3

Rang 7
Mitjana aritmética 8,2308
Mitja 8
Moda 8
Varianga 2,4168
Desviacio estandard 1,5546

Taula 36: Estadistic basic nivell seguretat de la pagina web

Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 3. El
valor de la mitjana (8,2308) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfaccié
global de la web entre el valor 8 i 9. Es pot veure que la moda ha estat el valor

8.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequéncia
1 1 0

2 2 0

3 3 1

4 4 1

5 5 5

6 6 9

7 7 16
8 8 33
9 9 19
10 10 33

Total 117

frequéencies

%

0

0
0,85
0,85
4,27
7,69
13,68
28,21
16,24
28,21
100

Taula 37:Tabulacio simple nivell de seguretat de la pagina web
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Nivell de seguretat de la pagina web
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Grafic 12: Nivell de seguretat de la pagina web
Com és pot veure al grafic, destaquen els valors “8” i “10” amb un 28,21%.
Seguidament és poden trobar els valors “9” amb un 16,24%, el valor “7” amb un

13,68%, seguidament el valor “6” amb un 7,69% i el “5” amb un 4,27%. Tan sols
hi ha un 0,85% de la mostra que hagui seleccionat el valor “3” i el valor “4”.

4. Nivell d'adaptacié de la web a les necessitats personals
Variable 13: Nivell d'adaptacio de la web a les necessitats personals

Estadistic basic

N° de casos 117
Suma 929
Maxim 10
Minim 2
Rang 8
Mitjana aritmética 7,9402
Mitja 8
Moda 8
Varianca 2,9451
Desviaci6 estandard 1,7161

Taula 38: Estadistic basic nivell d’adaptacioé de la web a les necessitats personals

Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 2, per
tant tan sols el valor 1 no ha estat seleccionat cap pic. El valor de la mitjana
(7,9402) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfaccio global de la web
entre el valor 7 i 8. Es pot veure que la moda, és a dir, el valor més repetit ha
estat el valor 8.
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Tabulacions simples

@)
o
=

P Oo0O~NOOUIlhWNE

0

Significat Frequéncia %

1 0

2 1 0,85
3 3 2,56
4 2 1,71
5 3 2,56
6 8 6,84
7 23 19,66
8 32 27,35
9 20 17,09
10 25 21,37
Total frequéncies 117 100

Taula 39: Tabulacions simples nivell d’adaptacié de la pagina web a les
necessitats personals
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Grafic 13: Nivell d’adaptacié de la pagina web a les necessitats personal

Com és pot veure al grafic, les valoracions d’aquesta pregunta no estan tan
concentrades que les anteriors. Destaca el valor “8” amb un 27,35%, el valor “10”
amb un 21,37%, el valor “7” amb un 19,66% i el “9” amb un 17,09%. Dels valors
que queden els menys valorat és el “2” amb un 0,85% del total de la mostra.

Es pot extreure com a conclusié que els usuaris valoren la pagina web de la seva
entitat amb una puntuacio de 8.Per tant, els usuaris valoren molt favorablement
les caracteristiqgues anteriorment exposades.
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Aplicacié mobil
1. Nivell de satisfacci6 global
Variable 20: Nivell de satisfaccio global amb I'aplicacié mobil

Estadistic basic

N° de casos 90
Suma 732
Maxim 10
Minim 5
Rang 5
Mitjana aritmética 8,1333
Mitja 8
Moda 7
Varianca 1,9378
Desviaci6 estandard 1,3920

Taula 40: Estadistic basic nivell de satisfaccié global amb I'aplicacié mobil

Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 5. El
valor de la mitjana (8,1333) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfaccio
global de I'aplicacié mobil entre el valor 8 i 9. Es pot veure que la moda, és a dir,

el valor més repetit ha estat el valor 7.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequéncia
1 1 0
2 2 0
3 3 0
4 4 0
5 5 2
6 6 9
7 7 22
8 8 20
9 9 16
10 10 21
Total 90

frequéncies

2,22
10
24,44
22,22
17,78
23,33
100

Taula 41: Tabulacions simples nivell de satisfaccié global amb I'aplicacié mobil
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Nivell de satisfacci6 global amb I'aplicacié mobil
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Grafic 14: Nivell de satisfaccio global amb I'aplicacié mobil

2. Facilitat d’as de I’aplicacié mobil
Variable 21: Facilitat d’us de I'aplicacio mobil

Estadistic basic

N° de casos 90
Suma 745
Maxim 10
Minim 6
Rang 4
Mitjana aritmeética 8,2778
Mitja 8
Moda 8
Varianca 1,5784
Desviaci6 estandard 1,2563

Taula 42: Estadistic basic facilitat us de I'aplicacié mobil

Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 6. El
valor de la mitjana (8,2778) vol dir que els usuaris valoren la facilitat d’'us de
I'aplicacid mobil entre el valor 8 i 9. Es pot veure que la moda, és a dir, el valor
més repetit ha estat el valor 8.

Tabulacions simples

Codi Significat Freqiencia %
1 1 0 0
2 2 0 0
3 3 0 0
4 4 0 0
5 5 0 0
6 6 8 8,89
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7 7 18 20,00
8 8 25 27,78
9 9 19 21,11
10 10 20 22,22
Total 90 100

frequéncies
Taula 43: Tabulacio simple facilitat d’us de 'aplicacio mobil

Facilitat d'us de I'aplicacié mobil
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Grafic 15: Facilitat d’us de I'aplicacié mobil

3. Nivell de seguretat de I'aplicacié
Variable 22: Nivell de seguretat de I'aplicacié mobil

Estadistic basic

N° de casos 90
Suma 748
Maxim 10
Minim 6

Rang 4
Mitjana aritmética 8,31111
Mitja 8

Moda 8
Varianga 1,5254
Desviaci6 estandard 1,2351

Taula 44: Estadistic basic nivell de seguretat de I'aplicacié mobil



Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 6.EI
valor de la mitjana (8,31111) vol dir que els usuaris valoren la seguretat de
I'aplicacid mobil entre el valor 8 i 9. Es pot veure que la moda, és a dir, el valor
més repetit ha estat el valor 8.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequencia %

1 1 0 0

2 2 0 0

3 3 0 0

4 4 0 0

5 5 0 0

6 6 6 6,67

7 7 19 21,11

8 8 28 31,11

9 9 15 16,67

10 10 22 24,44
Total 90 100

freqlencies
Taula 45: Tabulacions simples nivell de seguretat de I'aplicacié mobil
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Grafic 16: Nivell seguretat de I'aplicacié mobil
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4. Nivell d’adaptacioé de I'aplicacié mobil a les necessitats personals
Variable 23: Nivell d'adaptacio de I'aplicacio mobil a les necessitats personals

Estadistic basic

N° de casos 90
Suma 728
Maxim 10
Minim 3
Rang 7
Mitjana aritmética 8,0889
Mitja 8
Moda 7
Varianca 2,1477
Desviaci6 estandard 1,4655

Taula 46: Estadistic basic nivell d’adaptacio de I'aplicacido mobil a les necessitats
personals.

Es pot observar que el valor maxim puntuat ha estat 10 i el minim ha estat 3.EI
valor de la mitjana (8,0889) vol dir que els usuaris valoren el nivell d’adaptacio
de I'aplicacié mobil a les necessitats personals entre el valor 8 i 9. Es pot veure
que la moda, és a dir, el valor més repetit ha estat el valor 7.

Tabulacions simples

Codi Significat Frequéncia %

0 0 0

1 1 0 0

2 2 0 0

3 3 1 1,11

4 4 0 0

5 5 2 2,22

6 6 8 8,89

7 7 22 24,44

8 8 20 22,22

9 9 17 18,89

10 10 20 22,22
Total 90 100

freqiéncies
Taula 47: Tabulacions simples nivell d’adaptacié de l'aplicaci6 mobil a les
necessitats personals
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Grafic 17: Nivell d’adaptacio de I'aplicacié mobil a les necessitats personals

Com a conclusio de les preguntes de valoracié de I'aplicacié de banca mobil es
pot veure que els usuaris valoren molt bé les diferents preguntes. A la majoria de
preguntes no hi ha puntuacions inferiors al valor 5, i les que hi ha son amb un
percentatge molt petit. S’ha de destacar que la moda de les anterior preguntes
eés7i8.

4.3.6 OBJECTIU 6

Determinar les principals transaccions que realitzen els usuaris mitjancant la
banca online i mobil

Variable 14: Quines son les principals transaccions que fa mitjancant la banca
online?

Codi Significat (R.M) Frequéencia % s/Total % S/Mostra

1 Consultar saldo i 111 32,74 94,87
moviments

2 Correspondencia 30 8,85 25,64

3 Fer transferencies 87 25,66 74,36
i traspassos

4 Fer consultes al 13 3,83 11,11
gestor

5 Consultar 20 5,90 17,09
informacié  sobre
productes

6 Consultar 38 11,21 32,48

informaciéo  sobre
el compte (IBAN,
autoritzacions..)
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7 Sol-licitar xecs i 5 1,47 427

talonaris

8 Petici6 moneda 2 0,59 1,71
estrangera

9 Domiciliar rebuts 9 2,65 7,69

10 Consultar i pagar 18 531 15,38
imposts

11 Altres 6 1,77 5,13
Total freqiiéncia 339 100 289,74
Total mostra 117

Taula 48: Principals transaccions de banca online

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats tenien llibertat per
marcar-ne més d’una transaccié. Per aquest motiu el total de frequéncies surt
per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 2,89
respostes per persona.

Les principals transaccions que es realitzen mitjancant la banca online sén amb
un 32,74% del total de la mostra “Consultar saldo i moviments” seguidament amb
un 25,66% “Realitzar transferéncies i traspassos”.

Les transaccions menys utilitzades s6n amb un 1,47% sol-licitar xecs i talonaris
i amb un 0,59% peticié de moneda estrangera.

Variable 24: Quin o quines son les principals transaccions que fa mitjancant la
banca mobil?

Codi Significat (R.M) Freqiéncia % s/ % s/
Total Mostra

1 Consultar saldo i 86 29,15 95,56
moviments

2 Correspondéncia 29 9,83 32,22

3 Fer transferéncies i 47 15,93 52,22
traspassos

4 Consultar informacio 18 6,10 20
sobre productes

5 Contractar productes 9 3,05 10

6 Consultar informacié 33 11,19 36,67

sobre el compte (IBAN,
autoritzacions...)

7 Pagar mitjancant el 24 8,14 26,67
mobil

8 Canviar claus d’accés 14 4,75 15,56

9 Localitzar oficines 12 4,07 13,33
proximes

10 Consultar i pagar 10 3,39 11,11
imposts

11 Sol-licitar Xecs i 3 1,02 3,33
talonaris

12 Domiciliar rebuts 10 3,39 11,11
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Total frequéncia 295 100 327,78
Total mostra 90
Taula 49: Principals transaccions de banca mobil

S’observa que es tracta d’'una pregunta on els entrevistats tenien llibertat per
marcar-ne més d’una transaccié. Per aquest motiu el total de frequéncies surt
per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 3,27
respostes per persona.

Les principals transaccions que es realitzen mitjancant la banca online sén amb
un 29,15% del total de la mostra “Consultar saldo i moviments” seguidament amb
un 11,19% “Realitzar transferéncies i traspassos”.

Les transaccions menys utilitzades sén amb un 3,05% “contractar productes” i
amb un 1,02% “sol-licitar xecs i talonaris”.

5.CONCLUSIONS

Per tal de donar resposta a tots aquells objectius establerts, s’ha realitzat el
treball de camp a una mostra de 150 persones (100 dones i 50 homes).

Un total de 117 persones (és a dir, un 78% dels entrevistats) fan Us de la banca
online ja que consideren aquest servei més rapid i comode. Per contra, 33
persones (22% dels entrevistats) no en fan Us perqué prefereixen realitzar les
operacions a les oficines bancaries.

Un total de 90 persones (un 60% dels entrevistats) fan Us de la banca mobil
també perqué consideren aquest servei més rapid i comode. Per contra, 60
persones (40% dels entrevistats) no fa Us de la banca mobil perqué tenen por a
donar segons quin tipus d’informacio personal per el mobil.

Els usuaris de banca online com a mitja en fan Us entre 3 i 6 vegades al mes. En
canvi, els usuaris de banca mobil en fan una mitja d’is de més de 6 vegades al
mes. Les principals transaccions que es realitzen mitjancant aguesta banca a
distancia és consultar saldo i moviments i realitzar transferencies i traspassos.

El banc preferit per el consumidor és CaixaBank, seguit de Bankia i Banca March.
| els productes bancaris més utilitzats son els comptes corrents i els mitjans de
pagament, aixo son, les targetes de credit i de débit.

El consumidor d’aquesta banca a distancia és considerat un consumidor femeni
jove, assalariat amb cert poder adquisitiu (entre 12001-24000€ bruts anuals) i
amb estudis universitaris.

Després d’analitzar el perfil del consumidor d’aquesta banca a distancia es pot

dir que el municipi, la distancia a la qual es troba I'oficina més propera i el nivell
d’ingressos no tenen relacié amb I'Us d’aquesta banca a distancia.
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Aquest canvi del consumidor ve provocat per l'increment tecnologic. Cada dia
meés les entitats bancaries adopten noves tecnologies i fan als seus clients
canviar els habits.

Per tant, es pot finalitzar la investigacié dient que els usuaris de bancs cada cop
més, independentment de l'edat, fan Us dels diferents canals de banca a
distancia que t'ofereixen les entitats; ja sigui dels caixers automatics, banca
online, banca mobil o xarxes socials.
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7. ANNEXOS

7.1 QUESTIONARI

S'esta realitzant una investigacié de mercat
sobre I'Us de la banca a distancia. Si voste
té entre 16 i 65 anys, agrairia que em
contestéssiu aquest breu gliestionari. Totes
les dades seran tractades de forma
anonima.
1-Quina/es de les seglents entitats bancaries
és la que voste utilitza?
1. CaixaBank

BBVA

Santander

Banca March

Bankia

Sabadell

ING

Cajamar

Popular
. Deutsche Bank
11. Targobank
12. Caixa Colonya
13. Altres
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2- A quina distancia es troba la sucursal més
propera al vostre lloc de residéncia? (En cas de
la pregunta anterior haver triat més d’'un banc,
contesteu del banc que més utilitzau)

1. Menys de 2 minuts

2. Entre 315 minuts

3. Entre 5i 10 minuts

4. Més de 10 minuts

3- Quin/s dels seguents productes bancaris
utilitzau?
1. Comptes a la vista
2. Mitjans de pagament (targetes de
credit, targetes de débit..)
3. Productes de finangcament (préstecs,
credits..)
4. Productes de previsi6 (Plans de
pensions, SIALP, PIAS...)
5. Assegurances (Risc, estalvi-vida..)
6. Productes d’inversio (Fons
d’inversio, valors..)
7. Altres

Banca telefonica
4- Es vosté usuari de banca telefonica (aquella
banca on fas les operacions i consultes pel
teléfon) ?

1. Si

2. No (Passar a la pregunta 6)

5- Amb quina frequiéncia fa Us de la banca
telefonica?

1. Rarament

2. Avegades

3. Normalment

4. Sempre

Banca online

6-Es voste usuari de la banca online (a través
de la wehb)?
1.Si
2. No (passar a la pregunta 15)
7-En cas d'utilitzar la banca online amb quina
freqliéncia mensual en fa Us?
1. Menys d’1 vegada al mes
2. 10 2 vegades al mes
3. Entre 3i 6 vegades al mes
4. Més de 6 vegades al mes
8- De quin dels seglients bancs és del que feis
més Us de la banca online?
CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
BMN / Bankia
Sabadell
ING
Cajamar
Popular
. Deutsche Bank
. Targobank
. Caixa Colonya
. Altres
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9-Quins so6n els motius que fa que utilitzi la
banca online? MULTIRESPOSTA
1.Es més rapid i comode
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2.Puc tenir major control de despeses i
ingressos

3.Hi ha major informacié i transparéncia
dels productes

4.A causa del meu horari de feina no
puc acudir a les oficines

5.Puc realitzar tot tipus d’operacions
(transferencies, consulta de saldo,
traspassos...)

6.Puc consultar i realitzar les
operacions des de qualsevol lloc i hora
del dia

7. Reduir costs (comissions del compte,
cost de les transferéncies...)

8. No en faig Us

9.Altres

Valori les seglients afirmacions sent 1 la menor
puntuacio i 10 la major. En cas d’utilitzar més
d’una entitat, feis referéncia a aquella que MES
utilitzau

10-Nivell de satisfacci6 global amb la web

11-Facilitat d’us de la web

12-Nivell de seguretat de la web

13-Nivell d’adaptacio de la web a les
necessitats de la poblacio

14-Quina/es sonn les principals transaccions
gue fa mitjancant la banca on-line?
MULTIRESPOSTA

Consultar saldo i moviments
Correspondéncia

Fer transferéncies i traspassos
Fer consultes al meu gestor
Consultar informacio sobre
productes

Consultar informacio6 sobre el
compte (IBAN, autoritzacions...)
Sol-licitar xecs i talonaris
Petici6 moneda estrangera

. Domiciliar rebuts

10. Consultar i pagar imposts

11. Altres
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(Passar a la pregunta 16)

15-Quin/s so6n els motius per els quals no fa us
de la banca online? MULTIRESOSTA
1. Em crea desconfianca
2. Preferesc realitzar les
operacions a l'oficina bancaria
3. Algunes coses no es poden
solucionar a través de la banca
online

4. Tenc por a donar informacio de
caracter personal

Falta de medis

Falta de coneixements

7. Altres

oo
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16-Es voste usuari de la banca mobil?
1. Si

2. No (Passar a la pregunta 25)

17- En cas d'utlitzar la banca mobil amb quina
freqliéncia mensual en fa Us?
1. Menys d’1 vegada al mes
2. 10 2 vegades al mes
3. Entre 3i 6 vegades al mes
4. Més de 6 vegades al mes
18-De quins dels seglients bancs és del que
feis més Us de la banca mobil?
CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
BMN / Bankia
Sabadell
ING
Cajamar
Popular
. Deutsche Bank
. Targobank
. Caixa Colonya
. Cap de les anteriors
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19-Quins son els motius pels quals fa Us de la
banca mobil? MULTIRESPOSTA
1. Es més rapid i comode
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2. Puc tenir un major control dels
gastos i ingressos

3. Hi ha major informacio i
transparencia dels productes

4. A causa del meu horari de feina
no puc acudir a les oficines

5. Puc realitzar tot tipus
d’operacions (transferéncies,
consulta de saldo, traspassos...)

6. Puc consultar i realitzar les
operacions des de qualsevol lloc
i hora del dia

7. Reduir costs (comissions del
compte, transferéncies,...)

8. No en faig Us

9. Altres

Valori les seglients afirmacions sent 1 la menor
puntuacio i 10 la major. En cas d'utilitzar més
d’una entitat, feis referéncia a aquella que MES
utilitzau

20-Nivell de satisfaccio global de I'app mobil

21-Facilitat d’us

22-Nivell de Seguridad de I'app mobil

23-Nivell d’adaptacié de I'app mobil a les
necessitats de la poblacié

24- Quin /es sobn les principals transaccions
gue fa mitjancant la banca mobil?
MULTIRESPOSTA

1.

2.
3.
4

o u

Consultar saldo i moviments
Correspondéncia

Fer Transferéncies i traspassos
Consultar informacio sobre
productes

Contractar productes
Consultar informacio sobre el
meu comptes (IBAN,
autoritzacions...)

Pagar mitjangant el mobil
Canviar Claus d’accés
Localitzar oficines proximes

. Consultar i pagar imposts
. Sol-licitar xecs i talonaris
. Domiciliar rebuts

. Altres

(passar a la pregunta 26)

25-Quin o quins s6n els motius pels quals no fa
Us de la banca mobil? MULTIRESPOSTA

1.

Hem crea desconfianca

5.
6.
7.

Preferesc realitzar les
operacions a l'oficina bancaria
Algunes coses no es poden
solucionar a través de les apps
mobils

Tenc por de donar informacio de
caracter personal pel mobil
Falta de medis

Falta de coneixements

Altres

26- Es vosté seguidor d’alguna de les xarxes
socials de la vostra entitat bancaria?

1. Si
2. No
27-Situacio professional:

1. Estudiant

2. Assalariat

3. Assalariat d’alts carrecs
(directius..)

4. Empresari

5. Autonom

6. Professionals liberals (metges,
advocats..)

7. Pensionista / Rendista

28-Nivell d’estudis:

1.

ANl

Sense estudis

Educacid primaria
Educacié secundaria (ESO)
Batxillerat o FP

Carrera universitaria (Grau)
Postgrau

29-Nivell d’'ingressos anuals bruts:
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Sense ingressos
Menys de 12000€
Entre 12001-24000€
Entre 24001-36000€
Més de 36000€

30-Indiqui el codi postal del vostre lloc de

residéncia

31-Sexe:

1. Femeni

2. Masculi

32-Edad

Moltes gracies per la vostra col-laboracié
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7.2 ESTADISTICS BASICS

Variable 2: A quina distancia es troba la sucursal més propera al vostre lloc de

residencia? (En cas de la pregunta anterior haver triat més d'un banc,

contesteu del banc que més utilitzau)

N° de casos 150

Suma 4

Maxim 4

Minim 1

Rang 3
Mitjana aritmética 2,3267

Mitja 2

Moda 2
Varianca 1,033
Desviaci6 estandard 1,0165

Variable 5: Amb quina frequiéncia fa Us de la banca telefonica?

N° de casos 50
Suma 118
Maxim 4
Minim 1
Rang 3
Mitjana aritmetica 2,360
Mitja 2
Moda 2
Varianca 1,1104
Desviaci6 estandard 1,0538

Variable 7: En cas d'utilitzar la banca online amb quina freqiiéncia mensual en

fa Us?
N° de casos 117
Suma 328
Maxim 4
Minim 1
Rang 3
Mitjana aritmeética 2,8034
Mitja 3
Moda 3
Varianca 1,0639
Desviaci6 estandard 1,0315

Variable 10: Nivell de satisfaccié global amb la web

N° de casos 117
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Suma 926

Maxim 10

Minim 3

Rang I
Mitjana aritmeética 7,9145

Mitja 8

Moda 8
Varianga 2,2833
Desviacio estandard 1,5111

Variable 11: Facilitat d'us de la web

N° de casos 117
Suma 943
Maxim 10
Minim 2
Rang 8
Mitjana aritmeética 8,0598
Mitja 8
Moda 8
Varianga 2,5349
Desviaci6 estandard 1,5921

Variable 12: Nivell de seguretat de la web

N° de casos 117
Suma 963
Maxim 10
Minim 3
Rang 7
Mitjana aritmética 8,2308
Mitja 8
Moda 8
Varianga 2,4168
Desviaci6 estandard 1,5546

Variable 13: Nivell d'adaptacio de la web a les necessitats personals

N° de casos 117
Suma 929
Maxim 10
Minim 2
Rang 8
Mitjana aritmética 7,9402
Mitja 8
Moda 8
Varianca 2,9451
Desviaci6 estandard 1,7161
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Variable 17: Amb quina frequiéncia fa us de la banca mobil?

N° de casos 90
Suma 280
Maxim 4
Minim 1
Rang 3
Mitjana aritmética 3,1111
Mitja 3
Moda 4
Varianca 0,8988
Desviaci6 estandard 0,9480

Variable 20: Nivell de satisfaccio global amb I'app mobil

N° de casos 90
Suma 732
Maxim 10
Minim 5
Rang 5
Mitjana aritmetica 8,1333
Mitja 8
Moda 7
Varianca 1,9378
Desviaci6 estandard 1,3920

Variable 21: Facilitat d’as de I'app mobil

N° de casos 90
Suma 745
Maxim 10
Minim 6
Rang 4
Mitjana aritmética 8,2778
Mitja 8
Moda 8
Varianga 1,5784
Desviaci6 estandard 1,2563

Variable 22: Nivell de seguretat de I'app mobil

N° de casos a0
Suma 748
Maxim 10
Minim 6
Rang 4

Mitjana aritmética 8,31111
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Mitja 8

Moda 8
Varianca 1,5254
Desviaci6 estandard 1,2351

Variable 23: Nivell d'adaptacio de I'app mobil a les necessitats personals

N° de casos 90
Suma 728
Maxim 10
Minim 3
Rang U
Mitjana aritmeética 8,0889
Mitja 8
Moda 7
Varianca 2,1477
Desviaci6 estandard 1,4655

Variable 28: Nivell d'estudis

N° de casos 150
Suma 618
Maxim 6
Minim 2
Rang 4
Mitjana aritmeética 4,1267
Mitja 4
Moda 4
Varianca 0,8440
Desviaci6 estandard 0,9187

Variable 29: Nivell d'ingressos bruts anuals

N° de casos 150
Suma 457
Maxim 5
Minim 1
Rang 4
Mitjana aritmética 3,0467
Mitja 3
Moda 3
Varianca 1,1912
Desviaci6 estandard 1,0914

Variable 32: Edat



N° de casos 150

Suma 369

Maxim 5

Minim 1

Rang 4
Mitjana aritmetica 2,4600

Mitja 2

Moda 2
Varianca 1,6751
Desviacio estandard 1,2942

7.3 Tabulacions simples

Variable 1: Quina/es de les seglents entitats bancaries és la que voste utilitza?

Codi Significat Frequéncia % s/Total % s/Mostra
1 CaixaBank 54 26,09 36
2 BBVA 15 7,25 10
3 Santander 9 4,35 6
4 Banca March 31 14,98 20,67
5 Bankia 51 24,64 34
6 Sabadell 7 3,38 4,67
7 ING 6 2,90 4
8 Cajamar 13 6,28 8,67
9 Popular 10 4,83 6,67
10 Deutsche 2 0,97 1,33

Bank
11 Targobank 4 1,93 2,67
12 Caixa 5 2,42 3,33
Colonya
Freglencies 207 100 138
Total Mostra 150

Variable 2: A quina distancia es troba la sucursal més propera al vostre lloc de
residéncia? (En cas de la pregunta anterior haver triat més d'un banc,
contesteu del banc que més utilitzau)

Codi Significat Frequéncia %
1 Menys de 2 38 25,33
minuts
2 Entre 31 5 minuts 48 32
3 Entre 6110 41 27,33
minuts
4 Més de 10 minuts 23 15,33
Total 150 100

frequéncies

Variable 3: Quin o quins dels seguients productes bancaris utilitzau?
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Codi Significat (R.M) Frequéncia % s/Total %

S/Mostra
1 Comptes corrents 149 36,25 99,33
2 Mitjans de pagament 132 32,12 88
(targets de credit,
debit..)
3 Productes de 45 10,95 30
financament (prestecs,
credit...)
4 Productes de previsio 33 8,03 22
(plans de pensions,
SIALP, PIAS..)
5 Assegurances (risc, 35 8,52 23,33
vida-estalvi..)
6 Productes d’inversio 17 4,14 11,33
(fons d’inversio,
valors...)
Total freqliiéncies 411 100 274
Total mostra 150

Variable 4: Es vosté usuari de banca telefonica (aquella banca on fas les
operacions i consultes pel telefon)?

Codi Significat Frequéncia %
1 Si 50 33,33
2 No 100 66,67

Total 150 100

freqlencies

Variable 5: Amb quina freqiiéncia fa Us de la banca telefonica?

Codi Significat Frequéncia %
1 Rarament 13 26,00
2 A vegades 15 30,00
3 Normalment 13 26,00
4 Sempre 9 18,00
Total freqliéncies 50 100

Variable 6: Es vosté usuari de la banca online (a través de la web)?

Codi Significat Frequéncia %
1 Si 117 78,00
2 No 33 22,00

Total 150 100

frequéncies

Variable 7: En cas d'utilitzar la banca online amb quina freqiencia mensual en
fa us?
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Codi Significat
Menys d’1 vegada al

w N

mes

Frequéncia

1 o 2 vegades al mes
Entre 3 i 6 vegades al

mes

Més de 4 vegades al

mes

Total frequiéncies

117

17

25
39

36

%
14,53

21,37
33,33

30,77

100

Variable 8: De quin dels seguents bancs és del que feis més Us de la banca

online?

Codi Significat

el il
NEBbOWwo~NoO U ~wWN R

CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
Bankia
Sabadell
ING
Cajamar
Popular
Deutsche Bank
Targobank
Caixa Colonya
Total
frequéencies

Fregiencia

31
10
4
11
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%
26,50
8,55
3,42
9,40
28,21
5,13
1,71
7,69
5,98

2,56
0,85
100

Variable 9: Quins sén els motius pels quals fa Us de la banca online?

Codi

1
2

3

Significat (R.M)

Es més rapid i comode
Puc tenir major control de
gastos i ingressos
Hi ha major informacid i
transparéncia dels
productes
A causa del meu horari de
feina no puc acudir a les
oficines
Puc realitzar tot tipus
d’operacions
(transferencies, consulta de
saldo, traspassos...)
Puc consultar i realitzar les
operacions des de
qualsevol lloc i hora del dia

Freqgiencia

92

70

21

50

72

68

%
s/Total
22,60
17,20

5,16

12,29

17,69

16,71

%

S/Mostra

78,63
59,83
17,95

42,74

61,54

58,12
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O

Reduir costs (comissions
del compte, cost de les
transferéncies...)

No en faig Us
Altres
Total frequéncies
Total mostra

33

0
1
407
117

Variable 10: Nivell de satisfacci6é global amb la web

Codi

Hoo~N~oohswNnpk

Significat
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10
Total
frequéncies

Variable 11: Facilitat d'Us de la web

Codi

Boo~wousrwNnpk

Variable 12: Nivell de seguretat de la web

Codi

g wN -

Significat

O©CoOo~NOo Ul WNPE

10
Total
freqiéncies

Significat

O~ wWN P

Frequéencia

Frequencia
0
1
0
2
3

13
18
35
16
29
117

Frequéencia

ok oo

8,11

0,25
100

28,21

0,85
347,86

%

2,56

3,42
6,84
21,37
34,19
13,68
17,95
100

%
0,85

1,71
2,56
11,11
15,38
29,91
13,68
24,79
100

%

0,85
0,85
4,27
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[EEN
BHoo~No

© 00 ~NO

10
Total

freqiéncies

16
33
19
33
117

7,69
13,68
28,21
16,24
28,21

100

Variable 13: Nivell d'adaptacio de la web a les necessitats personals

Codi

Hoo~N~ouohswNnek

Significat

O o0O~NO Ol WN P

10
Total

freqiéncies

Frequencia

N WIN
ORNW®P®WMNWEFO

25
117

%

0
0,85
2,56
1,71
2,56
6,84

19,66
27,35
17,09
21,37
100

Variable 14: Quines son les principals transaccions que fa mitjangant la banca

online?

Codi
1

2
3

4

Significat (R.M)
Consultar saldo i
moviments
Correspondencia
Fer transferencies
i traspassos
Fer consultes al
gestor
Consultar
informacio sobre
productes
Consultar
informacio sobre
el compte (IBAN,
autoritzacions..)
Sol-licitar xecs i
talonaris
Petici6 moneda
extrangera
Domiciliar rebuts
Consultar i pagar
imposts

Frequéncia
111

30
87

13

20

38

% s/Total
32,74

8,85
25,66

3,83

5,90

11,21

1,47
0,59

2,65
5,31

% S/Mostra

94,87

25,64
74,36

11,11

17,09

32,48

4,27
1,71

7,69
15,38
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11 Altres 6 1,77 5,13
Total freqUéncia 339 100 289,74
Total mostra 117

Variable 15: Quin o quins son els motius pels quals no fa Us de la banca on-
line?

Codi Significat (R. M) Frequéencia % s/ % s/
Total Mostra

1 Hem crea desconfianca 9 18 27,27

2 Preferesc tenir un contacte 15 30 45,45

cara a cara amb la persona
gue hem presta el servei
3 Algunes coses no es poden 4 8 12,12
solucionar a través de la
banca on-line

4 Tenc por de donar 1 2 3,03
informacio de caracter
personal

5 Falta de coneixements 11 22 33,33
6 Falta de medis 6 12 18,18
7 Altres 4 8 12,12

Total freqliiéncia 50 100 151,52

Total mosra 33

Variable 16: Es vosté usuari de la banca mobil?

Codi Significat Frequeéencia %
1 Si 90 60

2 No 60 40
Total 150 100

freqlencies

Variable 17: Amb quina frequéncia fa us de la banca mobil?

Codi Significat Frequéncia %
1 Menys d’1 6 6,67
vegada al mes
2 1 0 2 vegades al 18 20
mes
3 Entre 316 26 28,89
vegades al mes
4 Més de 6 40 44,44
vegades al mes
Total freqiéncia 90 100

Variable 18: De quin dels seglents bancs és el que feis més Us de la banca
mobil?

82



Codi Significat

CaixaBank
BBVA
Santander
Banca March
Bankia
Sabadell
ING
Cajamar
Popular
Deutsche Bank
Targobank
Caixa Colonya
Total
freqiéncies

el il
NEBowo~v~ouh~wN PR

Frequéncia
24
12
"’/

=
OOOO

OWkrRrNNAD

(o}
o

%
26,67
13,33

7,78
8,89
20,00
4,44
4,44
7,78
2,22
1,11
3,33

100

Variable 19: Quins son els motius pels quals fa Us de la banca mobil?

Codi Significat
1 Es més rapid i comode
2 Puc tenir major control
d’'ingressos i gastos
3 Hi ha major informacio i
transparencia dels
productes
4 A causa el meu horari
de feina no puc acudir a
les oficines
5 Puc realitzar tot tipus
d’operacions
6 Puc consultar i realitzar
operacions des de
qualsevol lloc i hora del
dia
7 Reduir costs
(comissions de compte,
transferéncies...)
8 Altres
9 No en faig Us

Total freqliiéncies
Total mostra

Freqgiencia

77
61

22

29

45

40

19

1
0
294
90

% s/
Total

26,19
20,75

7,48

9,86

15,31

13,61

6,46

0,34

100

Variable 20: Nivell de satisfaccié global amb I'aplicacié mobil

Codi Significat
1 1
2 2
3 3

Frequéencia
0
0
0

% s/
Mostra
85,86
67,78

24,44

32,22

50

44,44

21,11

1,11

326,67

oo olX
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[ERN
oW~ O b~

©O© oo~NO 01N

10
Total
freqiéncies

22
20
16
21
90

Variable 21: Facilitat d'us de I'aplicacié mobil

Codi

Hoo~NouohswNnpk

Signifcat

O oOoO~NO Ol WN P

10
Total
freqiéncies

Freqluencia

Variable 22: Nivell de seguretat de I'aplicaciéo mobil

Codi

Hoo~NouoswNnpk

Variable 23: Nivell d'adaptacio de I'aplicacio mobil a les necessitats personals

Codi
0
1
2

Significat

O©CoOo~NOoO Ul WNPE

10
Total
freqiéncies

Significat
0
1
2

Frequeéencia

Frequéencia
0
0
0

2,22
10
24,44
22,22
17,78
23,33
100

ooooolX

8,89
20,00
27,78
21,11
22,22

100

O oooolX

6,67
21,11
31,11
16,67
24,44

100

oo olX
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Boow~vourw

Boo~vouorw

Total
freqiéncies

1,11

2,22
8,89
24,44
22,22
18,89
22,22
100

Variable 24: Quin o quines son les principals transaccions que fa mitjangant la

banca mobil?

Codi

1

N

o O1

©

10

11

12

Significat (R.M)

Consultar saldo i
moviments
Correspondéncia
Fer transferencies i
traspassos
Consultar informacio
sobre productes
Contractar productes
Consultar informacio
sobre el compte (IBAN,
autoritzacions...)
Pagar mitjancant el
mobil
Canviar claus d’accés
Localitzar oficines
proximes
Consultar i pagar
iImposts
Sol-licitar xecs i
talonaris
Domiciliar rebuts

Total frequéncies
Total mostra

Freqluencia

86

29
47

18

24

14
12

10

3

10

295
90

% s/
Total
29,15

9,83
15,93

6,10
3,05
11,19
8,14

4,75
4,07

3,39
1,02
3,39

100

% s/

Mostra

95,56

32,22
52,22

20
10
36,67
26,67

15,56
13,33

11,11
3,33

11,11

327,78

Variable 25: Quin o quins son els motius pels quals no fa Us de la banca mobil?

Codi

1

Significat (R.M)

Hem crea
desconfiancga

Frequencia

20

%
s/Total
22,47

% s/

Mostra

33,33
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2 Preferesc fer les
gestions a l'oficina
3 Algunes coses no es
poden solucionar a
través de la banca
on-line
4 Tenc por de donar
informacio de
caracter personal
5 Falta de
coneixements
Falta de medis
Altres
Total frequéncia
Total mostra

~N o

18

26

12

6
2
89
60

20,22

5,62

29,21

13,48

6,74
2,25
100

30

8,33

43,33

20

10
3,33
148,33

Variable 26: Es vosté seguidor d'alguna de les xarxes socials de la vostra

entitat bancaria?

Codi Significat
1 Si
2 No
Total

freqiéncies

Variable 27: Situacié professional

Codi Significat
1 Estudiant
2 Assalariat
3 Assalariat d’alts
carrecs (executius,
directius...)
4 Empresari
5 Autonom
6 Professionals
liberals (metges,
advocats...)
7 Pensionista/Rendista

Total freqiiéncia

Variable 28: Nivell d'estudis

Codi Significat
1 Sense estudis
2 Educacio

primaria

Freqluencia
30
120
150

Frequéencia
17
78
6

18
15
4

12
150

Frequéncia
0
7

%

20

80
100

%
11,33
52

12
10
2,67

100

%

4,67
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o U1

Educacio 29

secundaria (ESO)
Batxillerat o FP 57
Estudis de Grau 52
Estudis de 5
Postgrau
Total freqiéncia 150

Variable 29: Nivell d'ingressos bruts anuals

Codi

1
2
3

4

5

Variable 30: Sexe

Codi
1
2

Significat Frequéencia
Sense ingressos 9
Menys de 12000€ 39

Entre 12001- 58
24000€
Entre 24001- 24
36000€
Més de 36000€ 20
Total frequéncia 150
Significat Frequéncia
Femeni 100
Masculi 50
Total frequéncia 150

Variable 31: Indiqui el municipi de residéncia

Codi

B
Phoo~NoohwNE

Variable 32: Edat
Codi

Significat Frequéencia
Palma 35
Felanitx 10
Porreres 15
Inca S
Sa Pobla 3
Llubi 2
Muro 5
Manacor 15
Campos 10
Ses Salines 10
Santanyi 40
Total 150
freqiéncies
Significat Frequencia

19,33

38
34,67
3,33

100

%

26
38,67

16

13,33
100

%
66,67
33,33

100

%
23,33
6,67
10
3,33
2,00
1,33
3,33
10
6,67
6,67
26,67
100

%
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Entre 16 25
anys
Entre 261 35
anys
Entre 36 45
anys
Entre 46 i 55
anys
Més de 55 anys
Total
freqiéncies

40

51

26

16

17
150

26,67
34
17,33
10,67

11,33
100

88



