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Resum 
 
Aquest treball pretén fer una investigació de mercat sobre l’ús de la banca a 
distància. Per això, es realitzarà un qüestionari que es posarà en pràctica sobre 
una mostra de 165 persones d’una edat entre 16 i 65 anys que són usuàries de 
bancs. A partir dels resultats obtinguts es vol conèixer quina quantitat de 
persones entrevistades fa ús o no de la banca a distància així com quines són 
les seves principals motivacions. A aquesta recerca, la figura del consumidor i 
les seves característiques té un paper molt important, ja que cada cop més les 
entitats bancàries és centren amb satisfer les necessitats dels seus clients a 
través d’agradables experiències. 
 
Paraules clau 
 
Banca a distància, banca online, banca mòbil, 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.INTRODUCCIÓ  
 
Com ja s’ha esmentat anteriorment, en el present Treball de Fi de Grau, es 
realitza una investigació de mercat per saber si la població d’una edat entre els 
16 i 65 anys fa ús o no dels distints canals de banca a distància que ofereixen 
les entitats bancàries.  
 
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 començar els meus estudis de grau he estat pendent de l’actualitat de 
banca i he trobat d’especial interès fer una investigació de mercat sobre la 
digitalització dels diferents canals de banca a distància que han sorgit degut al 
gran avanç tecnològic.  
 
Aquest treball es pot dividir amb tres parts. A la primera part hi ha els antecedents 
del tema de recerca així com la definició dels objectius perseguits. La segona 
part, fa referència a la metodologia emprada per a realitzar aquesta investigació. 
I 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 pròpia entitat bancària, a un model totalment distint on pràcticament 
totes les gestions es poden dur a terme mitjançant els caixers, les aplicacions 
mòbils o les pàgines webs de les entitats. Com a conseqüència d’això, els bancs 
han hagut de seguir hàbils camins per adaptar-se molt ràpidament a les 
tecnologies i així, poder oferir als seus clients totes les necessitats a través d’una 
agradable experiència. 
 
Com diu Andrés Botero del grup BBVA “Ens motiva canviar les coses. Ara és un 
dels moments més agradables per treballar a la banca, perquè està canviat 
totalment el paradigma del negoci”.  
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2.ANTECEDENTS I OBJECTIUS DE L’ESTUDI 
 
 
El sector bancari espanyol els darrers anys ha experimentat importants 
transformacions. El motor principal d’aquestes transformacions és el ràpid avanç 
de les Tecnologies de la informació i comunicació (TIC).  
 
Aquest avanç ha provocat que les entitats bancàries hagin modificat el seu model 
de banca tradicional i cada cop més les TIC siguin una condició necessària per 
tal de conservar els clients i la seva posició en el mercat.  
 
L’ Internet ha agafat un protagonisme important dins el món de la banca, i s’ha 
consolidat com un nou canal de distribució dels productes bancaris 
complementari a tots aquells tradicionals. 
 

2.1  BREU HISTÒRIA DE BANCA ONLINE 
 
Els inicis de la banca a distància es situen entre els anys 1992 i 1997.Durant 
aquests anys va sorgir la banca telefònica que va permetre per primera vegada 
realitzar operacions des de qualsevol lloc sense la necessitat d’acudir a les 
oficines. (Ontiveros Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & 
Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
Per poder operar amb aquest nou servei que oferia la banca tan sols es 
necessitava un telèfon i unes claus d’identificació que et facilitaven a l’oficina. 
(Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuán, A., 2006) 
 
Aquest canal es va veure limitat a causa de la falta d’informació visual.  Per això, 
entre l’any 1997 i el 2002 va sorgir, com a complement a la banca telefònica, la 
possibilitat de consultar els productes contractats a través de Internet. La 
informació 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 pàgines web de les 
entitats es començava a donar informació sobre alguns dels productes que es 
podien contractar. (Ontiveros Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. 
A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
 
Durant aquests anys hi va haver per part de les entitats bancàries una gran 
inversió amb coneixements i tecnologia i gràcies a això va sorgir la banca mòbil. 
Als inicis, aquesta banca va ser de molt poc ús per els usuaris degut a la falta de 
confiança. (Ontiveros Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & 
Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
 
A partir de l’any 2002 les entitats que dominaven el mercat van voler millorar la 
seva operativa tant de l’internet com del mòbil per tal d’obtenir una major 
quantitat d’usuaris. Van ampliar la seva gama comercial de productes i van oferir 
més informació als usuaris a través d’aquests nous canals. (Ontiveros Baeza, E., 
Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
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L’any 2004 va ser quant totes aquelles entitats pròpiament creades de manera 
online van començar a disparar el seu nivell de beneficis respecte a la resta 
d’entitats tradicionals. Les entitats tradicionals en vista de l’èxit d’aquestes van 
començar a invertir amb tecnologia per tal d’adaptar-se.  
 
Va ser a partir de l’any 2008 quant la banca a través d’internet es va sofisticar ja 
que va sorgir la Web 2.0. Van aparèixer noves funcions i les entitats van 
començar a realitzar campanyes per promocionar l’ús dels diferents canals de 
banca a distància.  
 
La banca mòbil a partir d’aquest moment va començar a experimentar un canvi 
ja que van sorgir els coneguts com a telèfons intel·ligents. Les companyies de 
mòbils van posar a disposició dels clients noves tarifes planes de dades i van 
sorgir diferents tendes d’aplicacions mòbils (App Store). Com a conseqüència 
d’això hi va haver una gran inversió en capital per tal de crear aplicacions que 
facilitessin a l’usuari accedir als seus comptes bancaris a través del mòbil. Cada 
cop més s’han hagut d’adaptar aquestes aplicacions a les diferents necessitats 
canviants del consumidor. (Ontiveros Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro 
Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 

2.1.1 EVOLUCIÓ DELS PRINCIPALS BANCS 
 
ING 

El grup ING es va fundar l’any 1991 a Holanda. Pocs anys desprès es va convertir 
amb una de les principals institucions financeres del país i l’any 1999 va arribar 
a Espanya com una sucursal de banc estranger. 

Els inicis d’aquest banc com a banc electrònic foren a Canadà encara que poc 
temps desprès es va expandir a Espanya i Austràlia.   

La estratègia de ING a Espanya es va iniciar amb la comercialització 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 remuneració. (Suárez 
Gómez, R., 2013) 

Amb el pas dels anys ING va comercialitzar nous productes, tals com la hipoteca 
taronja l’any 2004 i la compte nòmina l’any 2005, que li van permetre canviar 
l’estratègia que es duia a terme fins al moment.  Cal prestar especial interès a la 
compte nòmina ja que fins al moment l’entitat no permetia tenir productes 
domiciliats, motiu que feia que la gent hagués de fer ús d’una altre entitat, això 
va canviar l’any 2005 ja que quant és contractava aquest tipus de compte els 
clients gratuïtament tenien una targeta de crèdit i de dèbit i quant domiciliaven 
els rebuts obtenien un 2% de descompte amb el gas, el telèfon i la llum. 
(Momparler Pechuan, A., 2008) 

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



 

 

4 

 

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

Openbank 

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

Openbank va ser el primer banc online constituït a España. L’any 1997 va 
començar a prestar serveis per internet i en pocs anys ja comptava amb un 
broker que li permetia operar a través de les xarxes. (Suárez Gómez, R., 2013). 

La principal característica d’aquest nou model de banca online va ser la captació 
de clients i la seva atenció mitjançant les diferents vies, telefòniques o 
telemàtiques. (Momparler Pechuan, A., 2008) 

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

Openbank comptava amb 30 oficines en el territori Español, que a poc a poc es 
van anar tancant com a conseqüència de que pràcticament 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 automàtics el banc Santander i Popular. 
(Openbank, n.d). 

Uno-e 

Uno-e és un banc online creat l’any 2000 a España. Sorgeix de la fusió de el grup 
bancari BBVA i la filial telefònica Terra Networks.  

L’any 2006 el banc BBVA va comprar les accions a telefònica de manera que es 
va convertir amb l’únic propietari de Uno-e.  

L’any 2010 l’entitat va decidir realitzar una estratègia per reposicionar-se al 
mercat. Per això, va ampliar l’oferta de nous i millors productes a través dels 
diferents canals de distribució. 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 àmplia xarxa de caixers automàtics del BBVA i comptava 
amb una pàgina web específica adaptada per poder-la veure des de el mòbil així 
com una aplicació per android i IOS. A més, comptava amb un sistema de 
seguretat de doble clau. (Suárez Gómez, R., 2013) 

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

Banco popular-e 

Es va crear l’any 2002 per el grup Banco Popular Español.  

Aquest banc es caracteritzava, a diferència de la resta, per no entrar amb les 
típiques guerres de preus i amb les agressives campanyes publicitàries. També 
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va destacar per ser l’únic amb tenir una xarxa pròpia de caixers automàtics. A 
més, aquest banc va tenir un extensa xarxa d’oficines i cada cop tenia més 
empleats.  (Suárez Gómez, R., 2013) 

Actualment, pertany al Santander desprès de que aquest compres al Banc 
Popular per tan sols 1€ davant la difícil situació que presentava. (Íñigo de Barrón, 
Claudi Pérez., n.d). 

2.2 BANCA A DISTÀNCIA 
 
Es pot definir la banca distància com “aquella banca que està connectada 
directament amb el client final i que està operativa les 24 hores del dia i els 365 
dies de l’any”. (Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuán, A., 2006) 
 
Quant es parla de banca a distància es fa referència tant a aquells bancs creats 
via internet com aquelles entitats bancàries tradicionals que han adoptat les 
noves tecnologies per tal d’oferir un nou canal de distribució complementari als 
habituals. (Climent Diranzo, F. J., & Momparler Pechuán, A., 2006) 
 
La banca a distància permet a l’usuari realitzar quasi totes les operacions que es 
realitzen a les oficines bancàries excepte l’ingrés i la retirada d’efectiu. (Malerva 
Castro, A. L., & Vicente Gómez, J. A., 2010) 
 
Algunes de les operacions principals que es realitzen mitjançant aquesta banca 
a distància és consultar saldo i moviments dels comptes i de les targetes, obrir 
nous comptes, realitzar transferències i traspassos, assessoraments i simuladors 
virtuals de préstecs, sol·licitud de xecs entre altres. (Malerva Castro, A. L., & 
Vicente Gómez, J. A., 2010).  
 
Una de les característiques 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 Pechuán, A., 2006) 
 
Aquest nou canal de banca online, suposa una eliminació de les barreres 
d’entrada als competidors. D’aquesta manera tots aquells bancs estrangers que 
volen accedir al mercat espanyol ho tenen més fàcil. 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 característiques del model de 
banca tradicional que han canviat:  

- La relació client- proveïdor cada cop canvia més a causa dels nous canals 
de banca a distància. A les oficines cada cop més s’hi realitzen operacions 
comercials ja que els clients han adoptat els diferents canals de banca a 
distància per realitzar les operatives bàsiques.  

- El client té a la seva disposició major informació. Això permet que pugi 
comparar entre diferents productes i pugi triar el que millor s’adapta a les 
seves necessitats.  
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- El client pot aconseguir de manera més rapida i amb més transparència 
informació i ofertes sobre préstecs o crèdits. Inclús ho pot obtenir amb 
unes condicions més favorables que les que et proporcionen a les 
oficines.   

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

2.2.1 AVANTATGES I INCONVENIENTS DE LA BANCA A DISTÀNCIA 
 
Avantatges per el consumidor 
 

1. La banca a distància és un servei gratuït o de molt baix cost. (Banca 
March., n.d) 

2. 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 l’any. (Banca 
March., n.d) 

3. Gràcies a la banca a distància el client pot disposar una gestió més 
puntual de la seva tresoreria. (Jiménez, M. & Escudero,Y., 2006) 

4. Estalvi de temps. El client gràcies a aquest servei de banca a distància 
pot evitar al desplaçament a l’oficina i les possibles coves de gent que hi 
pot haver. (Jiménez, M. & Escudero, Y., 2006) 

5. Permet comparar productes de manera més simple, ja que es disposa 
d’una major informació i transparència dels productes. (Galdo Souto, M., 
2015) 

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

7. La banca a distància sol oferir tipus d’interès més competitius. Això és 
possible gràcies a la disminució del cost de les oficines ja que cada cop 
n’hi ha menys. (Galdo Souto, M., 2015) 

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

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

10. Cada cop més hi ha una major seguretat i confidencialitat. (Jiménez, M. & 
Escudero, Y., 2006) 

 
Avantatges per a l’entitat bancària 
 

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

2. Millora l’eficiència i l’activitat comercial de les sucursals 
3. Incrementa la relació entre el client i el banc. Els que no son residents a 

Espanya gràcies a aquest canal poden seguir tenint un contacte continu 
amb el gestor.  
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Inconvenients 
 

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

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

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

4. Falta de contacte personal. Molts dels clients, sobretot d’edat avançada, 
es senten més còmodes 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 distribució com “conjunt d’organitzacions que 
s’encarreguen de realitzar les activitats necessàries per poder traslladar el 
producte fins que aquest arribi al client” 
 
L’entitat bancària distribueix serveis i per tant el seu canal de distribució es pot 
definir com “el punt de venta dels serveis bancaris”. És molt important la manera 
en que es fa arribar el servei al client, per això, les entitats bancàries s’han hagut 
d’adaptar a la tecnologia i així poder combinar els canals de distribució 
tradicionals amb els digitals. Això ha permès que les entitats bancàries pugin 
oferir als seus clients el servei multicanal. (Galdo Souto, M., 2015) 
 
Els principals canals de distribució que ofereixen les entitats bancàries són les 
oficines, els caixers automàtics i diverses modalitats de banca a distància (banca 
telefònica, banca online i banca mòbil). Tots aquests canals són complementaris 
un amb l’altre i permeten oferir al client un servei més complet. .(Ontiveros 
Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, 
E., 2011) 
 
Aquests diferents canals van lligats a una xarxa d’oficines on s’hi realitza una 
important funció comercial i que en alguns casos inspiren major confiança als 
clients a l’hora de contractar productes específics.(Ontiveros Baeza, E., Martín 
Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
A continuació s’explicarà cada un dels diferents canals de distribució dels 
productes bancaris així com els principals canvis que han experimentat.  
 

2.3.1 OFICINES BANCÀRIES 
 
Les oficines han estat durant molts d’anys el principal canal de distribució 
bancari. Fins a l’any 2009 les oficines bancàries eren el lloc on es duien a terme 
la majoria de les transaccions, així com el lloc on es posaven en contacte client 
i proveïdor. A partir de l’any 2009 va disminuir considerablement el nombre 
d’oficines. Aquesta disminució de les oficines es pot veure afectada en part per 
el canvi de les preferències dels usuaris i per la substitució de la sucursal per la 
banca online. (Carbó Valverde,S., & Rodríguez Fernández, F 2018) 
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Així i tot, les oficines bancàries segueixen sent importants per molts de col·lectius 
de la població, per això és difícil imaginar-nos sense aquestes. Inclús ING que 
va sorgir com a entitat de banca telefònica i online els darrers anys ha obert 
diferents sucursals per tota la geografia nacional.(Ontiveros Baeza, E., Martín 
Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
Les oficines bancàries estan sofrint de cada vegada més un canvi a causa dels 
avanços tecnològics. S’està 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 
l’oferta d’assessorament professional i d’activitat comercial. Cada cop més, els 
empleats de les entitats bancàries són alliberats de realitzar diferents 
transaccions ja que els usuaris les poden realitzar mitjançant els diferents canals. 
Per això, les entitats ofereixen incentius per l’ús dels diferents canals electrònics 
(per exemple, realitzar una transferència a l’entitat té major cost que realitzar-la 
a través de la banca online o mòbil) i desvien totes les operacions de caixa als 
caixers automàtics. .(Ontiveros Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, 
M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
L’estructura de les oficines també s’han modificat. S’ha passat d’un espai tancat 
on la distribució era molt senzilla a llocs més oberts i més grans on hi ha un major 
proximitat amb el client. Aquestes noves oficines són 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 cafè mentre el client realitza les consultes o operacions.  A més, el 
tipus d’empleat d’aquestes oficines és diferent. És necessari que tingui una major 
formació tant a l’hora de l’assessorament com a l’hora de la utilització de les 
noves tecnologies. Això 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 relació de 
confiança amb el client i així poder estudiar les necessitats específiques que 
necessita cada un. (Momparler Pechuan, A., 2008) 

2.3.2 CAIXERS AUTOMÀTICS 
 
Els caixers automàtics van aparèixer a la dècada dels 70. En els seus orígens 
aquests estaven bàsicament restringits a la retirada d’efectiu.(Ontiveros Baeza, 
E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 
 
Durant tots aquests anys el caixer automàtic ha anat evolucionant fins arribar a 
dia d’avui que es considera un terminal d’autoservei, ja que aquest combina les 
operacions típiques del caixer amb les principals operacions que anteriorment es 
realitzaven a l’oficina. (Viejo Valverde, F.,2015)  
 
Aquests nous terminals estan dissenyats per a realitzar una gran varietat 
d’operacions, com poden ser l’ingrés d’efectiu i de xecs entre d’altres. .(Ontiveros 
Baeza, E., Martín Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, 
E., 2011) 
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La sofisticació d’aquests terminals d’autoservei permeten que els gestors pugin 
dedicar més temps i recursos a assessorar al client. (Ontiveros Baeza, E., Martín 
Enríque, Á., Navarro Gimeno, M. A., & Rodríguez Fernandez, E., 2011) 

2.3.3 BANCA TELEFÒNICA 
 
Es pot definir la banca telefònica com “aquell servei ofert per les institucions 
bancàries que permet als seus clients realitzar tot tipus d’operacions mitjançant 
una cridada telefònica”.  
 
La principal avantatge d’aquesta banca és que el client té una atenció 
personalitzada les 24 hores del dia i els 7 dies de la setmana. 
 
Les entitats bancàries tenen establerts mètodes d’identificació dels usuaris 
tradicionals mitjançant aquest nou canal de banca. Per això, els usuaris per tal 
de poder realitzar transaccions necessiten saber tota la seva informació personal 
i contrasenyes entre d’altres. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gómez, 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 connexió a internet.  
 
Mitjançant aquesta banca es poden realitzar les mateixes transaccions que a les 
oficines bancàries exceptuant l’ingrés i la retirada d’efectiu.  
 
Aquest servei és gratuït i té una operativa molt senzilla. L’únic que es requereix 
per tal de fer ús d’aquest servei és acudir a les oficines perquè et donin d’alta el 
contracte i et facilitin les teves claus i codis secrets.  
 
A la pàgina web de cada entitat s’hi pot trobar totes les ofertes i informació dels 
diferents productes que tenen a disposició dels seus clients. Aquest contingut és 
públic per a tothom, sigui o no client de l’entitat en qüestió. A més, s’estableix 
una àrea per a clients on aquests mitjançant les seves credencials poden accedir 
i veure tota la informació relacionada amb els seus comptes i des d’allà poden 
realitzar totes les transaccions. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gómez, J. A., 
2010) 

2.3.5 BANCA MÒBIL 
 
La banca mòbil com “aquella banca on pots realitzar tot tipus d’operacions 
bancàries través dels dispositius mòbils”.  
És un servei que està disponible les 24 hores del dia i permet a l’usuari realitzar 
mitjançant el seu dispositiu mòbil transaccions sobre els seus comptes de 
manera còmode, senzilla i segura.  
 
Com s’ha explicat als antecedents, aquesta banca mòbil va sorgir quant van 
aparèixer els smartphone o els denominats també telèfons intel·ligents. Cada 
cop més s’estan realitzant aplicacions per el mòbil per tal d’arribar a més 
segments i així poder satisfer les necessitats canviants de la població.  
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La banca mòbil als seus inicis era considerada com un canal on els clients podien 
accedir a la seva informació bancària i realitzar tot tipus d’operacions, però, amb 
el pas del temps aquest concepte s’ha modificat fins a arribar al punt on pots 
registrar les teves targetes a l’aplicació del mòbil i pagar a través d’ell sense 
necessitat de dur aquestes físicament. (Malerva Castro, A. L., & Vicente Gómez, 
J. A., 2010) 

2.3.6 XARXES SOCIALS 
 
Les xarxes socials de cada vegada són més important per la població. Per això, 
la majoria d’entitats financeres ja hi són presents a alguna d’aquestes xarxes 
com poden ser Twitter, Instagram o Facebook.  
 
Les xarxes socials són considerades com una eina bidireccional entre client i 
proveïdor i que fa que aquests dos estiguin més a prop l’un de l’altre.  
 
Mitjançant 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 bancàries. També, gràcies a aquetes xarxes, poden solucionar possibles 
dubtes i poden estar informats sobre totes les novetats de la seva entitat 
bancària.(Malerva Castro, A. L., & Vicente Gómez, J. A., 2010) 
 
A més, permeten a l’entitat bancària millorar tots aquells aspectes que no 
agraden al client i així 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 són 
els següents: 

1. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan ús de la 
banca online i amb quina freqüència 

2. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan ús de la 
banca mòbil i amb quina freqüència 

3. Conèixer quines son les motivacions de les persones usuàries de cada 
una de les modalitats anteriors  

4. Conèixer quines son les desmotivacions de les persones que no son 
usuàries de la banca a distància 

5. Veure si hi ha relació entre la distància a la sucursal més propera amb l’ús 
de la banca a distància. 

6. Analitzar el perfil del consumidor de la banca a distància 
Com a objectius secundaris: 

1. Determinar la quantitat de  persones d’entre 16 i 65 anys que és usuari de 
la banca telefònica i la freqüència amb la qual en fa ús 

2. Determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que són 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. Conèixer quin és el banc preferit per els usuaris així com quins són els 
productes bancaris més utilitzats 
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5. Valorar el nivell de satisfacció, la facilitat d’ús, la seguretat  i el nivell 
d’adopció tecnològic a les necessitats personals, tant de la pàgina web 
com de l’aplicació mòbil. 

6. Veure quines són les principals transaccions que realitzen els usuaris 
mitjançant la banca a distància. 

3.METODOLOGIA 
 

3.1 TIPUS DE RECERCA I MÈTODE D’ENTREVISTA 
 
Com ja s’ha esmentat anteriorment, aquesta investigació de mercat consisteix 
en determinar la quantitat de persones d’entre 16 i 65 anys que fan ús de la 
banca a distància. 
 
Si hi ha un bon disseny comercial s’arribarà als objectius de la manera més 
eficient possible, per això 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 investigació s’utilitzarà una font d’informació primària. 
Aquesta informació és aquella que no es té abans de realitzar la investigació i es 
du a terme a través de tècniques quantitatives que aquestes poden ser les 
enquestes, els experiments o les observacions. A aquest estudi és durà a terme 
mitjançant enquestes. 
 
El mètode d’entrevista que s’ha utilitzat ha estat les “enquestes ad-hoc” i més 
concretament l’enquesta personal. Les enquestes ad-hoc són les més bàsiques 
i les més habituals per tal d’aconseguir informació primària. Aquestes enquestes 
es realitzen per tal de que mitjançant el públic objectiu, la mostra seleccionada i 
les preguntes plantejades s’aconsegueixi tota aquella informació necessària per 
tal de respondre als objectius de l’estudi. (Grande Esteban & Abascal Fernández, 
2003) 
 
Aquest tipus d’enquesta es realitza “cara a cara” entre l’entrevistador i 
l’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 QÜESTIONARI 
 
El qüestionari ens permetrà obtenir la informació necessària d’una manera 
ordenada i coherent, amb un llenguatge senzill per tal de millorar la interpretació. 
(García,F., 2002) 

Es tracta d’un qüestionari estructurat igual per a tots els entrevistats, cosa que 
ens facilitarà l’obtenció de resultats. Les preguntes i respostes estan formulades 
seguint un ordre i un patró igual per a tothom. (Malhotra, N.K., 2008) 

El qüestionari està dividit amb 3 blocs temàtics: 
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1. Un primer bloc on es fa referència a la banca telefònica. Es vol saber la 
quantitat de gent que fa ús de la banca telefònica i amb quina freqüència. 

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 
mòbil.  

A l’inici d’aquest qüestionari es poden trobar una sèrie de preguntes 
introductòries i al final d’aquest unes preguntes de classificació.  

3.2.1 INTENCIONALITAT 
 
El qüestionari s’ha elaborat per tal de donar resposta als objectius principals de 
l’estudi. Per això, s’explicarà la intenció de cada pregunta així com els objectius 
que persegueix cada una.  
 
Pregunta 1: És una pregunta multi resposta que respon al quart objectiu 
secundari que és conèixer el banc preferit per els usuaris. 
Les opcions de resposta que apareixen a aquesta pregunta són les següents: 

1. CaixaBank 
2. BBVA 
3. Santander 
4. Banca March 
5. Bankia 
6. Sabadell 
7. ING 
8. Cajamar 
9. Popular  
10. Altres 

Hi apareix una opció “Altres” que farà 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 relació entre l’ús de la banca a distància i la distància 
a la qual es troba la sucursal 
En cas de que els usuaris facin ús de més d’un banc queda aclarit que s’ha de 
contestar aquesta pregunta fent referència a aquella entitat bancària que més 
utilitzen.  
Les opcions de resposta que presenta són: 

1. Menys de 2 minuts 
2. Entre 3 i 5 minuts 
3. Entre 5 i 10 minuts 
4. Més de 10 minuts 

Pregunta 3:És una pregunta multi resposta que respon al quart objectius 
secundaris de l’estudi que és conèixer quins són els productes bancaris més 
utilitzats. 
Les opcions de resposta són: 

1. El compte corrent  
2. Targeta de dèbit 
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3. Targeta de crèdit 
4. Préstec hipotecari i personal 
5. Productes d’estalvi (PIAS,SIALP) 
6. Assegurances  
7. Productes d’inversió 

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

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 freqüència d’ús de la banca telefònica. 
Es presenten les diferents respostes seguint una escala d’interval: 

1. Rarament 
2. A vegades 
3. Normalment 
4. Sempre 

Banca online 
 
Pregunta 6: : Amb aquesta pregunta es pretén respondre al primer objectiu 
primari de l’estudi que és determinar la freqüència d’ús dels usuaris de la banca 
online. 
Les dues opcions de resposta que hi apareixen són: 

1. Si 
2. No 

En el cas de seleccionar l’opció “No” han de passar directament a la pregunta 16 
on es volen saber els motius pels quals no en fan ús. 

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

1. Menys d’1 vegada al mes 
2. Entre 1 i 2 vegades al mes 
3. Entre 3 i 6 vegades al mes 
4. Més de 6 vegades al mes  

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

1. CaixaBank 
2. BBVA 
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3. Santander 
4. Banca March 
5. Bankia 
6. Sabadell 
7. ING 
8. Cajamar 
9. Altres 

Hi apareix una opció “Altres” que farà que aquesta pregunta durant el pilotatge 
sigui oberta.  
 
Pregunta 9:Aquesta pregunta és multi resposta i pretén respondre al tercer 
objectiu primari que és conèixer els motius d’ús de la banca online. 
Les opcions que presenta aquesta resposta són: 

1. És més ràpid i còmode. (Galdo Souto, M., 2015) 
2. Puc tenir major control de ingressos i despeses. (Jimenez,M, , i 

Escudero,Y., 2006)  
3. Hi ha major informació i transparència 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 (transferències, consultar saldos, 

traspassos...). (Suriaga Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sánchez 
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 transferències...). (Suriaga 
Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sánchez Parrales, L. A., 2016) 

8. Altres 

Hi apareix una opció “Altres” que farà 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 valoració de la pàgina web més utilitzada de banca online. Totes aquestes 
preguntes respondran al quint objectiu secundari. L’usuari valorarà de l’1 al 10 
les afirmacions, sent 1 la menor puntuació i 10 l major. 
 
Pregunta 10: Amb aquesta pregunta es vol conèixer quin és el nivell de 
satisfacció global dels usuaris amb la pàgina web.  
 
Pregunta 11: Amb aquesta pregunta es pretén valorar la facilitat d’ús de la pàgina 
web.  
 
Pregunta 12: Amb aquesta pregunta es vol saber si els usuaris troben que la 
seva pàgina web de la banca a distància és o no segura.  
 
Pregunta 13: Amb aquesta pregunta és vol determinar el nivell d’avanç tecnològic 
que té la pàgina web.  
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Pregunta 14: Amb aquesta pregunta es vol saber si la pàgina web de la seva 
entitat bancària s’adapta a les necessitats personals de cada un.  
 
Pregunta 15: És tracta d’una pregunta multi resposta que vol respondre al sisè 
objectius secundari que és saber quines són les principals transaccions que 
realitzen els usuaris a través de la banca online. 
Aquestes transaccions són: 

1. Consultar saldo i moviments 
2. Correspondència 
3. Fer transferències i traspassos 
4. Fer consultes al gestor 
5. Consultar informació i contractar productes 
6. Consultar informació sobre el compte (IBAN, autoritzacions...) 
7. Sol·licitar xecs i talonaris 
8. Petició moneda estrangera 
9. Domiciliar rebuts 
10. Consultar i pagar imposts 
11. Altres  

Hi apareix una opció “Altres” que farà que aquesta pregunta durant el pilotatge 
sigui oberta.  
Desprès d’aquesta pregunta, hi ha un salt a la pregunta 17 ja que la següent 
pregunta només la contesten aquelles persones que havien dit que no feien ús 
de la banca online.  
 
Pregunta 16: Tan sols contestaran aquesta pregunta els que havien seleccionat 
a la pregunta 6 que no feien ús de la banca online. Amb aquesta pregunta és 
pretén contestar al quart objectiu primari de l’estudi, que és saber quins són els 
motius pels quals no fan ús d’aquesta banca online. És una pregunta multi 
resposta.  
Les opcions que s’ofereixen són: 

1. Hem crea desconfiança. (Navarro Palacios & Muñoz Rodríguez,2015)  
2. Preferesc tenir un contacte cara a cara amb la persona que hem presta el 

servei. (Sánchez Santiago & Donoso Arévalo, 2011)  
3. Algunes coses no es poden solucionar a través de la banca online. (El 

economista, 2011) 
4. Tinc por de donar informació de caràcter personal. (El economista, 2011). 
5. Falta de coneixements (Suriaga Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & 

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

Sánchez Parrales, L. A., 2016) 
7. Altres: S’ha posat aquesta opció oberta per tal de veure si faltava algun 

motiu a la llista. Després de realitzar el pilotatge aquesta pregunta es 
tancarà.  

 
Banca mòbil. 
Pregunta 17: Amb aquesta pregunta es pretén respondre al segon objectiu 
primari que és determinar el nombre d’usuaris de la banca mòbil. 
Les dues opcions de resposta són: 

1. Si 
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2. No 

Per això les persones que contestin que no en fan ús passen directament a la 
pregunta 27. 
 
Pregunta 18:Amb aquesta pregunta es pretén respondre al segon objectiu 
primari de l’estudi que és determinar la freqüència d’ús de la banca mòbil. 
Per tant, les opcions de resposta que es presenten seguint una escala ordinal 
són: 

1. Menys d’1 vegada al mes 
2. Entre 1 i 2 vegades  
3. Entre 3 i 6 vegades 
4. Més de 6 vegades 

Pregunta 19: El que es pretén amb aquesta pregunta és que la persona 
entrevistada, en el cas que faci ús de més d’un banc, seleccioni quin és el que 
més utilitza per fer ús de la banca mòbil. 
Es presenta una llista de les entitats mes importats: 

1. CaixaBank 
2. BBVA 
3. Santander 
4. Banca March 
5. Bankia 
6. Sabadell 
7. ING 
8. Cajamar 
9. Altres 

Hi apareix una opció “Altres” en el pilotatge farà que aquesta pregunta sigui 
oberta. 
 
Pregunta 20: Aquesta pregunta és multi resposta i pretén respondre al tercer 
objectiu primari de l’estudi que és conèixer quins són els motius d’ús de la banca 
mòbil. 
Les opcions que presenta aquesta resposta són: 

1. És més ràpid i còmode. (Galdo Souto, M., 2015) 
2. Puc tenir major control de ingressos i despeses. (Jimenez,M, , i 

Escudero,Y., 2006)  
3. Hi ha major informació i transparència 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 (transferències, consultar saldos, 

traspassos...) (Suriaga Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sánchez 
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 transferències...). (Suriaga 
Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., & Sánchez Parrales, L. A., 2016) 

8. Altres 



 

 

17 

 

Hi apareix una opció “Altres” que farà que aquesta pregunta durant el pilotatge 
sigui oberta 
 
Pregunta 21: És tracta d’una pregunta multi resposta que vol respondre al sisè 
objectiu secundari de l’estudi que és saber quines són les principals transaccions 
que realitzen els usuaris a través de la banca mòbil. 
Aquestes transaccions són: 

1. Consultar saldo i moviments 
2. Correspondència 
3. Fer transferències i traspassos 
4. Fer consultes al gestor 
5. Consultar informació i contractar productes 
6. Consultar informació sobre el compte (IBAN, autoritzacions...) 
7. Sol·licitar xecs i talonaris 
8. Petició moneda estrangera 
9. Domiciliar rebuts 
10. Consultar i pagar imposts 
11. Altres 

Hi apareix una opció “Altres” que farà 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 valoració respecte a l’aplicació mòbil més utilitzada. Totes aquestes 
preguntes respondran al quint objectiu secundari. L’usuari ha de valorar de l’1 al 
10 les següents afirmacions, sent 1 la menor puntuació i 10 la major.  
 
Pregunta 22:Amb aquesta pregunta es vol conèixer quin és el nivell de satisfacció 
global dels usuaris amb l’aplicació mòbil.  
 
Pregunta 23:Amb aquesta pregunta es pretén valorar la facilitat de l’aplicació 
mòbil.  
 
Pregunta 24:Amb aquesta pregunta es vol saber si l’aplicació mòbil és o no 
segura. 
 
Pregunta 25: Amb aquesta pregunta és vol determinar el nivell d’avanç tecnològic 
que té l’aplicació mòbil.  
 
Pregunta 26:Amb aquesta pregunta és vol saber si els usuaris troben que 
l’aplicació mòbil de la seva entitat bancària 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 ús de la banca mòbil. Amb aquesta 
pregunta és pretén contestar al quart objectiu primari de l’estudi que és saber 
quins són els motius pels quals no fan ús de la banca mòbil. És una pregunta 
multi resposta.  
Les opcions que s’ofereixen són: 

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

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

4. Tinc por de donar informació de caràcter personal. (El economista, 2011). 
5. Falta de coneixements. (Suriaga Sánchez, M. A., Bonilla Freire, J. D. C., 

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

Sánchez Parrales, L. A., 2016) 
7. Altres: S’ha posat aquesta opció oberta per tal de veure si faltava algun 

motiu a la llista. Després de realitzar el pilotatge aquesta pregunta es 
tancarà.  

Hi apareix una opció “Altres”que farà que en el pilotatge aquesta pregunta sigui 
oberta.  
 
Les preguntes que venen a continuació són les classificatòries, que aquestes 
serveixen per descriure els entrevistats de forma genèrica. A més, ens ajudaran 
a contestar al sisè objectiu primari que és descriure al consumidor.  
 
Després de la pregunta 27, hi ha un salt per passar a les preguntes 
classificatòries.  
 
Pregunta 28: Aquesta pregunta fa referència  a la situació professional de cada 
un dels entrevistats. 
Les diferents categories que es presenten són: 

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

Pregunta 29: Aquesta pregunta fa referència al nivell d’estudis que tenen els 
entrevistats. Per això, s’ha establert una escala de Guttman on Ferrer Puig, R. 
estableix que “l’acceptació d’un ítem que expressi molta intensitat suposa haver 
acceptat també els que tenen intensitat menor”. (Ferrer Puig, R. 2007)P.62 
Les categories que es presenten són: 

1. Sense estudis 
2. Educació primària 
3. Educació secundària (ESO) 
4. Batxillerat o FP 
5. Grau  
6. Postgrau 

Pregunta 30: El que pretén aquesta pregunta és conèixer el nivell d’ingressos 
mensuals que tenen els entrevistats. Per això 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: És vol conèixer el lloc de residència dels entrevistats.  
Les opcions de resposta que hi apareixen són: 

1. Poble 
2. Ciutat 

Pregunta 32: Pregunta que fa referència al sexe de la persona entrevistada, 
femení o masculí. 
 
Pregunta 33: Amb aquesta pregunta és vol saber l’edat de l’entrevistat. S’ha 
establert com a pregunta oberta.  

3.2.2 PRE-TEST 
 
Una vegada s’ha redactat el primer qüestionari 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 permès observar les errades i el que s’ha de 
modificar del pre-test per obtenir el qüestionari final. Amb aquestes modificacions 
es pretén obtenir millor informació 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 qüestionari final 
s’han de modificar s’expliquen a continuació: 

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

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

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 són les targetes bancàries, les 
plataformes de mòbils...” 

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

4. Productes de previsió o productes d’inversió fora de balanç. La idea de 
l’autor David Igual (2017) s’ha dividida amb dues opcions per tal 
d’aprofundir amb l’estudi i poder diferenciar la gent usuària d’aquells 
productes de previsió d’aquella gent que només fa ús dels productes de 
inversió. Per tant, inclourem a aquesta categoria únicament els productes 
de previsió tals com els plans de jubilació, els SAILP, els PIAS... 
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5. Assegurances o productes fora de balanç. Pertanyen a aquest grup 
assegurances de risc, assegurances de vida i assegurances de casa entre 
altres. (Igual Molina, D., 2017) 

6. Productes d’inversió o productes d’inversió fora de balanç. Com s’ha 
esmentat anteriorment s’ha subdividit la categoria de l’anàlisi de David 
Igual, (2017) tal de diferenciar millor aquells productes de previsió 
d’aquells d’inversió. Ens centrem ara amb els productes d’inversió. 
Segons (Cnmv.es, 2018) pertanyen a aquesta categoria els fons 
d’inversió, renta variable, productes híbrids, renta fixa i els productes 
derivats.  

7. Altres: S’ha deixat aquesta opció 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 
que alguns dels entrevistats no entenien a què es referia la banca telefònica. Per 
això, s’ha explicat el concepte. Navarro Palacios i Muñoz Rodríguez (2015) 
defineixen la banca electrònica com aquella banca on és fan les operacions i 
consultes per telèfon.  

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

Pregunta 13: La pregunta 13 al pilotatge feia referència a la valoració del nivell 
d’avanç tecnològic de la pàgina web del banc. Aquesta pregunta ha dut a moltes 
confusions i per això de cara al qüestionari final s’ha eliminat. 

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

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

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

Pregunta 32: Al pre-test aquesta pregunta era categòrica. Un cop s’han 
enregistrat les dades al programa “Dyane” i per tal de poder-ne extreure el màxim 
de resultat, s’ha canviat el format d’aquesta pregunta mitjançant l’opció “Canvi 
de variables numèriques a categòriques”. 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 allà on s’han dut a terme les 
entrevistes, que aquests són: 

1. Palma 
2. Felanitx 
1. Porreres 
2. Inca 
3. Sa Pobla 
4. Llubí 
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5. Muro 
6. Manacor 
7. Campos 
8. Ses Salines 
9. Santanyí 

Pregunta 33: Aquesta pregunta al pre-test i al qüestionari definitiu eren obertes. 
Però com ja s’ha esmentat anteriorment, aquestes preguntes obertes poden dur 
problemes al programa “Dyane”. Per tal d’evitar-ho i així poder extreure el màxim 
de resultats s’ha transformat aquesta pregunta de numèrica a categòrica amb 
l’opció anteriorment anomenada S’han establert diversos intervals d’edat entre 
els 16 i 65 anys. Per tant, les respostes a aquesta pregunta han quedat així: 

1. Entre 16 i 25 anys 
2. Entre 26 i 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 mitjançant banca mòbil) s’ha 
passat a darrera les preguntes de valoració sobre l’aplicació mòbil. 

S’han afegit dues opcions de control a les preguntes 9 i 20. Aquestes tracten 
sobre quins són els motius pels quals els entrevistats fan ús de la banca online i 
de la banca mòbil. Afegint-se a aquestes preguntes l’opció “no en faig ús” és 
podrà controlar la coherència de l’enquesta. 

En general, si hi ha hagut algun canvi més, ha estat per ajudar a la comprensió 
de la pregunta i perquè les expressions fossin de caràcter més formal. Un 
exemple d’aquests canvis, es pot trobar a la pregunta 16. S’ha canviat l’opció 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’opció 6 d’aquesta mateixa 
pregunta que s’ha canviat  “no tinc accés a l’ordinador sempre que vull” per “falta 
de medis”. 

Desprès de realitzar les modificacions esmentades, el nombre d’alguna pregunta 
ha variat. Totes aquestes modificacions és poden veure a l’Annex on apareix el 
qüestionari 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 això, s’analitzarà el tipus de preguntes fent referència a aquest 
nou ordre que es pot trobar al qüestionari definitu (Annex 1). 
Segons la llibertat de resposta de les preguntes es poden trobar preguntes 
obertes, semiobertes i tancades. Les preguntes obertes són aquelles on 
l’entrevistat pot expressar actituds i opinions que ajuden a l’investigador a 
interpretar les respostes. Al qüestionari definitiu la pregunta 30 i la 32 tenen 
aquest caràcter.  
Durant el pilotatge hi ha hagut una sèrie 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 



 

 

22 

 

pregunta tancada s’hi afegeixi l’opció “Altres respostes” i tingui caràcter obert i 
l’entrevistat pugi afegir opcions a la llista. Això permetrà veure si a les respostes 
de les distintes preguntes hi fa falta qualque opció. Un cop realitzat aquest 
pilotatge definitiu les preguntes anteriors es tancaran.  
La resta de preguntes són les tancades. Es caracteritzen per el fet de que 
l’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; dicotòmiques, tancades d’opció múltiple i les tancades de resposta 
múltiple.  
Les preguntes dicotòmiques són aquelles que només presenten dues 
alternatives de resposta com és el cas de la pregunta 4, 6, 16, 26 i 31. 
Les tancades d’opció múltiple són aquelles preguntes on les respostes són 
mútuament excloents i per tant només pots contestar una opció. Són preguntes 
tancades d’opció múltiple la 2, 5, 7, 8, 10, 11, 12, 13, 17, 18, 20, 21, 22, 23, 27, 
28 i 29. 
I finalment, les tancades de resposta múltiple són aquelles que es pot seleccionar 
més d’una resposta, aquestes són la 1, 3, 9, 14, 15, 19, 24 i 25. 
Segons el tipus d’informació obtinguda podem distingir entre preguntes 
introductòries, preguntes filtre, preguntes de control i preguntes classificatòries.  
A l’inici del qüestionari s’explica breument en què consisteix aquesta investigació 
de mercat i és posa a coneixement dels entrevistats que totes les dades que 
donin a aquest qüestionari seran tractades de manera anònima. (Malhotra, N.K., 
2008). 
Les preguntes introductòries són aquelles que tenen per objectiu principal crear 
un bon ambient a l’entrevistat a l’hora de començar a contestar l’enquesta. La 
funció principal d’aquestes preguntes és introduir el tema a l’entrevistat. 
Aquestes preguntes són la pregunta 1, 2 i 3.  (Fernández Nogales, Á., 2004) 
 
Les preguntes filtre són aquelles que permeten que el qüestionari segueixi un 
seqüència lògica i coherent. Per exemple, a la pregunta 4 aquells entrevistats 
que contestin que no fan ús de la banca telefònica no té sentit que a la pregunta 
5 contestin amb quina freqüència en fa ús. Per això, aquesta pregunta filtre 
permet que tots aquells que contestin a la pregunta 4 l’opció “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 són aquells motius per el quals no fa ús de la banca online. El 
mateix passa amb la pregunta 14, 16, 24 i 26. (Fernández Nogales, Á.,2004) 
 
Les preguntes de control tenen per finalitat veure la coherència dels resultats 
obtinguts. Desprès de realitzar el pre-test s’han afegit a les preguntes 9 i 19 
l’opció “No en faig ús”. D’aquesta manera és pot controlar que tots els que han 
contestat a la pregunta 6 i 16 que feien ús de la banca online o de la banca mòbil, 
ho facin de veritat. Quedaran invalidats tots aquells qüestionaris on aquestes 
preguntes de control no es compleixin. (Fernández Nogales, Á.,2004) 
 
Les preguntes de classificació són aquelles que recullen dades personals i 
permeten extreure conclusions sobre les variables principals de l’objecte 
d’estudi. Aquestes preguntes són la 27, 28, 29, 30, 31 i 32. Aquestes preguntes 
corresponen a la situació professional, al nivell d’estudis, al nivell d’ingressos, al 
municipi de residència, al sexe i finalment a l’edat. (Malhotra, N.K., 2008). 



 

 

23 

 

3.3 MÈTODE DE MOSTREIG 
 
El mètode de mostreig que s’ha utilitzat a aquest estudi ha estat el mètode de 
mostreig per conveniència. 
 
Segons Malhotra el mostreig per conveniència és pot definir com “aquella tècnica 
no probabilística que pretén obtenir una mostra de elements convenients. La 
selecció de les unitats de la mostra és deixa principalment a l’entrevistador”.  
 
Per tant, aquest mètode consisteix en seleccionar la mostra més convenient per 
l’estudi o permetre que la participació de la mostra sigui totalment voluntària 
(Fernández Nogales, A., 2004) 
 
En molts de casos, les persones entrevistades són seleccionades per trobar-se 
en el moment i lloc adequat. A aquesta investigació han estat entrevistats totes 
aquelles persones que es trobaven als principals carrers dels municipis de 
Mallorca on s’han realitzat l’entrevista.  
 
Aquesta tècnica és una de les més econòmiques i amb la qual és poden obtenir 
de manera més ràpida les diferents enquestes. (Malhotra, N.K., 2008) 
 

3.4 MOSTRA I MIDA MOSTRAL 
 
Els entrevistats per tal de formar part de la mostra han de complir els següents 
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 vàlides. Tot i això, la 
realitat és que 14 dels qüestionaris quedaren invalidats per errors en les 
preguntes de comprovació explicades anteriorment. Per tant, la mostra real 
quedà en 150 enquestes formades per: 

- 117 persones usuàries de la banca on-line  
- 33 persones no usuàries de la banca on-line 
- 90 persones usuàries de la banca mòbil 
- 60 persones no usuàries de banca mòbil 

 

3.5 TEMPORALITZACIÓ I LOCALITZACIÓ 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 així evitar la centralització 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 Santanyí. Aquest 
municipi consta de diferents nuclis que són Santanyí, S’Alqueria Blanca, 
Calonge, Cala D’or, Portopetro, Es Llombards, Cala Llombards, Cala Figuera i 
Cala Santanyí. S’han realitzat un total de 40 enquestes dividides entre els distints 
pobles anteriorment anomenats.  

Seguidament, la següent 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 són 
ara Santa Catalina, Sa Vileta, Palma Centre, Gènova, Sa Indioteria i Es Molinar. 

Desprès s’han realitzat un total de 15 enquestes a Muro, on dintre d’aquestes hi 
ha hagut persones de Muro, Llubí, 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 trànsit de persones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          Extret de 
Google Maps amb edició pròpia 

 

3.6 SOFTWARE EMPRAT 
 
El software utilitzat per a realitzar aquesta investigació de mercat sobre l’ús de la 
banca a distància ha estat el “DYANE versió 4”. Aquest programa informàtic ens 
ajudarà a realitzar les enquestes, registrar les dades obtingudes i treure les 
diverses conclusions de l’estudi. Dyane Versió 4 (Diseño y Análisis de 
Encuestas) és una combinació d’estudis d’investigació social/mercats i d’un 
programa informàtic per dissenyar i realitzar enquestes.  
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Aquest programa està dissenyat per facilitar l’aprenentatge de diverses 
tècniques d’investigació social mitjançant l’aplicació pràctica i seguint el següent 
procés seqüencial: 

- Disseny de la investigació i elaboració del qüestionari 
- Entrada i tractament de dades 
- Anàlisi de dades amb tècniques estadístiques univariables o 

multivariables. 
 
Aquest programa també té altres funcions, com són la possibilitat d’importar 
taules de dades a fulls de càlculs o a altres formats. (Santesmases, M., 2009). 
 

3.7 MÈTODE D’INTRODUCCIÓ DE DADES. 
 
El mètode d’introducció de dades del programa “Dyane” s’anomena “Fase de 
preparació i anàlisis de dades”. És molt important que aquest procés es realitzi 
de manera correcte ja que a no ser així pot suposar la invalidació de diferents 
qüestionaris. 

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

Per això, s’ha accedit al menú principal del programa on es tenen totes les 
preguntes introduïdes i s’ha clicat a “Dades”. Un cop s’han desplegat les opcions 
possibles s’ha clicat a “entrada de dades-gravació”. D’aquesta manera s’ha 
arribat a una pantalla genèrica on es pot introduir pregunta per pregunta les 
respostes del qüestionari.  

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

 
 

4. RESULTATS 
 

4.1 FITXA TÈCNICA 
 

ÀMBIT GEOGRÀFIC Illes Balears, Espanya 

RECOLLIDA D’INFORMACIÓ Enquesta personal als diferents municipis 
anomenats 

UNIVERS D’ANÀLISI La població d’entre 16 i 65 anys que és usuari de 
banc i que viu a Mallorca. 

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



 

 

26 

 

     15 del municipi de Porreres 
     5 del municipi d’Inca 
     3 del municipi de sa Pobla 
     2 del municipi de Llubí 
     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 Santanyí 
 

ERROR MOSTRAL El marge d’error sobre les 150 entrevistes és de 
± 9.49 per un marge de confiança del 95,5% i baix 
el supòsit de màxima indeterminació (p=q=50%). 

PROCEDIMENT DE 
MOSTREIG 

Per conveniència. 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 freqüència d’ús. 
 

Taula 1: Usuaris banca online. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Gràfic 1: Usuaris banca online 

 
 

Codi Significat Freqüències % 

1 Si 117 78,00 
2 No 33 22,00 
 Total freqüències 150 100 

78%

22%

És vosté usuari de la banca online?

SI NO
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Com es pot veure al gràfic anterior, un 78% dels entrevistats (117 persones de 
150) són usuàries de la banca online. Per contra, un 22% dels entrevistats (33 
persones de 150) no en són usuàries. 
 
De les persones que en són usuàries, es vol saber quina és la seva freqüència 
d’ús mensual.  
 

Taula 2: Freqüència mensual d’ús de la banca online 

 

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

4.2.2 OBJECTIU 2 
 
Determinar el nombre d’usuaris de banca mòbil i la freqüència d’ús 
 
 

Codi Significat Freqüències % 

1 Menys d’1 vegada al 
mes 

17 14,53 

2 1 o 2 vegades al mes 25 21,37 
3 Entre 3 i 6 vegades al 

mes 
39 33,33 

4 Més de 6 vegades al 
mes 

36 30,77 

 Total freqüències 117 100 

14,53

21,37

33,33
30,77
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Codi Significat Freqüència % 

1 Si 90 60 

2 No 60 40 

 Total freqüències 150 100 

Taula 3: Usuaris banca mòbil 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      Gràfic 3: Usuaris banca mòbil 

 
Un 60% de la mostra entrevistada fa ús de la banca mòbil. Per contra, un 40% 
no en fan ús. 
 

Taula 4: Freqüència mensual d’ús de la banca mòbil 

 

Codi Significat Freqüència % 

1 Menys d’1 vegada al 
mes 

6 6,67 

2 1 o 2 vegades al mes 18 20 

3 Entre 3 i 6 vegades al 
mes 

26 28,89 

4 Més de 6 vegades al 
mes 

40 44,44 

 Total freqüències 90 100 

60%
40%

Usuaris banca mòbil

SI NO
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Gràfic 4: Freqüència mensual d’ús de la banca mòbil 

 
Un 44’44% de la mostra que fa ús de la banca mòbil l’utilitza més de 6 vegades 
al mes. Un 28,89% en fa ús entre 3 i 6 vegades al mes. Un 20% de la mostra 
entrevistada en fa ús entre 1 o 2 vegades. Per contra, tan sols un 6,67% de la 
població en fa ús menys d’1 vegada al més, això 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’ús de la banca online i la banca mòbil 
 
Banca online 
 
Codi Significat (R.M) Freqüència % 

s/Total 
% 
S/Mostra 

1 És més ràpid i còmode 92 22,60 78,63 
2 Puc tenir major control de 

gastos i ingressos 
70 17,20 59,83 

3 Hi ha major informació i 
transparència dels productes 

21 5,16 17,95 

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

50 12,29 42,74 

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

72 17,69 61,54 

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

68 16,71 58,12 

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

33 8,11 28,21 

6,67

20

28,89

44,44
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8 No en faig ús 0 0 0 
9 Altres 1 0,25 0,85 
 Total freqüències 407 100 347,86 
 Total mostra 117   

Taula 5: Motius d’ús de la banca online 

 
S’observa que es tracta d’una pregunta on els entrevistats han pogut seleccionar 
més d’una opció. Per aquest motiu el total de freqüències surt per sobre del nivell 
d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 3,47 respostes per 
persona. 
 
El principal motiu d’ús de la banca online amb un 22,60% és l’opció “És més ràpid 
i còmode”. Seguidament l’opció “Puc realitzar tot tipus de transferències” 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 ús de la banca online per reduir costs (costs 
de les transferències, comissions...). El 5,16% dels entrevistats fan ús de la 
banca online ja que asseguren que hi ha major informació i transparència dels 
productes. Un 0,25% han triat l’opció “Altres”.   
L’opció “No en faig ús” no ha estat seleccionada ja que si fos així s’hauria de 
procedir a anul·lar el qüestionari. 
 
Banca mòbil 
 
Codi Significat Freqüència % s/ 

Total 
% s/ 
Mostra 

1 És més ràpid i còmode 77 26,19 85,86 
2 Puc tenir major control 

d’ingressos i gastos 
61 20,75 67,78 

3 Hi ha major informació i 
transparència dels 
productes 

22 7,48 24,44 

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

29 9,86 32,22 

5 Puc realitzar tot tipus 
d’operacions 

45 15,31 50 

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

40 13,61 44,44 

7 Reduir costs 
(comissions de compte, 
transferències...) 

19 6,46 21,11 

8 Altres 1 0,34 1,11 
9 No en faig ús 0 0 0 
 Total freqüències 294 100 326,67 
 Total mostra 90   
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Taula 6: Motius ús de la banca mòbil 

S’observa que es tracta d’una pregunta on els entrevistats han pogut seleccionar 
més d’una opció. Per aquest motiu el total de freqüències surt per sobre del nivell 
d’entrevistats, destacant que han contestat una mitja de 3,26 respostes per 
persona. 
 
L’opció “És més ràpid i còmode” és el principal motiu d’ús de la banca mòbil, amb 
un total de 26,19% del total de la mostra. Seguidament amb un 20,75% de 
freqüències hi podem trobar l’opció “Puc tenir major control d’ingressos i 
despeses”. A partir d’aquí els percentatges de resposta baixa cada cop més, un 
15,31% dels entrevistats ha seleccionat l’opció “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 l’opció “A causa 
del meu horari no puc acudir a les oficines”. Un 7,48% de les respostes han 
seleccionat l’opció “Hi ha major informació i transparència dels productes”. Amb 
un 6,46% els entrevistats han contestat que fan ús d’aquest servei de banca 
mòbil per tal de reduir costs. Han seleccionat l’opció “Altres” un 0,34% 
corresponent tant sols a una freqüència.  
A l’opció “No en faig ús” no hi ha cap resposta, ja que si fos així s’hauria de 
procedir a anular el qüestionari.  

4.2.3 OBJECTIU 4  
 
Determinar els motius pels quals no es fa ús de la banca online i mòbil 
 
Banca online 
 
Codi Significat (R. M) Freqüència % s/ 

Total 
% s/ 
Mostra 

1 Hem crea desconfiança 9 18 27,27 
2 Preferesc realitzar les 

operacions a l’oficina 
15 30 45,45 

3 Algunes coses no es poden 
solucionar a través de la 
banca online 

4 8 12,12 

4 Tenc por de donar 
informació de caràcter 
personal 

1 2 3,03 

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 ús 0 0 0 

 Total freqüència 50 100 151,52 
 Total mostra 33   

Taula 7: Motius per els quals no es fa ús 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 freqüències 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 població entrevistada 
no fa ús de la banca online, ara es veuran els motius. El 30% dels entrevistats 
prefereixen realitzar les operacions a les oficines per tal de així tenir un contacte 
cara a cara amb el gestor. Seguidament podem trobar que un 22% no fan ús de 
la banca online a causa de la falta de coneixements, això principalment passa a 
les persones que tenen més d’una certa edat. Un 18% no utilitzen aquest servei 
perquè els crea desconfiança. Un 12% dels que no fan ús de la banca online han 
contestat que el motiu és per falta de medis, això pot ser degut al comentat abans 
ja que en alguns llocs no tenen una connexió estable a internet o troben a faltar 
un ordinador per tal de poder-hi accedir. I finalment amb un 8% es troben l’opció 
de que algunes coses no es poden solucionar a traves de la banca online i l’opció 
d’Altres. 
Com es pot veure l’opció “No en faig ús” no ha estat seleccionada cap pic ja que 
si fos així s’hauria de donar per invàlid el qüestionari.  
 
Banca mòbil 
 
Codi Significat (R.M) Freqüència % s/Total % s/ 

Mostra 

1 Hem crea 
desconfiança 

20 22,47 33,33 

2 Preferesc realitzar 
les operacions a 
l’oficina 

18 20,22 30 

3 Algunes coses no es 
poden solucionar a 
través de la banca 
MÒBIL 

5 5,62 8,33 

4 Tenc por de donar 
informació de 
caràcter personal 

26 29,21 43,33 

5 Falta de 
coneixements 

12 13,48 20 

6 Falta de medis 6 6,74 10 
7 Altres 2 2,25 3,33 
8 No en faig ús 0 0 0 
 Total freqüència 89 100 148,33 
 Total mostra 60   

Taula 8: Motius per els quals no es fa ús de la banca mòbil 

S’observa que es tracta d’una pregunta on els entrevistats podien seleccionar 
més d’una opció. Per aquest motiu el total de freqüències 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 ús de la banca mòbil amb un 29,21% es 
l’opció “Tinc por de donar informació de caràcter personal”. A continuació amb 
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un 22,47% es per falta de confiança amb el servei. Un 20,22% de la mostra no 
en fan ús perquè prefereixen fer les operacions a l’oficina. Un 13,48% dels 
entrevistats no en fan ús per falta de coneixements, això pot ser a causa de la 
seva edat. Seguidament, amb un 6,74% és per falta de medis. I finalment, un 
2,25% de la mostra ha seleccionat l’opció “Altres”.  

4.2.5 OBJECTIU 5 
 
Determinar si hi ha relació entre el lloc de residència i la distància a la qual es 
troba l’oficina amb l’ús de la banca online i mòbil 
 
Lloc residència 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 5,98 3 9,09 

3. PORRERES 15 10 10 8,55 5 15,15 

4. INCA 5 3,33 4 3,42 1 3,03 

5. SA POBLA 3 2 3 2,56 0 0 

6. LLUBI 2 1,33 2 1,71 0 0 

7. MURO 5 3,33 4 3,42 1 3,03 

8. MANACOR 15 10 9 7,69 6 18,18 

9. CAMPOS 10 6,67 7 5,98 3 9,09 

10. SES SALINES 10 6,67 9 7,69 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 residència 

 
L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre el lloc de residència 
i l’ús o no de la banca online. 
 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació 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 relació entre el lloc de residència i l’ús de la banca online. 
 
Un 30,77% dels entrevistats que fan ús de la banca online viuen a Santanyí. A 
més, un 12,12% dels entrevistats que no fan ús de la banca online viuen aquí 
mateix. Seguidament, un 22’22% dels entrevistats que fan ús de la banca online 
viuen a Palma. I un 27,27% que dels entrevistats que no fan ús de la banca online 
viuen a Palma.  
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Per contra, un 3,03% dels que no fan ús de la banca online viuen a Inca i Sa 
Pobla. Tan sols un 1,72% dels que fan ús de la banca online viuen a Llubí.  
 
Lloc de residencia i banca mòbil 
 

  BANCA MÒBIL 

 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 4,44 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 2,22 1 1,67 

6. LLUBI 2 1,33 2 2,22 0 0 

7. MURO 5 3,33 4 4,44 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 mòbil i municipi de residència 

 
L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre el lloc de residència 
i l’ús o no de la banca mòbil. 
 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació 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 
relació entre el lloc de residència i l’ús de la banca mòbil. 
 
Un 32,22% dels entrevistats que fan ús de la banca mòbil viuen a Santanyí. Per 
contra, tan sols un 6,67% dels entrevistats que no fan ús de la banca mòbil viuen 
aquí mateix.  Seguidament, un 24,44% dels entrevistats que fan ús de la banca 
mòbil viuen a Palma. I un 21,67% que dels entrevistats que no fan ús de la banca 
mòbil viuen a Palma.  
 
Per contra, un 1,67% dels que no fan ús de la banca mòbil viuen a Manacor i Sa 
Pobla. Tan sols un 2,22% dels que fan ús de la banca mòbil viuen a Inca i Sa 
Pobla. 
 
Distància oficina i banca online 
 

  BANCA ONLINE 

 TOTAL 
MUESTRA 

SI NO 

DISTÀNCIA Frec % Frec % Frec % 



 

 

35 

 

1. MENYS DE 2 
MINUTS 

38 25,33 32 27,35 6 18,18 

2. ENTRE 3 I 5 
MINUTS 

48 32 38 32,48 10 30,30 

3. ENTRE 6 I 10 
MINUTS 

41 27,33 31 26,50 10 30,30 

4. MÉS DE 10 
MINUTS 

23 15,33 16 13,68 7 21,21 
 

 TOTAL 150 100 117 100 33 100 

         Ji cuadrado con 3 grados de libertad = 1,9823    (p = 0,5761) 
Taula 11: Banca online i distància de l’oficina al lloc de residència 

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre la distància de la 
seva oficina al lloc de residència i l’ús o no de la banca online. 
 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre 
les variables és de p=0,5761. Com que aquest valor no es p<0,05 ni p<0,01 són 
considerades variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha una 
relació entre la distància a la qual és troba l’oficina bancària amb l’ús de la banca 
online.  
 
L’opció 2 “Entre 3 i 5 minuts” ha estat l’opció més contestada amb un 32% de 
respostes. Un 32,48% dels entrevistats que fan ús de la banca online tenen la 
seva oficina bancària a una distància d’entre 3 i 5 minuts. Per contra, un 30,30% 
dels que no fan ús de la banca online tenen l’oficina a la mateixa distància.  
 
Seguidament podem trobar l’opció 3 “Entre 6 i 10 minuts” que s’ha contestat amb 
27,33%. Un 26,50% dels entrevistats que han contestat que fan ús de la banca 
online tenen la seva oficina bancària entre 6 i 10 minuts. Per altre banda, el 
30,30% dels entrevistats que han contestat que no feien ús de la banca online 
tenen també l’oficina a aquesta distància.   
 
El 25,33% dels entrevistats han seleccionat que tenien l’oficina bancària a menys 
de 2 minuts. El 27,35% dels que són usuaris de la banca online tenen l’oficina a 
menys de 2 minuts i el 18,18% dels que no en fan ús també la tenen a aquesta 
distància. 
 
Finalment, tan sols un 15,33% tenen l’oficina bancària 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 ús de la banca online també tenen 
l’oficina a aquesta distància.  
 
 
Distància oficina i banca mòbil 
 

  BANCA MÒBIL 

 TOTAL 
MUESTRA 

SI NO 

DISTÀNCIA Frec % Frec % Frec % 
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1. MENYS DE 2 
MINUTS 

38 25,33 19 21,11 19 31,67 

2. ENTRE 3 I 5 
MINUTS 

48 32 27 30 21 35 

3. ENTRE 6 I 10 
MINUTS 

41 27,33 27 30 14 23,33 

4. MÉS DE 10 
MINUTS 

23 15,33 17 18,89 6 10 
 

 TOTAL 150 100 90 100 60 100 

                              Ji cuadrado con 3 grados de libertad = 4,3050    (p = 0,2304) 
Taula 12: Banca mòbil i distància de l’oficina al lloc de residència 

 
L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre la distància de la 
seva oficina al lloc de residència i l’ús o no de la banca mòbil. 
 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre 
les variables és de p=0,2304. Com que aquest valor no és p<0,05 ni p<0,01 són 
considerades variables independents. Per tant, es pot deduir que no hi ha una 
relació entre la distància a la qual és troba l’oficina bancària amb l’ús de la banca 
mòbil. 
 
L’opció 2 “Entre 3 i 5 minuts” ha estat l’opció més contestada amb un 32% de 
respostes. Un 30% dels entrevistats que fan ús de la banca mòbil tenen la seva 
oficina bancària entre 3 i 5 minuts. Per contra, un 35% dels que no fan ús de la 
banca mòbil també tenen l’oficina bancària entre 3 i 5 minuts.  
 
Seguidament podem trobar l’opció 3 “Entre 6 i 10 minuts” que s’ha contestat amb 
27,33%. Un 30% dels entrevistats que han contestat que fan ús de la banca mòbil 
tenen la seva oficina bancària entre 6 i 10 minuts. Per altre banda, el 23,23% 
dels entrevistats que han contestat que no feien ús de la banca mòbil tenen 
també l’oficina entre 6 i 10 minuts.  
 
El 25,33% dels entrevistats han seleccionat que tenien l’oficina bancària a menys 
de 2 minuts. El 21,11% dels que són usuaris de la banca mòbil tenen l’oficina a 
menys de 2 minuts i el 31,67% dels que no en fan ús també la tenen a aquesta 
distància. 
 
Finalment, tan sols un 18,89% tenen l’oficina bancària a més de 10 minuts. El 
13,68% que és usuari de la banca mòbil té la sucursal més propera a més de 10 
minuts. Per contra un 10% dels que no fan ús de la banca mòbil també tenen 
l’oficina a aquesta distància. 

4.2.6 OBJECTIU 6 
 
Analitzar el perfil del consumidor de banca a distància mitjançant les variables 
nivell d’estudis, situació professional, nivell d’ingressos, edat i sexe. 
 
TABULACIONS CREUADES 
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Edat i ús banca online 
 

  BANCA ONLINE 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

EDAT Frec % Frec % Frec % 

1. ENTRE 16 I 25 
ANYS 

40 26,67 34 29,06 6 18,18 

2. ENTRE 26 I 35 
ANYS 

51 34 45 38,46 6 18,18 

3. ENTRE 36 I 45 
ANYS 

26 17,33 19 16,24 7 21,21 

4. ENTRE 46 I 55 
ANYS 

16 10,67 13 11,11 3 9,09 
 

5. MÉS DE 55 
ANYS 

17 11,33 6 5,13 11 33,33 

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 relació entre l’edat i l’ús de la banca online. Per això, 
s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. Un cop 
s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre les 
variables és de p=0,0001. Com que aquest valor és p<0,01 són considerades 
variables dependents ja que tenen un major nivell de associació. Per tant, es pot 
deduir que hi ha relació entre l’edat i l’ús 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 ús de la banca online tenen una edat entre 
26 i 35 anys. I dels que no fan ús de la banca online, és a dir el 18,18% també 
són d’aquest interval d’edat. Un 29,06% dels que fan ús 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 ús de la banca online tenen més de 55 anys. Per contra, un 9,09% dels 
entrevistats que no fan ús de la banca online pertanyen a l’edat compresa entre 
els 46 i els 55 anys. Això és degut a que molta de la gent a partir d’una certa edat 
prefereixen realitzar les operacions a l’oficina 
 
Edat i ús banca mòbil 
 

  BANCA MÒBIL 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

EDAT Frec % Frec % Frec % 
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1. ENTRE 16 I 25 
ANYS 

40 26,67 31 34,44 9 15 

2. ENTRE 26 I 35 
ANYS 

51 34 33 36,67 18 30 

3. ENTRE 36 I 45 
ANYS 

26 17,33 16 17,78 10 16,67 

4. ENTRE 46 I 55 
ANYS 

16 10,67 7 7,78 9 15 
 

5. MÉS DE 55 
ANYS 

17 11,33 3 3,33 14 23,33 

TOTAL 150 100 90 100 33 100 

       Ji cuadrado con 4 grados de libertad = 20,0667    (p = 0,0005) 
Taula 14: Banca mòbil i edat   
 
 
Es vol determinar si hi ha relació entre l’edat i l’ús de la banca mòbil. Per això, 
s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. Un cop 
s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre les 
variables és de p=0,0001. Com que aquest valor és p<0,05 i p<0,01 són 
considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de associació. Per 
tant, es pot deduir que hi ha relació entre l’edat i l’ús de la banca online.  
 
Un 34% de la mostra entrevistada té entre 26 i 35 anys. El 36,67% dels usuaris 
de banca mòbil pertanyen a aquest interval de edat. Per contra, un 30% dels 
usuaris que no fan ús de la banca mòbil 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 ús de la banca mòbil tenen aquesta edat. A més, sent un 
dels percentatges més baixos un 15% dels entrevistats que no fan ús de la banca 
mòbil pertanyen a aquest interval. 
 
Un 17,78% dels que fan ús de la banca mòbil tenen una edat entre 36 i 45 anys. 
Per contra, un 16,67% dels que no fan ús de la banca mòbil 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 ús de la banca mòbil tenen aquesta edat. Per contra el 15% que no fa ús de 
la banca mòbil també té aquesta edat. 
 
I finalment, ens centram amb la categoria de més de 55 anys. Un total de 11,33% 
pertanyen a aquesta edat. La xifra més petita apareix aquí, on tan sols un 3,33% 
dels que fan ús de la banca mòbil són d’aquesta categoria. Per contra, un 23,33% 
no en fa ús i pertanyen a aquest rang d’edat. 
 
Nivell d’estudis i banca online 
 

  BANCA ONLINE 

 TOTAL MOSTRA SI NO 



 

 

39 

 

ESTUDIS Frec % Frec % Frec % 

1. SENSE 
ESTUDIS 

0 0 0 0 0 0 

2. EDUCACIÓ 
PRIMÀRIA  

7 4,67 3 2,56 4 12,12 

3. EDUCACIÓ 
SECUNDARIA 
(ESO) 

29 19,33 19 16,24 10 30,30 

4. BATXILLERAT 
O FP 

57 38 43 36,75 14 42,42 

5. ESTUDIS DE 
GRAU 

52 34,67 49 41,88 3 9,09 

6. ESTUDIS DE 
POSTGRAU 

5 3,33 3 2,56 2 6,06 

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 relació entre el nivell d’estudis i l’ús de la banca online. 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre 
les variables és de p=0,0049. Com que aquest valor és p<0,05 i p<0,01 són 
considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de associació. Per 
tant, es pot deduir que hi ha relació entre el nivell d’estudis i l’ús 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 l’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 ús de 
la banca online tenen estudis de Grau. I per contra, el 42,42% dels que no fan 
ús de la banca online tenen estudis de Batxillerat i FP. 
 
Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 2,56% dels que fan ús 
de la banca online tenen nivell d’estudis d’educació primària i de postgrau. Per 
contra, un 6,06% dels que no fan ús de la banca online tenen estudis de postgrau.   
 
Nivell d’estudis i ús banca mòbil 

  BANCA MÒBIL 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

ESTUDIS Frec % Frec % Frec % 

1. SENSE 
ESTUDIS 

0 0 0 0 0 0 

2. EDUCACIÓ 
PRIMÀRIA  

7 4,67 4 4,44 3 5 
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3. EDUCACIÓ 
SECUNDARIA 
(ESO) 

29 19,33 12 13,33 17 28,33 

4. BATXILLERAT 
O FP 

57 38 32 35,56 25 41,67 

5. ESTUDIS DE 
GRAU 

52 34,67 38 42,22 14 23,33 

6. ESTUDIS DE 
POSTGRAU 

5 3,33 4 4,44 1 1,67 

TOTAL 150 100 90 100 60 100 

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

Es vol determinar si hi ha relació entre el nivell d’estudis i l’ús de la banca mòbil. 
Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi quadrat”. 
Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de significació entre 
les variables és de p=0,1049. Per tant, a diferència de la taula anterior, no hi ha 
relació entre les variables propostes. 
 
Podem destacar d’aquesta taula, que el 42,22% dels entrevistats que fan ús de 
la banca mòbil tenen estudis de Grau. I per contra, el 41,67% dels que no fan ús 
de la banca mòbil tenen estudis de Batxillerat i FP. 
 
Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 4,44% dels que fan ús 
de la banca online tenen nivell d’estudis d’educació primària i de postgrau. Per 
contra, un 1,67% dels que no fan ús de la banca online tenen estudis de postgrau.   
 
Situació professional i banca online 
 

  BANCA ONLINE 

 TOTAL 
MOSTRA 

SI NO 

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 
D’ALTS CÀRRECS 
(EXEUTIUS, 
DIRECTIUS…) 

6 4 4 3,42 2 6,06 

4. EMPRESARI 18 12 17 14,53 1 3,03 

5. AUTÒNOM 15 10 11 9,40 4 12,12 

6. PROFESSIONALS 
LIBERALS 
(METGES, 
ADVOCATS…) 

4 2,67 4 3,42 0 0 

7. PENSIONISTA/RE
NDISTA 

12 8 3 2,56 9 27,27 

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 situació professional 

 
Es vol determinar si hi ha relació entre la situació professional i l’ús de la banca 
online. Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi 
quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de 
significació entre les variables és de p=0,0003. Com que aquest valor és p<0,05 
i p<0,01 són considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de 
associació. Per tant, es pot deduir que hi ha relació entre la situació professional 
i l’ús de la banca online. 
 
Podem destacar d’aquesta taula, que el 55,56% dels entrevistats que fan ús de 
la banca online són assalariats. I per contra, el 39,39% dels que no fan ús de la 
banca mòbil també pertanyen a aquesta categoria professional. 
 
Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 2,56% dels que fan ús 
de la banca online són pensionistes. Per contra, un 3,03% dels que no fan ús de 
la banca online són treballadors autònoms.  
 
Situació professional i banca mòbil 

  BANCA MÒBIL 

 TOTAL 
MOSTRA 

SI NO 

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 
D’ALTS CÀRRECS 
(EXEUTIUS, 
DIRECTIUS…) 

6 4 4 4,44 2 3,33 

4. EMPRESARI 18 12 9 10 9 15 

5. AUTÒNOM 15 10 9 10 6 10 

6. PROFESSIONALS 
LIBERALS 
(METGES, 
ADVOCATS…) 

4 2,67 2 2,22 2 3,33 

7. PENSIONISTA/RE
NDISTA 

12 8 1 1,11 11 18,33 

TOTAL 150 100 90 100 60 100 

         Ji cuadrado con 6 grados de libertad = 17,7410 (p = 0,0069) 

Taula 18: Banca mòbil i situació professional 

Es vol determinar si hi ha relació entre la situació professional i l’ús de la banca 
mòbil. Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de “chi 
quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de 
significació entre les variables és de p=0,0069. Com que aquest valor és p<0,05 
i p<0,01 són considerades variables dependents ja que tenen un alt nivell de 
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associació. Per tant, es pot deduir que hi ha relació entre la situació professional 
i l’ús de la banca mòbil. 
 
Podem destacar d’aquesta taula, que el 57,78% dels entrevistats que fan ús de 
la banca mòbil són assalariats. I per contra, el 43,33% dels que no fan ús de la 
banca mòbil també pertanyen a aquesta categoria professional. 
 
Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. L’ 1,11% dels que fan ús 
de la banca mòbil són pensionistes. Per contra, un 3,33% dels que no fan ús de 
la banca mòbil són assalariats d’alts càrrecs i professionals liberals. 
 
Nivell brut d’ingressos anuals i banca online 
 

  BANCA ONLINE 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

INGRESSOS Frec % Frec % Frec % 

1. SENSE 
INGRESSOS 

9 6 6 5,13 3 9,09 

2. MENYS DE 
12000€ 

39 26 30 25,64 9 27,27 

3. ENTRE 12001-
24000€ 

58 38,67 46 39,32 12 36,36 

4. ENTRE 24001-
36000€ 

24 16 19 16,24 5 15,15 
 

5. MÉS 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 relació entre el nivell d’ingressos 
bruts anuals i l’ús de la banca online. Per això, s’han realitzat les tabulacions 
creuades amb l’opció de “chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot 
veure com el grau de significació entre les variables és de p=0,9352. Com que 
aquest valor no és p<0,05 ni p<0,01 són considerades variables independents. 
Per tant, es pot deduir que no hi ha una relació entre les variables. 
 
 
Podem destacar d’aquesta taula, que el 39,32% dels entrevistats que fan ús de 
la banca online tenen un nivell d’ingressos anuals comprès entre els 12001€ i els 
2400€.. I per contra, el 36,38% dels que no fan ús 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 ús 
de la banca online no tenen ingressos. Per contra, un 9,09% dels que no fan ús 
de la banca online pertanyen a la mateixa categoria anterior.  
 
Nivell brut d’ingressos anuals i banca mòbil 
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  BANCA MÒBIL 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

INGRESSOS Frec % Frec % Frec % 

1. SENSE 
INGRESSOS 

9 6 6 6,67 3 5 

2. MENYS DE 
12000€ 

39 26 24 26,67 15 25 

3. ENTRE 12001-
24000€ 

58 38,67 33 36,67 25 41,67 

4. ENTRE 24001-
36000€ 

24 16 14 15.56 10 16,67 
 

5. MÉS DE 36000€ 20 13,33 13 14,44 7 11,67 

TOTAL 150 100 90 100 60 100 

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

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre el nivell d’ingressos 
bruts anuals i l’ús de la banca mòbil. Per això, s’han realitzat les tabulacions 
creuades amb l’opció de “chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot 
veure com el grau de significació entre les variables és de p=0,9545. Com que 
aquest valor no és p<0,05 ni p<0,01 són considerades variables independents. 
Per tant, es pot deduir que no hi ha una relació entre les variables. 
 
 
Podem destacar d’aquesta taula, que el 36,67% dels entrevistats que fan ús de 
la banca mòbil tenen un nivell d’ingressos bruts anuals comprès entre els 12001€ 
i els 2400€.. I per contra, el 41,67% dels que no fan ús de la banca mòbil també 
tenen el mateix nivell d’ingressos. 
 
Ens centram ara amb aquells percentatges més petits. El 6,67% dels que fan ús 
de la banca mòbil no tenen ingressos. Per contra, un 5% dels que no fan ús de 
la banca mòbil pertanyen a la mateixa categoria anterior.  
 
Sexe i banca mòbil 
 

  BANCA MÒBIL 

 TOTAL MOSTRA SI NO 

SEXE Frec % Frec % Frec % 

1. FEMENÍ 100 66,67 64 71,11 36 60 

2. MASCULÍ 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 mòbil i sexe 

L’objectiu d’aquesta tabla és determinar si hi ha relació entre el sexe i l’ús de la 
banca mòbil. Per això, s’han realitzat les tabulacions creuades amb l’opció de 
“chi quadrat”. Un cop s’han obtingut els resultats és pot veure com el grau de 
significació 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 són considerades variables independents. Per tant, es pot 
deduir que no hi ha una relació entre les variables. 
 
Com es pot veure a la taula anterior, el 66,67% dels entrevistats són dones i per 
contra, un 33,33% són homes.  
 
El 71,11% dels que fan ús de la banca mòbil són dones. Mentre un 28,89% dels 
que fan ús de la banca mòbil són homes.  
 
TABULACIONS CREUADES DE VALORS MITJANS 
 
  BANCA 

ONLINE 
 

VARIABLE  TOTAL 
MUESTRA 

SI NO F DE 
SNEDECOR 

27 
PROFESSIO 

MED= 2,9733 2,7607 3,7273 F(1,148)= 0,8189 

 N= 150 117 33 
 

P=(0,0045) 

28 ESTUDIS MED= 4,1267 4,2564 3,6667 F(1,148)= 
11,2626 

 N= 150 117 33 P= (0,0010) 
29 
INGRESSOS 

MED= 3,0467 3,0769 2,9394 F(1,148)=0,4044 

 N= 150 117 33 P=(0,5258) 
32 EDAT MED= 2,4600 2,2479 3,2121 F(1,148)=15,5814 
 N= 150 117 33 P=(0,0001) 

Taula 22: Tabulacions creuades de valors mitjans banca online 

 
  BANCA 

MÒBIL 
 

VARIABLE  TOTAL 
MOSTRA 

SI NO F DE SNEDECOR 

27 
PROFESSIO 

MED= 2,9733 2,5444 3,6167 F(1,148)= 14,9216 

 N= 150 90 60 
 

P=(0,0002) 

28 ESTUDIS MED= 4,1267 4,2889 3,8833 F(1,148)= 7,2620 
 N= 150 90 60 P= (0,0079) 

29 
INGRESSOS 

MED= 3,0467 3,0444 3,0500 F(1,148)=0,0009 

 N= 150 90 60 P=(0,9758) 
32 EDAT MED= 2,4600 2,0889 3,0167 F(1,148)=20,82 
 N= 150 90 60 P=(0,0000) 

Taula 23: Tabulacions creuades de valors mitjans banca mòbil 

 
L’objectiu d’aquestes dues taules anteriors és determinar si les diferències entre 
els valors de les variables són o no significatives. 
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A causa de que els resultats de les dues taules són molt iguals s’explicaran de 
manera conjunta. S’utilitzarà la F de Snedecor per treure les conclusions.  
Per tal de veure si les diferències són significativament distintes entre sí ens 
centram amb el valor p que apareix. 
 
Si per exemple, ens centram amb la variable “professió” i amb la variable “banca 
mòbil” presenta un p-valor e 0,0002 menor al nivell de significació p<0,05 i 
p<0,01, per tant es pot afirmar que les diferències entre les mitjanes de les 
variables són significativament distintes entre sí. Per un valor de 2,9733 del total 
de la mostra s’observa que per les persones que fan ús de la banca mòbil es 
presenta un valor mitjà de 2,5444, en canvi, per els que no en fan ús és presenta 
un valor de 3,6167.  
 
Per tant, es pot concloure d’aquestes dues taules que la variable “ingressos” amb 
“ús banca online” i la variable “ingressos” amb “ús banca mòbil” a causa del seu 
p valor no presenten estadísticament diferències significatives.  
 
DESCRIPCIÓ DEL CONSUMIDOR 
 
Desprès de realitzar l’estudi s’ha arribat a un model de consumidor de la banca 
a distància.  
 
S’han analitzat possibles variables que poguessin tenir relació amb l’ús de la 
banca online i mòbil. Un cop s’han obtingut tots els resultats, s’ha arribat a la 
conclusió que les característiques de ambdós són iguals. 
 
A continuació s’exposaran les característiques d’aquest consumidor: 

1. La seva edat es compren entre els 26 i 35 anys. A mesura que l’edat 
augmenta es pot veure com l’ús d’aquesta banca a distància disminueix.  

2. Les dones fan més ús de la banca a distància que els homes. 
3. El nivell d’estudis mitjà que tenen aquests usuaris són carrera 

universitària, és a dir, estudis de Grau. 
4. El perfil professional d’aquest consumidor de banca a distància 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 relació entre el nivell d’ingressos bruts 
anuals i l’ús de la banca a distància 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 telefònica i la freqüència d’ús. 
 

Codi Significat Freqüència % 

1 Si 50 33,33 
2 No 100 66,67 
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 Total freqüències 150 100 

Taula 24: Ús de la banca telefònica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    Gràfic 
5: Usuaris banca telefònica 

Un 66,67% de la mostra entrevistada no fa ús de la banca telefònica. Per altre 
banda, tan sols un 33,33 sí que en fa ús.  

 

Codi Significat Freqüència % 

1 Rarament 13 26,00 
2 A vegades 15 30,00 
3 Normalment 13 26,00 
4 Sempre 9 18,00 
 Total freqüències 50 100 

Taula 25: Freqüència mensual d’ús de la banca telefònica 

 

    Gràfic 6: Freqüència mensual d’ús de la banca telefònica 
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Tan sols un 18% de la mostra assegura fer ús de la banca telefònica sempre, 
això és com a hàbit diari. Un 26% en fan ús normalment i rarament. I un 30% de 
la mostra en fa ús a vegades.  
 

4.3.2 OBJECTIU 2 
 Determinar el nombre d’usuaris de bancs creats per internet 
 
Codi Significat Freqüència % 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 Bank 2 0,97 1,33 
11 Targobank 4 1,93 2,67 
12 Caixa Colonya 5 2,42 3,33 
 Total freqüències 207 100 138 
 Total Mostra 150   

Taula 26: Bancs  

 
S’observa que es tracta d’una pregunta multi resposta. Per aquest motiu el total 
de freqüències surt per sobre del nivell d’entrevistats, destacant que han 
contestat una mitja de 1’38 respostes per persona. 
 
L’únic banc que apareix a la tabla que és creat per internet és ING, l’opció 7. Un 
total de 2,90% dels entrevistats ha elegit aquesta opció. És pot concloure que a 
aquest estudi el nombre d’usuaris de bancs creats per internet és molt petit. 
 
 
Codi Significat Freqüència % 

1 CaixaBank 31 26,50 
2 BBVA 10 8,55 
3 Santander 4 3,42 
4 Banca March 11 9,40 
5 Bankia 33 28,21 
6 Sabadell 6 5,13 

7 ING 2 1,71 
8 Cajamar 9 7,69 
9 Popular 7 5,98 
10 Deutsche Bank 0 0 
11 Targobank 3 2,56 
12 Caixa Colonya 1 0,85 
 Total freqüències 117 100 

Taula 27: Bancs preferits de banca online  
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Tan sols 2 de les 6 persones que utilitzaven ING l’utilitzen com a banc online 
principal, això és un 1,17%. 
 
Codi Significat Freqüència % 

1 CaixaBank 24 26,67 
2 BBVA 12 13,33 
3 Santander 7 7,78 
4 Banca March 8 8,89 
5 Bankia 18 20,00 
6 Sabadell 4 4,44 
7 ING 4 4,44 
8 Cajamar 7 7,78 
9 Popular 2 2,22 

10 Deutsche Bank 1 1,11 

11 Targobank 3 3,33 
12 Caixa Colonya 0 0 
 Total 

freqüències 
90 100 

Taula 28: Bancs preferits de banca mòbil 

 
Es pot observar que en el cas del banc més utilitzat de banca mòbil, els clients 
de ING són 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 mòbil són clients de 
bancs tradicional que s’han adaptat als nous canals de distribució. 
 

4.3.3 OBJECTIU 3  
Determinar el nombre d’usuaris seguidor de les xarxes socials de la seva entitat 
 
Codi Significat Freqüència % 

1 Si 30 20 
2 No 120 80 
 Total freqüències 150 100 

Taula 29: Seguidors xarxes socials  
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     Gràfic 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 bancària a les xarxes socials. Per 
contra, el 80% dels entrevistats no són seguidors. 
 

4.3.4 OBJECTIU 4  
Determinar quin és el banc preferit per els usuaris i els productes més utilitzats. 
 
Codi Significat Freqüència % 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 Bank 2 0,97 1,33 
11 Targobank 4 1,93 2,67 
12 Caixa Colonya 5 2,42 3,33 
 Freqüències 207 100 138 
 Total Mostra 150   

Taula 30: Entitat bancària preferida 
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Gràfic 8: Entitat bancària preferida 
 
S’observa que es tracta d’una pregunta on els entrevistats tenien llibertat per 
marcar-ne més d’una entitat bancària. Per aquest motiu el total de freqüències 
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 
és 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 són els productes bancaris més utilitzats per els 
entrevistats.  
 

Codi Significat (R.M) Freqüència % 
s/Total 

% 
S/Mostra 

1 Comptes corrents 149 36,25 99,33 
2 Mitjans de pagament 

(targets de crèdit, dèbit..) 
132 32,12 88 

3 Productes de 
finançament (prèstecs, 
crèdit...) 

45 10,95 30 

4 Productes de previsió 
(plans de pensions, 
SIALP, PIAS...) 

33 8,03 22 

36

10

6

20,67

34

4,67

4

8,67

6,67

1,33

2,67

3,33

CaixaBank

BBVA

Santander

Banca March

Bankia

Sabadell

ING

Cajamar

Popular

Deutsche Bank

Targobank

Caixa Colonya

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Entitat bancària preferida



 

 

51 

 

Taula 31: Productes bancaris més utilitzats 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gràfic 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 
freqüències 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 són 
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 finançament, això són préstecs o crèdits entre altres, i tan sols 
el 10,95% dels entrevistats fa ús d’aquest producte. Els productes menys usuals 
amb un percentatge poc significatiu són els productes de previsió amb un 8,03%, 
les assegurances amb un 8,52% i finalment els productes d’inversió amb tan sols 
un 4,04%.  
 

4.3.5 OBJECTIU 5  
Valoració de la pàgina web i de l’aplicació mòbil. 
 
 
Pàgina web 
 

1. Nivell de satisfacció global 

5 Assegurances (risc, vida-
estalvi..) 

35 8,52 23,33 

6 Productes d’inversió 
(fons d’inversió, valors...) 

17 4,14 11,33 

 Total freqüències 411 100 274 
 Total mostra 150   
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Variable 10: Nivell de satisfacció global amb la web 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 117 

 Suma 926 
Màxim 10 
Mínim 3 
Rang 7 
Mitjana aritmètica 7,9145 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 2,2833 

Desviació estàndard 1,5111 

Taula 32: Estadístic bàsic nivell satisfacció global pàgina web 

 
A la taula és pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha 
estat 3, per tant els valors1 i 2 no han estat seleccionats cap pic. El valor de la 
mitjana (7,9145) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfacció global de 
la web entre el valor 7 i 8. És pot veure que la moda, és a dir, el valor més repetit 
ha estat el valor 8.  
 
Tabulacions simples 
 
Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
117 100 

Taula 33: Tabulació simple nivell satisfacció global pàgina web 
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Gràfic 10: Nivell satisfacció global pàgina web 

Com és pot veure al gràfic, els usuaris han valorat la satisfacció 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 
freqüències s’han seleccionat el valor “6”, el “5” i per acabar, el valor “3”. 
 

2. Facilitat d’ús de la pàgina web 
 
Variable 11: Facilitat d'ús de la web 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 117 

Suma 943 
Màxim 10 
Mínim 2 
Rang 8 
Mitjana aritmètica 8,0598 
Mitja 8 
Moda 8 
Variança 2,5349 
Desviació estàndard 1,5921 

Taula 34: Estadístic bàsic facilitat d’ús pàgina web 

Com és pot observar a la taula el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha 
estat 2. El valor de la mitjana (8,0598) vol dir que els usuaris valoren el nivell de 
satisfacció global de la web entre el valor 8 i 9. És pot veure que la moda ha estat 
el valor 8.  
 
Tabulacions simples 
 
Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
117 100 

Taula 35: Tabulació simple facilitat ús pàgina web 

Gràfic 11: Nivell de facilitat de la pàgina web 

 
Com es pot veure al gràfic, 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 freqüències s’han seleccionat el valor 
“5”, el “4” i tan sols amb un 0,85% el valor 2. 
 
 

3. Nivell de seguretat de la pàgina web 
 

Variable 12: Nivell de seguretat de la web 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 117 

Suma 963 
Màxim 10 
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Mínim 3 
Rang 7 
Mitjana aritmètica 8,2308 
Mitja 8 
Moda 8 
Variança 2,4168 
Desviació estàndard 1,5546 

Taula 36: Estadístic bàsic nivell seguretat de la pàgina web 

 
És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha estat 3. El 
valor de la mitjana (8,2308) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfacció 
global de la web entre el valor 8 i 9. És pot veure que la moda ha estat el valor 
8.  
 
Tabulacions simples  
 
Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 0 0 
3 3 1 0,85 
4 4 1 0,85 
5 5 5 4,27 
6 6 9 7,69 
7 7 16 13,68 
8 8 33 28,21 
9 9 19 16,24 
10 10 33 28,21 
 Total 

freqüències 
117 100 

Taula 37:Tabulació simple nivell de seguretat de la pàgina web 
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Gràfic 12: Nivell de seguretat de la pàgina web 
 
Com és pot veure al gràfic, 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'adaptació de la web a les necessitats personals     
 
Variable 13: Nivell d'adaptació de la web a les necessitats personals 
 
Estadístic bàsic 
  

Nº de casos 117 
Suma 929 
Màxim 10 
Mínim 2 
Rang 8 
Mitjana aritmètica 7,9402 
Mitja 8 
Moda 8 
Variança 2,9451 
Desviació estàndard 1,7161 

Taula 38: Estadístic bàsic nivell d’adaptació de la web a les necessitats personals  

És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim 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 satisfacció global de la web 
entre el valor 7 i 8. És pot veure que la moda, és a dir, el valor més repetit ha 
estat el valor 8.  
 

0 0 0,85 0,85

4,27

7,69

13,68

28,21

16,24

28,21

0

5

10

15

20

25

30

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

%

Valoració

Nivell de seguretat de la pàgina web



 

 

57 

 

Tabulacions simples  
 
Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 1 0,85 
3 3 3 2,56 
4 4 2 1,71 
5 5 3 2,56 
6 6 8 6,84 
7 7 23 19,66 
8 8 32 27,35 
9 9 20 17,09 

10 10 25 21,37 
 Total freqüències 117 100 

Taula 39: Tabulacions simples nivell d’adaptació de la pàgina web a les 
necessitats personals  

 
 

 

Gràfic 13: Nivell d’adaptació de la pàgina web a les necessitats personal 

Com és pot veure al gràfic, 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 conclusió que els usuaris valoren la pàgina web de la seva 
entitat amb una puntuació de 8.Per tant, els usuaris valoren molt favorablement 
les característiques anteriorment exposades. 
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Aplicació mòbil 
 

1. Nivell de satisfacció global 
 
Variable 20: Nivell de satisfacció global amb l'aplicació mòbil 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 90 

Suma 732 
Màxim 10 
Mínim 5 
Rang 5 
Mitjana aritmètica 8,1333 

Mitja 8 
Moda 7 
Variança 1,9378 
Desviació estàndard 1,3920 

Taula 40: Estadístic bàsic nivell de satisfacció global amb l’aplicació mòbil  

 
És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha estat 5. El 
valor de la mitjana (8,1333) vol dir que els usuaris valoren el nivell de satisfacció 
global de l’aplicació mòbil entre el valor 8 i 9. És pot veure que la moda, és a dir, 
el valor més repetit ha estat el valor 7. 
 
Tabulacions simples 
 
Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 0 0 
3 3 0 0 
4 4 0 0 

5 5 2 2,22 
6 6 9 10 
7 7 22 24,44 
8 8 20 22,22 
9 9 16 17,78 
10 10 21 23,33 
 Total 

freqüències 
90 100 

Taula 41: Tabulacions simples nivell de satisfacció global amb l’aplicació mòbil  
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Gràfic 14: Nivell de satisfacció global amb l’aplicació mòbil 
 

2. Facilitat d’ús de l’aplicació mòbil 
 
Variable 21: Facilitat d’ús de l’aplicació mòbil 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 90 

Suma 745 
Màxim 10 
Mínim 6 

Rang 4 
Mitjana aritmètica 8,2778 
Mitja 8 
Moda 8 
Variança 1,5784 
Desviació estàndard 1,2563 

Taula 42: Estadístic bàsic facilitat ús de l’aplicació mòbil 

 
És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha estat 6. El 
valor de la mitjana (8,2778) vol dir que els usuaris valoren la facilitat d’ús de 
l’aplicació mòbil entre el valor 8 i 9. És pot veure que la moda, és a dir, el valor 
més repetit ha estat el valor 8. 
 
Tabulacions simples 
 
Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
90 100 

Taula 43: Tabulació simple facilitat d’ús de l’aplicació mòbil 

. 

Gràfic 15: Facilitat d’ús de l’aplicació mòbil 

 
 

3. Nivell de seguretat de l’aplicació 
 
Variable 22: Nivell de seguretat de l'aplicació mòbil 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 90 

Suma 748 
Màxim 10 
Mínim 6 

Rang 4 
Mitjana aritmètica 8,31111 
Mitja 8 
Moda 8 
Variança 1,5254 

Desviació estàndard 1,2351 

Taula 44: Estadístic bàsic nivell de seguretat de l’aplicació mòbil 
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És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha estat 6.El 
valor de la mitjana (8,31111) vol dir que els usuaris valoren la seguretat de 
l’aplicació mòbil entre el valor 8 i 9. És pot veure que la moda, és a dir, el valor 
més repetit ha estat el valor 8. 
 
Tabulacions simples 
 

Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
90 100 

Taula 45: Tabulacions simples nivell de seguretat de l’aplicació mòbil 

 

Gràfic 16: Nivell seguretat de l’aplicació mòbil 
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4. Nivell d’adaptació de l’aplicació mòbil a les necessitats personals 

 
Variable 23: Nivell d'adaptació de l'aplicació mòbil a les necessitats personals 
 
Estadístic bàsic 
 
Nº de casos 90 

Suma 728 
Màxim 10 
Mínim 3 
Rang 7 
Mitjana aritmètica 8,0889 
Mitja 8 

Moda 7 
Variança 2,1477 
Desviació estàndard 1,4655 

Taula 46: Estadístic bàsic nivell d’adaptació de l’aplicació mòbil a les necessitats 
personals. 

 
És pot observar que el valor màxim puntuat ha estat 10 i el mínim ha estat 3.El 
valor de la mitjana (8,0889) vol dir que els usuaris valoren el nivell d’adaptació 
de l’aplicació mòbil a les necessitats personals entre el valor 8 i 9. És pot veure 
que la moda, és a dir, el valor més repetit ha estat el valor 7. 
 
Tabulacions simples 

 
 

Codi Significat Freqüència % 

0 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 

freqüències 
90 100 

Taula 47: Tabulacions simples nivell d’adaptació de l’aplicació mòbil a les 
necessitats personals  
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Gràfic 17: Nivell d’adaptació de l’aplicació mòbil a les necessitats personals  
 
Com a conclusió de les preguntes de valoració de l’aplicació de banca mòbil 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 són amb un 
percentatge molt petit. S’ha de destacar que la moda de les anterior preguntes 
és 7 i 8. 
 
 

4.3.6 OBJECTIU 6 
 
Determinar les principals transaccions que realitzen els usuaris mitjançant la 
banca online i mòbil  
 
Variable 14: Quines son les principals transaccions que fa mitjançant la banca 
online?  

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

1 Consultar saldo i 
moviments 

111 32,74 94,87 

2 Correspondència 30 8,85 25,64 
3 Fer transferències 

i traspassos 
87 25,66 74,36 

4 Fer consultes al 
gestor 

13 3,83 11,11 

5 Consultar 
informació sobre 
productes 

20 5,90 17,09 

6 Consultar 
informació sobre 
el compte (IBAN, 
autoritzacions..) 

38 11,21 32,48 
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7 Sol·licitar xecs i 
talonaris 

5 1,47 4,27 

8 Petició moneda 
estrangera 

2 0,59 1,71 

9 Domiciliar rebuts 9 2,65 7,69 
10 Consultar i pagar 

imposts 
18 5,31 15,38 

11 Altres 6 1,77 5,13 
 Total freqüència 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 transacció. Per aquest motiu el total de freqüències 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 mitjançant la banca online són amb 
un 32,74% del total de la mostra “Consultar saldo i moviments” seguidament amb 
un 25,66% “Realitzar transferències i traspassos”. 
Les transaccions menys utilitzades són amb un 1,47% sol·licitar xecs i talonaris 
i amb un 0,59% petició de moneda estrangera.  
 
 
 
Variable 24: Quin o quines són les principals transaccions que fa mitjançant la 
banca mòbil?  

Codi Significat (R.M) Freqüència % s/ 
Total 

% s/ 
Mostra 

1 Consultar saldo i 
moviments 

86 29,15 95,56 

2 Correspondència 29 9,83 32,22 
3 Fer transferències i 

traspassos 
47 15,93 52,22 

4 Consultar informació 
sobre productes 

18 6,10 20 

5 Contractar productes 9 3,05 10 
6 Consultar informació 

sobre el compte (IBAN, 
autoritzacions...) 

33 11,19 36,67 

7 Pagar mitjançant el 
mòbil 

24 8,14 26,67 

8 Canviar claus d’accés 14 4,75 15,56 
9 Localitzar oficines 

pròximes 
12 4,07 13,33 

10 Consultar i pagar 
imposts 

10 3,39 11,11 

11 Sol·licitar xecs i 
talonaris 

3 1,02 3,33 

12 Domiciliar rebuts 10 3,39 11,11 
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 Total freqüència 295 100 327,78 
 Total mostra 90   

Taula 49: Principals transaccions de banca mòbil 

 
S’observa que es tracta d’una pregunta on els entrevistats tenien llibertat per 
marcar-ne més d’una transacció. Per aquest motiu el total de freqüències 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 mitjançant la banca online són amb 
un 29,15% del total de la mostra “Consultar saldo i moviments” seguidament amb 
un 11,19% “Realitzar transferències i traspassos”. 
Les transaccions menys utilitzades són 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 ús de la banca 
online ja que consideren aquest servei més ràpid i còmode. Per contra, 33 
persones (22% dels entrevistats) no en fan ús perquè prefereixen realitzar les 
operacions a les oficines bancàries.  
 
Un total de 90 persones (un 60% dels entrevistats) fan ús de la banca mòbil 
també perquè consideren aquest servei més ràpid i còmode. Per contra, 60 
persones (40% dels entrevistats) no fa ús de la banca mòbil perquè tenen por a 
donar segons quin tipus d’informació personal per el mòbil.  
 
Els usuaris de banca online com a mitja en fan ús entre 3 i 6 vegades al mes. En 
canvi, els usuaris de banca mòbil en fan una mitja d’ús de més de 6 vegades al 
mes. Les principals transaccions que es realitzen mitjançant aquesta banca a 
distància és consultar saldo i moviments i realitzar transferències i traspassos. 
 
El banc preferit per el consumidor és CaixaBank, seguit de Bankia i Banca March. 
I els productes bancaris més utilitzats són els comptes corrents i els mitjans de 
pagament, això són, les targetes de crèdit i de dèbit.  
 
El consumidor d’aquesta banca a distància és considerat un consumidor femení 
jove, assalariat amb cert poder adquisitiu (entre 12001-24000€ bruts anuals) i 
amb estudis universitaris. 
 
Desprès d’analitzar el perfil del consumidor d’aquesta banca a distància es pot 
dir que el municipi, la distància a la qual es troba l’oficina més propera i el nivell 
d’ingressos no tenen relació amb l’ús d’aquesta banca a distància.   
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Aquest canvi del consumidor ve provocat per l’increment tecnològic. Cada dia 
més les entitats bancàries adopten noves tecnologies i fan als seus clients 
canviar els hàbits.  
 
Per tant, es pot finalitzar la investigació dient que els usuaris de bancs cada cop 
més, independentment de l’edat, fan ús dels diferents canals de banca a 
distància que t’ofereixen les entitats; ja sigui dels caixers automàtics, banca 
online, banca mòbil o xarxes socials.  
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7. ANNEXOS 

7.1 QÜESTIONARI  
 

 

S'està realitzant una investigació de mercat 
sobre l'ús de la banca a distància. Si vostè 
té entre 16 i 65 anys, agrairia que em 
contestéssiu aquest breu qüestionari. Totes 
les dades seran tractades de forma 
anònima.  
1-Quina/es de les següents entitats bancàries 
és la que vostè utilitza? 

1. CaixaBank 

2. BBVA 

3. Santander 

4. Banca March 

5. Bankia 

6. Sabadell 

7. ING 

8. Cajamar 

9. Popular 

10. Deutsche Bank 

11. Targobank 

12. Caixa Colonya 

13. Altres 

2- A quina distància es troba la sucursal més 
propera al vostre lloc de residència? (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 3 i 5 minuts 

3. Entre 5 i 10 minuts 

4. Més de 10 minuts 

3- Quin/s dels següents productes bancaris 
utilitzau? 

1. Comptes a la vista 

2. Mitjans de pagament (targetes de 

crèdit, targetes de dèbit..) 

3. Productes de finançament (préstecs, 

crèdits..) 

4. Productes de previsió (Plans de 

pensions, SIALP, PIAS…) 

5. Assegurances (Risc, estalvi-vida..) 

6. Productes d’inversió  (Fons 

d’inversió, valors..) 

7. Altres 

Banca telefònica 
4-  És vostè usuari de banca telefònica (aquella 
banca on fas les operacions i consultes pel 
telèfon) ? 

1. Si 

2. No (Passar a la pregunta 6) 

5- Amb quina freqüència fa ús de la banca 
telefònica? 

1. Rarament 

2. A vegades 

3. Normalment 

4. Sempre 

 
Banca online 

6-Es vostè usuari de la banca online (a través 
de la web)? 

1. Si 
2. No (passar a la pregunta 15) 

7-En cas d’utilitzar la banca online amb quina 
freqüència mensual en fa ús? 

1. Menys d’1 vegada al mes 
2. 1 o 2 vegades al mes 
3. Entre 3 i 6 vegades al mes 
4. Més de 6 vegades al mes 

8- De quin dels següents bancs és del que feis 
més ús de la banca online? 

1. CaixaBank 

2. BBVA 

3. Santander 

4. Banca March 

5. BMN / Bankia 

6. Sabadell 

7. ING 

8. Cajamar 

9. Popular 

10. Deutsche Bank 

11. Targobank 

12. Caixa Colonya 

13. Altres  

9-Quins són els motius que fa que utilitzi la 
banca online? MULTIRESPOSTA 

1.És més ràpid i còmode 
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2.Puc tenir major control de despeses i 
ingressos 
3.Hi ha major informació i transparència 
dels productes 
4.A causa del meu horari de feina no 
puc acudir a les oficines 
5.Puc realitzar tot tipus d’operacions 
(transferències, 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 transferències…) 
8. No en faig ús 
9.Altres  
 

Valori les següents afirmacions sent 1 la menor 
puntuació i 10 la major. En cas d’utilitzar més 
d’una entitat, feis referència a aquella que MÉS 
utilitzau 
10-Nivell de satisfacció global amb la web 
 

 
 
11-Facilitat d’ús de la web 

 
 
12-Nivell de seguretat de la web 
 

 
 

13-Nivell d’adaptació de la web a les 
necessitats de la població 

 
 
 
 

 
14-Quina/es sónn les principals transaccions 
que fa mitjançant la banca on-line? 
MULTIRESPOSTA 

1. Consultar saldo i moviments 

2. Correspondència 

3. Fer transferències i traspassos 

4. Fer consultes al meu gestor 

5. Consultar informació sobre 

productes  

6. Consultar informació sobre el 

compte (IBAN, autoritzacions…) 

7. Sol·licitar xecs i talonaris 

8. Petició moneda estrangera  

9. Domiciliar rebuts  

10. Consultar i pagar imposts  

11. Altres 

(Passar a la pregunta 16) 
 
15-Quin/s són els motius per els quals no fa ús 
de la banca online? MULTIRESOSTA 

1. Em crea desconfiança 

2. Preferesc realitzar les 

operacions a l’oficina bancària 

3. Algunes coses no es poden 

solucionar a través de la banca 

online 

4. Tenc por a donar informació de 

caràcter personal 

5. Falta de medis 

6. Falta de coneixements 

7. Altres  

App mòbil 
16-És vostè usuari de la banca mòbil? 

1. Si 

2. No (Passar a la pregunta 25) 

17- En cas d’utlitzar la banca mòbil amb quina 
freqüència mensual en fa ús?  

1. Menys d’1 vegada al mes 
2. 1 o 2 vegades al mes 
3. Entre 3 i 6 vegades al mes 
4. Més de 6 vegades al mes 

18-De quins dels següents bancs és del que 
feis més ús de la banca mòbil? 

1. CaixaBank 

2. BBVA 

3. Santander 

4. Banca March 

5. BMN / Bankia 

6. Sabadell 

7. ING 

8. Cajamar 

9. Popular 

10. Deutsche Bank 

11. Targobank 

12. Caixa Colonya 

13. Cap de les anteriors 

19-Quins són els motius pels quals fa ús de la 
banca mòbil? MULTIRESPOSTA 

1. És més ràpid i còmode 
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2. Puc tenir un major control dels 

gastos i ingressos 

3. Hi ha major informació i 

transparència dels productes 

4. A causa del meu horari de feina 

no puc acudir a les oficines 

5. Puc realitzar tot tipus 

d’operacions (transferències, 

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, transferències,…) 

8. No en faig ús 

9. Altres  

Valori les següents afirmacions sent 1 la menor 
puntuació i 10 la major. En cas d’utilitzar més 
d’una entitat, feis referència a aquella que MÉS 
utilitzau 
20-Nivell de satisfacció global de l’app mòbil 
 

 
 
21-Facilitat d’ús 

 
 
 
 

 
22-Nivell de Seguridad de l’app mòbil 
 

 
 
23-Nivell d’adaptació de l’app mòbil a les 
necessitats de la població 
 

 
24- Quin /es són les principals transaccions 
que fa mitjançant la banca mòbil? 
MULTIRESPOSTA 

1. Consultar saldo i moviments 

2. Correspondència 

3. Fer Transferències i traspassos 

4. Consultar informació sobre 

productes 

5. Contractar productes 

6. Consultar informació sobre el 

meu comptes (IBAN, 

autoritzacions...) 

7. Pagar mitjançant el mòbil 

8. Canviar Claus d’accés  

9. Localitzar oficines pròximes  

10. Consultar i pagar imposts 

11. Sol·licitar xecs i talonaris 

12. Domiciliar rebuts 

13. Altres 

 
(passar a la pregunta 26) 
 
25-Quin o quins són els motius pels quals no fa 
ús de la banca mòbil? MULTIRESPOSTA 

1. Hem crea desconfiança 

2. Preferesc realitzar les 

operacions a l’oficina bancària 

3. Algunes coses no es poden 

solucionar a través de les apps 

mòbils 

4. Tenc por de donar informació de 

caràcter personal pel mòbil 

5. Falta de medis 

6. Falta de coneixements  

7. Altres 

26- És vostè seguidor d’alguna de les xarxes 
socials de la vostra entitat bancària? 

1. Si 

2. No 

27-Situació professional: 
1. Estudiant 

2. Assalariat 

3. Assalariat d’alts càrrecs 

(directius..) 

4. Empresari 

5. Autònom 

6. Professionals liberals (metges, 

advocats..) 

7. Pensionista / Rendista 

28-Nivell d’estudis: 
1. Sense estudis 

2. Educació primària 

3. Educació secundària (ESO) 

4. Batxillerat o FP 

5. Carrera universitària (Grau) 

6. Postgrau 

29-Nivell d’ingressos anuals bruts: 
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1. Sense ingressos 

2. Menys de 12000€ 

3. Entre 12001-24000€ 

4. Entre 24001-36000€ 

5. Més de 36000€ 

30-Indiqui el codi postal del vostre lloc de 
residència 

       […………] 
31-Sexe: 

1. Femení 

2. Masculí 

32-Edad 
[…………] 

Moltes gràcies per la vostra col·laboració
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7. 2 ESTADÍSTICS BÀSICS 
 
Variable 2: A quina distància es troba la sucursal més propera al vostre lloc de 
residència? (En cas de la pregunta anterior haver triat més d'un banc, 
contesteu del banc que més utilitzau) 
 

Nº de casos 150 

Suma 4 
Màxim 4 
Mínim 1 
Rang 3 

Mitjana aritmètica 2,3267 
Mitja 2 
Moda 2 

Variança 1,033 
Desviació estàndard 1,0165 

 
Variable 5: Amb quina freqüència fa ús de la banca telefònica? 
 

Nº de casos 50 

Suma 118 
Màxim 4 
Mínim 1 
Rang 3 

Mitjana aritmètica 2,360 
Mitja 2 
Moda 2 

Variança 1,1104 

Desviació estàndard 1,0538 
 
 
Variable 7: En cas d'utilitzar la banca online amb quina freqüència mensual en 
fa ús? 

Nº de casos 117 

Suma 328 
Màxim 4 
Mínim 1 
Rang 3 

Mitjana aritmètica 2,8034 
Mitja 3 

Moda 3 
Variança 1,0639 

Desviació estàndard 1,0315 
 
 
Variable 10: Nivell de satisfacció global amb la web 
 

Nº de casos 117 
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Suma 926 
Màxim 10 
Mínim 3 
Rang 7 

Mitjana aritmètica 7,9145 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 2,2833 
Desviació estàndard 1,5111 

 
Variable 11: Facilitat d'ús de la web 
 

Nº de casos 117 

Suma 943 

Màxim 10 
Mínim 2 
Rang 8 

Mitjana aritmètica 8,0598 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 2,5349 
Desviació estàndard 1,5921 

 
Variable 12: Nivell de seguretat de la web 
 

Nº de casos 117 

Suma 963 
Màxim 10 
Mínim 3 
Rang 7 

Mitjana aritmètica 8,2308 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 2,4168 
Desviació estàndard 1,5546 

 

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

  

Nº de casos 117 
Suma 929 
Màxim 10 
Mínim 2 
Rang 8 

Mitjana aritmètica 7,9402 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 2,9451 
Desviació estàndard 1,7161 
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Variable 17: Amb quina freqüència fa us de la banca mòbil? 
 

Nº de casos 90 

Suma 280 
Màxim 4 
Mínim 1 
Rang 3 

Mitjana aritmètica 3,1111 
Mitja 3 
Moda 4 

Variança 0,8988 
Desviació estàndard 0,9480 

 

Variable 20: Nivell de satisfacció global amb l'app mòbil 
 

Nº de casos 90 

Suma 732 
Màxim 10 
Mínim 5 
Rang 5 

Mitjana aritmètica 8,1333 
Mitja 8 
Moda 7 

Variança 1,9378 
Desviació estàndard 1,3920 

 
 

Variable 21: Facilitat d’ús de l’app mòbil 
 

Nº de casos 90 

Suma 745 
Màxim 10 
Mínim 6 
Rang 4 

Mitjana aritmètica 8,2778 
Mitja 8 
Moda 8 

Variança 1,5784 
Desviació estàndard 1,2563 

 

Variable 22: Nivell de seguretat de l'app mòbil 
 

Nº de casos 90 

Suma 748 
Màxim 10 
Mínim 6 
Rang 4 

Mitjana aritmètica 8,31111 
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Mitja 8 
Moda 8 

Variança 1,5254 
Desviació estàndard 1,2351 

 

Variable 23: Nivell d'adaptació de l'app mòbil a les necessitats personals 
 

Nº de casos 90 

Suma 728 
Màxim 10 
Mínim 3 
Rang 7 

Mitjana aritmètica 8,0889 
Mitja 8 

Moda 7 

Variança 2,1477 
Desviació estàndard 1,4655 

 

Variable 28: Nivell d'estudis 
 

Nº de casos 150 

Suma 618 
Màxim 6 
Mínim 2 
Rang 4 

Mitjana aritmètica 4,1267 
Mitja 4 
Moda 4 

Variança 0,8440 

Desviació estàndard 0,9187 
 

Variable 29: Nivell d'ingressos bruts anuals 
 

Nº de casos 150 

Suma 457 
Màxim 5 
Mínim 1 
Rang 4 

Mitjana aritmètica 3,0467 

Mitja 3 
Moda 3 

Variança 1,1912 
Desviació estàndard 1,0914 

 

Variable 32: Edat 
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Nº de casos 150 

Suma 369 
Màxim 5 
Mínim 1 
Rang 4 

Mitjana aritmètica 2,4600 
Mitja 2 
Moda 2 

Variança 1,6751 
Desviació estàndard 1,2942 

 

7.3 Tabulacions simples 
 
Variable 1:  Quina/es de les següents entitats bancàries és la que vostè utilitza? 

Codi Significat Freqüència % 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 
Bank 

2 0,97 1,33 

11 Targobank 4 1,93 2,67 
12 Caixa 

Colonya 
5 2,42 3,33 

 Freqüències 207 100 138 
 Total Mostra 150   

 

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

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

contesteu del banc que més utilitzau) 

Codi Significat Freqüència % 

1 Menys de 2 
minuts 

38 25,33 

2 Entre 3 i 5 minuts 48 32 
3 Entre 6 i 10 

minuts 
41 27,33 

4 Més de 10 minuts 23 15,33 
 Total 

freqüències 
150 100 

 

Variable 3: Quin o quins dels següents productes bancaris utilitzau?  



 

 

78 

 

 

Variable 4: És vostè usuari de banca telefònica (aquella banca on fas les 

operacions i consultes pel telèfon)? 

Codi Significat Freqüència % 

1 Si 50 33,33 
2 No 100 66,67 
 Total 

freqüències 
150 100 

 

Variable 5: Amb quina freqüència fa ús de la banca telefònica? 

Codi Significat Freqüència % 

1 Rarament 13 26,00 
2 A vegades 15 30,00 
3 Normalment 13 26,00 
4 Sempre 9 18,00 
 Total freqüències 50 100 

 

Variable 6: És vostè usuari de la banca online (a través de la web)? 

Codi Significat Freqüència % 

1 Si 117 78,00 
2 No 33 22,00 
 Total 

freqüències 
150 100 

 

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

fa ús? 

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

1 Comptes corrents 149 36,25 99,33 
2 Mitjans de pagament 

(targets de crèdit, 
dèbit..) 

132 32,12 88 

3 Productes de 
finançament (prèstecs, 

crèdit...) 

45 10,95 30 

4 Productes de previsió 
(plans de pensions, 

SIALP, PIAS...) 

33 8,03 22 

5 Assegurances (risc, 
vida-estalvi..) 

35 8,52 23,33 

6 Productes d’inversió 
(fons d’inversió, 

valors...) 

17 4,14 11,33 

 Total freqüències 411 100 274 
 Total mostra 150   
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Codi Significat Freqüència % 

1 Menys d’1 vegada al 
mes 

17 14,53 

2 1 o 2 vegades al mes 25 21,37 
3 Entre 3 i 6 vegades al 

mes 
39 33,33 

4 Més de 4 vegades al 
mes 

36 30,77 

 Total freqüències 117 100 
 

Variable 8: De quin dels següents bancs és del que feis més ús de la banca 

online? 

Codi Significat Freqüència % 

1 CaixaBank 31 26,50 
2 BBVA 10 8,55 

3 Santander 4 3,42 
4 Banca March 11 9,40 
5 Bankia 33 28,21 
6 Sabadell 6 5,13 
7 ING 2 1,71 
8 Cajamar 9 7,69 
9 Popular 7 5,98 
10 Deutsche Bank 0 0 
11 Targobank 3 2,56 
12 Caixa Colonya 1 0,85 
 Total 

freqüències 
117 100 

     

Variable 9: Quins són els motius pels quals fa ús de la banca online? 

Codi Significat (R.M) Freqüència % 
s/Total 

% 
S/Mostra 

1 És més ràpid i còmode 92 22,60 78,63 
2 Puc tenir major control de 

gastos i ingressos 
70 17,20 59,83 

3 Hi ha major informació i 
transparència dels 

productes 

21 5,16 17,95 

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

oficines 

50 12,29 42,74 

5 Puc realitzar tot tipus 
d’operacions 

(transferències, consulta de 
saldo, traspassos...) 

72 17,69 61,54 

6 Puc consultar i realitzar les 
operacions des de 

qualsevol lloc i hora del dia 

68 16,71 58,12 
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7 Reduir costs (comissions 
del compte, cost de les 

transferències...) 

33 8,11 28,21 

8 No en faig ús 0 0 0 
9 Altres 1 0,25 0,85 
 Total freqüències 407 100 347,86 
 Total mostra 117   

 

Variable 10: Nivell de satisfacció global amb la web 

Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
117 100 

 

Variable 11: Facilitat d'ús de la web 

Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 1 0,85 
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 

freqüències 
117 100 

 

Variable 12: Nivell de seguretat de la web                        

Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 

2 2 0 0 
3 3 1 0,85 
4 4 1 0,85 
5 5 5 4,27 
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6 6 9 7,69 
7 7 16 13,68 
8 8 33 28,21 
9 9 19 16,24 
10 10 33 28,21 
 Total 

freqüències 
117 100 

 

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

Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 1 0,85 
3 3 3 2,56 

4 4 2 1,71 
5 5 3 2,56 
6 6 8 6,84 
7 7 23 19,66 
8 8 32 27,35 

9 9 20 17,09 
10 10 25 21,37 

 Total 
freqüències 

117 100 

 

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

online?  

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

1 Consultar saldo i 
moviments 

111 32,74 94,87 

2 Correspondència 30 8,85 25,64 
3 Fer transferències 

i traspassos 
87 25,66 74,36 

4 Fer consultes al 
gestor 

13 3,83 11,11 

5 Consultar 
informació sobre 

productes 

20 5,90 17,09 

6 Consultar 
informació sobre 
el compte (IBAN, 
autoritzacions..) 

38 11,21 32,48 

7 Sol·licitar xecs i 
talonaris 

5 1,47 4,27 

8 Petició moneda 
extrangera 

2 0,59 1,71 

9 Domiciliar rebuts 9 2,65 7,69 
10 Consultar i pagar 

imposts 
18 5,31 15,38 



 

 

82 

 

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

 

Variable 15: Quin o quins són els motius pels quals no fa ús de la banca on-

line? 

Codi Significat (R. M) Freqüència % s/ 
Total 

% s/ 
Mostra 

1 Hem crea desconfiança 9 18 27,27 
2 Preferesc tenir un contacte 

cara a cara amb la persona 
que hem presta el servei 

15 30 45,45 

3 Algunes coses no es poden 
solucionar a través de la 

banca on-line 

4 8 12,12 

4 Tenc por de donar 
informació de caràcter 

personal 

1 2 3,03 

5 Falta de coneixements 11 22 33,33 
6 Falta de medis 6 12 18,18 
7 Altres 4 8 12,12 
 Total freqüència 50 100 151,52 
 Total mosra 33   

 

Variable 16: És vostè usuari de la banca mòbil?  

Codi Significat Freqüència % 

1 Si 90 60 

2 No 60 40 
 Total 

freqüències 
150 100 

 

Variable 17: Amb quina freqüència fa us de la banca mòbil? 

Codi Significat Freqüència % 

1 Menys d’1 
vegada al mes 

6 6,67 

2 1 o 2 vegades al 
mes 

18 20 

3 Entre 3 i 6 
vegades al mes 

26 28,89 

4 Més de 6 
vegades al mes 

40 44,44 

 Total freqüència 90 100 
 

Variable 18: De quin dels següents bancs és el que feis més ús de la banca 

mòbil? 
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Codi Significat Freqüència % 

1 CaixaBank 24 26,67 
2 BBVA 12 13,33 
3 Santander 7 7,78 
4 Banca March 8 8,89 
5 Bankia 18 20,00 
6 Sabadell 4 4,44 
7 ING 4 4,44 
8 Cajamar 7 7,78 
9 Popular 2 2,22 

10 Deutsche Bank 1 1,11 
11 Targobank 3 3,33 
12 Caixa Colonya 0 0 

 Total 
freqüències 

90 100 

 

Variable 19: Quins són els motius pels quals fa ús de la banca mòbil? 

Codi Significat Freqüència % s/ 
Total 

% s/ 
Mostra 

1 És més ràpid i còmode 77 26,19 85,86 
2 Puc tenir major control 

d’ingressos i gastos 
61 20,75 67,78 

3 Hi ha major informació i 
transparència dels 

productes 

22 7,48 24,44 

4 A causa el meu horari 
de feina no puc acudir a 

les oficines 

29 9,86 32,22 

5 Puc realitzar tot tipus 
d’operacions 

45 15,31 50 

6 Puc consultar i realitzar 
operacions des de 

qualsevol lloc i hora del 
dia 

40 13,61 44,44 

7 Reduir costs 
(comissions de compte, 

transferències...) 

19 6,46 21,11 

8 Altres 1 0,34 1,11 
9 No en faig ús 0 0 0 
 Total freqüències 294 100 326,67 
 Total mostra 90   

 

Variable 20: Nivell de satisfacció global amb l’aplicació mòbil 

Codi Significat Freqüència % 

1 1 0 0 
2 2 0 0 
3 3 0 0 
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4 4 0 0 
5 5 2 2,22 
6 6 9 10 
7 7 22 24,44 
8 8 20 22,22 
9 9 16 17,78 

10 10 21 23,33 
 Total 

freqüències 
90 100 

 

Variable 21: Facilitat d'ús de l'aplicació mòbil 

Codi Signifcat Freqüència % 

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 

7 7 18 20,00 
8 8 25 27,78 
9 9 19 21,11 

10 10 20 22,22 
 Total 

freqüències 
90 100 

  

Variable 22: Nivell de seguretat de l'aplicació mòbil 

Codi Significat Freqüència % 

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 

freqüències 
90 100 

 

Variable 23: Nivell d'adaptació de l'aplicació mòbil a les necessitats personals 

Codi Significat Freqüència % 

0 0 0 0 
1 1 0 0 
2 2 0 0 
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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 

freqüències 
90 100 

 

 

Variable 24: Quin o quines són les principals transaccions que fa mitjançant la 

banca mòbil?  

Codi Significat (R.M) Freqüència % s/ 
Total 

% s/ 
Mostra 

1 Consultar saldo i 
moviments 

86 29,15 95,56 

2 Correspondència 29 9,83 32,22 
3 Fer transferències i 

traspassos 
47 15,93 52,22 

4 Consultar informació 
sobre productes 

18 6,10 20 

5 Contractar productes 9 3,05 10 
6 Consultar informació 

sobre el compte (IBAN, 
autoritzacions...) 

33 11,19 36,67 

7 Pagar mitjançant el 
mòbil 

24 8,14 26,67 

8 Canviar claus d’accés 14 4,75 15,56 

9 Localitzar oficines 
pròximes 

12 4,07 13,33 

10 Consultar i pagar 
imposts 

10 3,39 11,11 

11 Sol·licitar xecs i 
talonaris 

3 1,02 3,33 

12 Domiciliar rebuts 
 

10 3,39 11,11 

 Total freqüències 295 100 327,78 

 Total mostra 90   
 

Variable 25: Quin o quins són els motius pels quals no fa ús de la banca mòbil? 

Codi Significat (R.M) Freqüència % 
s/Total 

% s/ 
Mostra 

1 Hem crea 
desconfiança 

20 22,47 33,33 
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2 Preferesc fer les 
gestions a l’oficina 

18 20,22 30 

3 Algunes coses no es 
poden solucionar a 
través de la banca 

on-line 

5 5,62 8,33 

4 Tenc por de donar 
informació de 

caràcter personal 

26 29,21 43,33 

5 Falta de 
coneixements 

12 13,48 20 

6 Falta de medis 6 6,74 10 
7 Altres 2 2,25 3,33 
 Total freqüència 89 100 148,33 

 Total mostra 60   
 

Variable 26: És vostè seguidor d'alguna de les xarxes socials de la vostra 

entitat bancària?  

Codi Significat Freqüència % 

1 Si 30 20 
2 No 120 80 
 Total 

freqüències 
150 100 

 

Variable 27: Situació professional 

Codi Significat Freqüència % 

1 Estudiant 17 11,33 
2 Assalariat 78 52 
3 Assalariat d’alts 

càrrecs (executius, 
directius...) 

6 4 

4 Empresari 18 12 
5 Autònom 15 10 
6 Professionals 

liberals (metges, 
advocats...) 

4 2,67 

7 Pensionista/Rendista 12 8 
 Total freqüència 150 100 

 

Variable 28: Nivell d'estudis  

Codi Significat Freqüència % 

1 Sense estudis 0 0 
2 Educació 

primària 
7 4,67 
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3 Educació 
secundaria (ESO) 

29 19,33 

4 Batxillerat o FP 57 38 
5 Estudis de Grau 52 34,67 
6 Estudis de 

Postgrau 
5 3,33 

 Total freqüència 150 100 
 

Variable 29: Nivell d'ingressos bruts anuals 

Codi Significat Freqüència % 

1 Sense ingressos 9 6 
2 Menys de 12000€ 39 26 
3 Entre 12001-

24000€ 
58 38,67 

4 Entre 24001-
36000€ 

24 16 

5 Més de 36000€ 20 13,33 
 Total freqüència 150 100 

 

Variable 30: Sexe 

Codi Significat Freqüència % 

1 Femení 100 66,67 
2 Masculí 50 33,33 
 Total freqüència 150 100 

 

Variable 31: Indiqui el municipi de residència  

Codi Significat Freqüència % 

1 Palma 35 23,33 
2 Felanitx 10 6,67 
3 Porreres 15 10 
4 Inca 5 3,33 
5 Sa Pobla 3 2,00 
6 Llubí 2 1,33 
7 Muro 5 3,33 
8 Manacor 15 10 
9 Campos 10 6,67 

10 Ses Salines 10 6,67 
11 Santanyí 40 26,67 

 Total 
freqüències 

150 100 

 

Variable 32: Edat 

Codi Significat Freqüència % 



 

 

88 

 

1 Entre 16 i 25 
anys 

40 26,67 

2 Entre 26 i 35 
anys 

51 34 

3 Entre 36  i 45 
anys 

26 17,33 

4 Entre 46 i 55 
anys 

16 10,67 

5 Més de 55 anys 17 11,33 
 Total 

freqüències 
150 100 

 
 


