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Resumen

El comportamiento de los consumidores es cambiante, y en los Ultimos afios han
surgido necesidades hacia las nuevas tecnologias, entre las que se encuentran las
aplicaciones de banca mavil, que han ido aumentando el nimero de usuarios y tiene
unas expectativas de crecimiento elevadas. Este trabajo tiene como objetivo estudiar la
adopcion de las aplicaciones de banca moévil a través de diferentes modelos, asi como el
analisis de los comportamientos, necesidades y opiniones de los consumidores hacia las
aplicaciones de banca movil utilizando una encuesta para ello. Obteniendo resultados

significativos en cuanto a la edad.

Abstract

Consumer behavior is changeable and during this last years there has developed new
needs towards new technologies, as mobile banking which has increased in users and
has great grow expectations. This proyect’s scope is studying the acceptance of mobile
banking Apps trought different models, as well as analysing behaviors, needs and
consumer opinions towards mobile banking Apps ussing a survey for this. Obtaining

significant results in terms of the age.
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1. Introduccion

1.1. Motivacion
El objetivo principal de este trabajo final de grado es estudiar el comportamiento de los

clientes de banca mdvil segun su perfil. La eleccion del tema objeto de estudio se ha
debido a la gran importancia de las aplicaciones moviles en el mercado de la Banca.
Segun el informe de nomilia sobre como realizan los espafioles las compras en Espafia,
el e-commerce, compra de productos o servicios a través de internet utilizando un
teléfono movil, ordenador o una tableta, ha dejado de ser una tendencia para convertirse
en una realidad con un crecimiento en 2015 de un 68,8%. Datos del informe Mobile en
Espafia y en el mundo realizado por ditrentia en el afio 2016, nos muestran que Espafia
se ha convertido en el quinto mercado mundial y tercero en Europa en las compras a
través del mdvil, ademas la adopcién de la banca mdvil en Espafia es de un 61% con
unas expectativas de un incremento de 20%.

Si a esto le sumamos que Espafa lidera el ranking mundial de penetracién de los
moviles con un 88% de la poblacién , mientras que el promedio global se situa en un
66% de la poblacion, observamos un indicativo del aumento potencial en el sector del
m-banking (Banca movil) que ya se esta empezando a apreciar en la actualidad.

Este crecimiento del sector de la banca mdvil se puede observar por la creciente oferta
de aplicaciones de los bancos tradicionales que quieren abrirse a nuevos canales y con
ello conseguir que las oportunidades de compra sean mayores, ya que en todos los
canales no se ofrecen los mismos servicios y con condiciones idénticas (Prodanova,
San-Martin, & Jiménez, 2015). Ademas de esto se han ampliado los servicios ofertados
dentro de las aplicaciones para satisfacer las necesidades de la poblacién que busca en
ellas la comodidad de realizar todo tipo de transaciones bancarias desde cualquier lugar
en el que se deseen realizar.

Todo ello genera en la poblacion determinados comportamientos, necesidades y
opiniones hacia las aplicaciones que he explicado anteriormente, los cuales quiero
conocer y estudiar para averiguar como podrian ser mejoradas para adaptarse a las

necesidades de la poblacion.

Para cumplir este objetivo el trabajo se va estructurar de la siguiente manera: EI primer

punto sera la introduccion que esta compuesta por la motivacion, los objetivos y la



metodologia, en el segundo punto se encuentra el desarrollo teorico, seguido por el
andlisas empirico realizado con el programa SPSS que es el tercer punto, y para
finalizar estan las conclusiones e implicaciones del trabajo , seguido por la bibliografia

y los anexos que han sido necesarios para la elaboracion del mismo.



1.2. Objetivos

Para poder conocer el comportamiento de la poblacion hacia las diversas aplicaciones

de banca mdvil que hay en el mercado actualmente me he planteado los siguientes

objetivos:

1.2.1. Objetivo general

Estudiar el comportamiento de los clientes de banca movil segun su perfil
Puesto que entre la poblacion se pueden encontrar diferentes perfiles, quiero
analizar si esto es un factor que afecte en el comportamiento hacia la banca

movil.

1.2.2. Objetivos especificos

Analizar el perfil de la poblacién que utiliza aplicaciones de banca movil y
las razones de las personas que no las utilizan.

Con este objetivo quiero conocer el perfil de la poblacion encuestada que utiliza
aplicaciones de banca movil, el de las que no las utilizan y en su caso las razones
de su no utilizacion.

Estudiar la percepcién de los usuarios de banca movil.

Debido a la gran diversidad de aplicaciones relacionadas con la banca movil que
existen en la actualidad, considero necesario analizar el conocimiento que tiene
la poblacion sobre ellas, su nivel de satisfaccion, de confianza y su opinion en
general.

Conocer los aspectos que busca la poblacion en las aplicaciones de banca
movil y los que modificaria.

Con el propdsito de encontrar la aplicacion de banca movil que resultaria
perfecta para la poblacion voy a analizar los aspectos que esta busca en las
distintas aplicaciones de banca movil y los que afiadiria a sus aplicaciones para
mejorarlas. Ademas quiero conocer el porcentaje de la poblacion encuestada que
ha eliminado una aplicacién de banca movil de sus terminales (Smartphone o
tablet) alguna vez, y si la razdn de esta fue que no cumplid las expectativas

creadas a la hora de la descarga.



e Investigar cuales son los medios alternativos a la banca mdvil mas

utilizados.
Para poder verificar la importancia de la banca movil en el mercado estudiare la
utilizacion del resto de plataformas que oferta la banca a sus clientes con el fin
de averiguar cudl de ellas es la mas popular entre la poblacion encuestada, tanto
si poseen aplicaciones de banca movil como si no.

e Analizar la intencién de uso de las aplicaciones de banca movil en el futuro.
Con la finalidad de intentar prever el incremento de usuarios en la banca movil
voy a analizar su intencion de uso de estas aplicaciones en un futuro, tanto de la
poblacion que no posee aplicaciones de banca, como de los que si pero solo
poseen aplicaciones exclusivamente de bancos y piensan en tener en un futuro

aplicaciones fintech.



1.3. Metodologia

La metodologia utilizada para la realizacion de este TFG ha consistido en un trabajo de
investigacion y obtencion de informacion, utilizando diferentes herramientas como han
sido la consulta de libros especializados y articulos académicos desde diferentes fuentes
que se citan en la bibliografia.
En concreto, las fuentes utilizadas han sido las siguientes:
e Biblioteca de la Universidad de Zaragoza, asi como su catalogo ROBLE para la
busqueda de autores y obras relacionadas con la materia.
e “Google scholar’, que me ha permitido la consulta de articulos académicos,
libros y manuales.

¢ Informes de empresas de marketing como los de Ditrentia.

La segunda parte de este TFG se centra en la elaboracion de una encuesta y posterior
analisis mediante la utilizacion del programa SPSS. Para aprender su funcionamiento se
han consultado libros publicados en esta metodologia, como el libro de Pallant (2001)

titulado SPSS survival Manual.

Una vez fijados los objetivos del trabajo y analizado las fuentes secundarias en las que
se basa el estudio procedo a ejecutar el desarrollo del disefio del estudio, el cual esta

formado por los siguientes puntos:

1.3.1. Poblacion objeto de estudio:

Puesto que la investigacién se centra en estudiar la utilizacion de las aplicaciones
moviles por la poblacion espafiola, la poblacion objeto de estudio seran todas aquellas
personas que igualen o superen los 18 afios de edad, que posean o no aplicaciones de
banca movil y que vivan en Zaragoza. Esto lo he decidido puesto que es la edad a partir
de la cual la poblacion puede ser encuestada y considero que en la actualidad las
personas de todas las edades poseen ya este tipo de aplicaciones.

Para subdividir la poblacion objeto de estudio realizare grupos siguiendo la
metodologia del INE, en grupos quinguenales, quedando el primero de ellos mas
amplio puesto que no se puede encuestar a menores de 18 afios, de manera que

quedaran formados por los personas comprendidas entre los 18 y 24 afios, de 25 a 29, de



30 a 34, de 35 a 39, de 40 a 44, de 45 a 49 y asi sucesivamente hasta llegar a la edad de
85 0 més afios.
Ademaés se clasificara segln el sexo y la situacion laboral para estudiar si estos rasgos

afectan en las respuestas de la encuesta.

1.3.2. Tipo de encuesta

La encuesta ha sido auto-administrativa a través de pagina web, mediante los
formularios de Google, este tipo de encuestas tienen ventajas e inconvenientes que 0s
explicare a continuacion.

He elegido realizarla de esta manera porque considero que es la mas adecuada debido a
que con el gran avance tecnoldgico esta puede tener una mayor difusion gracias a las
redes sociales.

Las ventajas que he considerado para usar esta técnica son, la alta tasa de respuesta y la
comodidad de esta, puesto que se puede rellenar la encuesta desde cualquier sitio en el
momento que el encuestado desee y sin la presion de estar delante del encuestador que
puede influir y condicionar la respuesta del encuestado.

Otra ventaja del uso de internet es la posibilidad de incorporar apoyo visual y auditivo
en la encuesta para ayudar al encuestado a entender las preguntas y hacer méas atractiva
esta.

El principal inconveniente de este tipo de encuesta es que no puedo controlar el perfil de
los encuestados, puesto que no tengo contacto directo con ellos y no puedo ver quien
me responde. Ademas es necesario disponer de conexion a internet para poder contestar
al cuestionario, por lo que dejo a parte de la poblacién fuera de la poblacién objeto de
estudio.

El cuestionario realizado para esta investigacion consta de 18 preguntas, de las cuales
una es de cuadricula.

Segun la funcion de las preguntas del cuestionario, he realizado tres preguntas de
clasificacion, que me permiten catalogar la muestra por sexo, edad y su situacion

laboral.

1.3.3. Difusion del cuestionario

Como he explicado anteriormente he realizado la encuesta a través de Google Docs por
su facilidad de difusién en la red, llegar a un nimero mayor de personas y tener mas

variedad de respuestas.



La encuesta se publicé el dia 5 de octubre en distintas redes sociales como Facebook y
Whatsapp.
Gracias a ello y la rapidez de tener internet “a mano”, tuve una ola de respuestas en las

primeras horas llegando a alcanzar en las primeras 24 horas la mitad de las respuestas.

1.3.4. Proceso de depuracion de datos

Tras recopilar todas las respuestas he tenido en cuenta a priori la identificacion de
posibles casos atipicos y datos perdidos. Esta fase es relevante para que los resultados
obtenidos sean significativos y exactos.

En relacion a los datos perdidos o missing, he determinado antes de la realizacion de las
encuestas un tipo de datos. Los datos que sean missing porque el encuestado no tiene
que contestar ya que no le corresponde (pregunta filtro) los denomino como 888 en el
programa SPSS. No hay necesidad de denominar otro, puesto que es obligatorio
contestar a todas las preguntas que corresponden para poder pasar a la siguiente seccion
de la encuesta.

1.3.5. Técnica de analisis de datos y paquete informatico

A continuacion, el analisis correspondiente lo he realizado mediante técnicas
univariables y bivariables utilizando para ello el programa de andlisis de datos SPSS.
Para los métodos bivariables he realizado tablas cruzadas con pruebas chi-cuadrado de

pearson, asi como analisis de la varianza ANOVA.

1.3.6. Ficha técnica

Fecha Octubre 2017

Universo Usuarios de banca de Zaragoza

Tamafio de la muestra 200

Tipo de muestreo Muestreo no probabilistico

Tipo de encuesta Encuesta por internet

Fecha de realizacion del trabajo de Octubre 2017

campo

Tratamiento estadistico Andlisis de datos univariable y bivariable

con el programa de analisis de datos SPSS




2. Desarrollo Tedrico

La banca movil es uno de los servicios proporcionado por los bancos u otras
instituciones financieras que permite a sus clientes realizar una serie de transacciones
financieras desde los dispositivos moviles, superando asi las limitaciones del espacio y
el tiempo de las actividades bancarias. Estas transacciones son por ejemplo hacer
transferencias, la posibilidad de gestionar inversiones y pagar facturas, entre otras.
Segun el informe de ditrentia sobre el mobile en Espafia y en el mundo de 2016 el
namero de usuarios de banca mévil en el mundo ha pasado de ser de 20 millones en el
afio 2008 a 800 millones en el 2014, llegando a alcanzar en 2016 el 54% de los usuarios
activos de la banca digital, como explica en el informe de este afio.

Espafia es uno de los paises de Europa en los que méas se ha adoptado la banca movil
llegando a alcanzar el 61% de los usuarios moviles, superando asi la media de la Union
Europea que se encuentra en un 47%.

Esto ha provocado la creacion de nuevas aplicaciones que ofrecen a los usuarios
servicios que antes no existian, entre estas aplicaciones podemos encontrar aplicaciones
de banca movil que pertenecen a los bancos, y aplicaciones de banca que no pertenecen
a los bancos tradicionales pero que han visto la oportunidad de mercado, como puede
ser Fintonic, que es una aplicacion para gestionar las diferentes cuentas bancarias y
tarjetas en la misma aplicacidén, que ademas ofrece “préstamos de bajo interés en 3
minutos” y “Acceso a los mejores precios de seguros” o Verse, que es una aplicacion
que consiste en transferir dinero con la sencillez de mandar un mensaje, es
independiente por lo que puede trabajar con todos los bancos. Estas aplicaciones se han
creado como resultado del Fintech, las empresas fintech son en la mayoria de los casos
startups expertas en las nuevas tecnologias que buscan captar parte del mercado
dominado por grandes empresas, que suelen ser son poco innovadoras o lentas en la
adopcion de nuevas tecnologias.

A este boom se apuntan tambien empresas de telefonia como Orange que ha decidido
crear Orange Bank , una banca totalmente movil que comenzara a operar en Espafia en
el afio 2018 y en la que prometen que habra cuentas, tarjetas y otros servicios totalmente
gratuitos (Salvatierra, 2017). Ademas gran parte de los smartphones del mercado vienen

con aplicaciones de pago con movil ya incorporadas en su sistema operativo en el



momento de la compra, como puede ser el caso de los iphones y los moviles de
samsung, en los que unicamente hay que introducir los datos de tu cuenta bancaria y ya
puedes pagar en numerosos puntos de venta, que poco a poco estan introduciendo esta

tecnologia en sus establecimientos para facilitarles la compra a sus clientes.

¢Pero qué factores influyen en las decisiones de consumo de estos productos?

Estos factores son numerosos, entre ellos se encuentran el ahorro de tiempo, la
disminucion de los costes de transaccion y la mayor independencia a la hora de realizar
las operaciones. (Koening-Lewis, Palmer, & Moll, 2010), ademas la banca movil se
puede comportar como un elemento impulsor que ayudara a aumentar el acceso de los
servicios bancarios de los no bancarizados, esto se debe a que la banca mdvil tiene la
posibilidad de ofrecer los mismos servicios a un coste inferior, gracias a la inexistencia
de comisiones en las transacciones y a la rentabilidad proporcionada, ademas de
descuentos en el consumo de ciertos productos, como hace ING Direct con el servicio
Shopping Naranja, y del echo de no necesitar una nomina para su apertura (ING People
in progress).

Debido a que la adopcién de la tecnologia es un proceso muy complejo y social que
incluye numerosos factores emocionales y cognitivos, ha sido estudiada para encontrar
fundamentos teoricos, factores, roles y estructuras organizacionales. A continuacién
explicare varios de los estudios mas importantes en el campo de la adopcion de las
tecnologias. Entre ellos estaran el modelo de aceptacion de tecnologia y sus
ampliaciones, la teoria del comportamiento planificado y la teoria unificada de

aceptacion y uso del atecnologia (UTAUT) y su ampliacion.

2.1. Modelo de aceptacion de tecnologia

2.1.1. Modelo TAM

El modelo de aceptacion de tecnologia es una teoria de sistemas de informacion que
conforma como los usuarios llegan a aceptar y utilizar una tecnologia. Fue disefiada
originalmente por Fred Davis en 1989 con el objetivo de que pudiera ser aplicable a
través de diversas tecnologias, usuarios de diferentes generos y grupos. Segun este
modelo cuando los usuarios se enfrentan a una tecnologia nueva existen un conjunto de
factores que influyen en su decision sobre como y cuando lo utilizaran (Sarmiento,
2013).



Con ella pretende explicar el uso tecnologico estudiando el efecto de la utilidad
percibida y la facilidad precibida de uso sobre la intencion de los individuos de usar la
tecnologia y el comportamiento real de uso. (Yi & Cude)
Factores que fueron definidos por Davis de la siguiente manera:
e Utilidad percibida: “el grado en el cual una persona cree que utilizando un
sistema particular lo destacara a ¢l o a su rendimiento de trabajo”.
e Facilidad percibida de uso: “el grado en el cual una persona cree que utilizando
un sistema particular se liberara del esfuerzo”. (Davis, 1989)
Este modelo tuvo una gran acogida y evoluciono rapidamente hecho que hizo que se
convirtiera en un blanco de diferentes investigadores que buscaban demostrar su
validez, eficiencia en diferentes campos y la certeza de sus resultados, recibiendo
criticas por su limitado poder explicativo y predictivo, su cuestionable valor heuristico y

su carencia de valor préctico.

Utilidad percibida e

Intencién de

comportamiento

Actitud de
utilizacion

-

Facilidad de uso
Percibida

iables externas

1 Varia

r
1

Figura 1: Esquema modelo TAM1
Fuente: Viswanath & Davis, 2000

2.1.2. Modelo TAM 2

En el afio 2002 se crea el modelo TAM 2, en una colaboracion de Davis, autor del
primer modelo y Venkatesh, sobre la base del TAM. En este modelo se buscé una mejor
comprension de los determinantes de la utilidad percibida que pudieran permitir disefiar
intervenciones organizativas que aumentarian la aceptacion de los usuarios y el uso de
nuevos sistemas, por ello incorporaron dos procesos mas para explicar la aceptacion de
la tecnologia, puesto que consideraron cruciales los procesos de influencia social
(Normas subjetivas, imagen...) y los procesos cognitivos instrumentales (Relevancia de
trabajo, calidad de salidas, resultado demostrable...), ademas se introdujeron como
elementos mediadores la experiencia y la voluntariedad (Viswanath & Davis, 2000).

Estas nuevas variables de definieron como:
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e Norma subjetiva: Influencia de las personas que considera importantes un
individuo en relacion a si debe o0 no realizar una conducta.
e Voluntariedad: Grado en el que las personas consideran que la decision de
adopcion de la nueva herramienta no es obligatoria.
e Imagen: Grado en el que se considera que el uso de un nuevo sistema puede
mejorar su estatus social.
e Experiencia: Experiencia en el uso de un sistema.
e Relevancia en el trabajo: Impresion sobre el grado de aplicacion de la
herramienta en el trabajo.
e Calidad de la salida: Percepcidn de la calidad con la que el sistema realiza los
trabajos en cuestion.
e Demostracion de resultados: Tangibilidad de los resultados que se han obtenido
con la nueva herramienta.
Este nuevo TAM demuestra que es més efectivo el uso de la influencia social para dirigirse a
cambios percibidos en la utilidad percibida. Para incrementar el nivel de aceptacién de una
nueva tecnologia es aconsejable desarrollar y probar el uso de alternativas practicas basados en
informacion social, como podria ser aumentar la credibilidad de la fuente de informacion social
o disefiar campafias de comunicacién para elevar el prestigio asociado con el uso del sistema
electronico para incrementar la identificacion del producto por parte de la poblacion.
En el ambito laboral, la relevancia del trabajo y la calidad del producto tendran un efecto
moderador sobre la utilidad percibida de tal manera que cuanto mayor sea la calidad de la
salida, mayor serd el efecto que tendrd la relevancia del trabajo sobre la utilidad percibida
(Viswanath & Davis, 2000).

[ Experiencia ] [Vo\untarTedad ]
™~ N

Normas Subjetivas

i Utilidad percibida
Imagen

Intencién de

Actitud de comportamiento .
T Adopcion
utilizacién de uso

Relevancia del

i Facilidad de uso
trabajo Percibida

N

Calidad de Salida

Resultado
demostrable

Figura 2: Esquema modelo TAM2
Fuente: Viswanath & Davis, 2000
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2.1.3. Modelo TAM 3

El tercer modelo de aceptacion de tecnologia es una extension del TAM 2 realizado por
Fred D Davis y Venkatesh Viswanath, autor de este nuevo modelo junto a Bala Hillol.
Modelo que se dirige especialmente al mundo laboral en el hecho de la aceptacion de
nuevos sistemas informaticos por parte de los empleados.
Para su realizacion hicieron una combinacion del modelo TAM 2 y el modelo de los
determinantes de facilidad de uso percibida de Venkatesh.
Segun este nuevo modelo la facilidad de uso percibida estd determinada por las
siguientes variables:
e Ansiedad frente a la tecnologia: Grado de desconfianza, o incluso miedo por
enfrentarse a la posibilidad de usar una herramienta tecnoldgica.
e Gozo frente a la tecnologia: Grado de espontaneidad cognitiva en la relacion con
una tecnologia.
e Autoeficacia frente a la tecnologia: Habilidad que un usuario cree poseer para
realizar una tarea/trabajo especifico a través de una tecnologia.
e Percepcion del disfrute: Nivel en el que el individuo percibe el uso de una
tecnologia agradable.
e Usabilidad objetiva: Nivel real de esfuerzo necesario para completar tareas
especificas.
e Percepcion del control externo: Grado en el que el individuo piensa que existen
los recursos organizacionales y técnicos para apoyar el uso del sistema.
Estos determinantes no influyen en la utilidad percibida, ni los determinantes de esta en
la facilidad de uso percibida.
La experiencia es una moderadora clave en los contextos de adopcion de nuevas
tecnologias, ya que las reacciones de los usuarios hacia una nueva tecnologia pueden
variar a lo largo del tiempo. Estas percepciones cambiantes pueden ser un papel
importante en la decision de continuidad de los individuos y el uso a largo plazo de un
sistema. Aunque la adopcion es importante, el uso a largo plazo de un sistema es una
medida clave de éxito de este.
TAM 3 explica que con un aumento de experiencia, mientras que el efecto de la
percepcion de la facilidad de uso en la intencion del comportamiento disminuird, el
efecto de la percepcion de la facilidad de uso sobre la utilidad percibida aumentara. Esto

significa que a pesar de que los usuarios tengan una gran experiencia, la facilidad de uso
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percibida sigue siendo una reaccion importante del usuario hacia las nuevas tecnologias.
En el contexto de los sistemas empresariales consideraron que ciertas intervenciones
como la participacion de los usuarios pueden ayudar a los empleados a decidir como

adaptarse 0 no a un nuevo sistema tecnologico. (Venkatesh & Bala, 2008).

Experiencia voluntariedad

Normas Subjetivas

Imagen

"\
Relevanciadel

trabajo

Utilidad
percibida

Resultado .
Intencién de
demostrable A
comportamiento Adopcién

de uso

e
Autoeficacia frente

a la tecnologia

————
N

Percepcidn del
control externo

~—
O

Ansiedad frente a la

Facilidad de uso
percibida

tecnologia
— —

Gozo frente a la
tecnologia

Usabilidad objetiva

Percepcidn del
disfrute

Figura 3: Esquema modelo TAM3
Fuente: Venkatesh & Bala, 2008

2.2. Teoria del comportamiento planificado

Esta teoria es una extension de la teoria de accion razonada desarrollada por Martin
Fishbein e Icek Ajzen (1975, 1980), hecha necesaria por las limitaciones del modelo
original para tratar comportamientos sobre los que las personas tienen un control
voluntario incompleto. La nueva teoria asume que el comportamiento de un individuo
puede explicarse por la intencion del individuo de realizar un comportamiento dado. La
teoria del comportamiento planificado propone tres determinantes conceptualmente
independientes de esta intencion, que son los siguientes:

e La actitud hacia el comportamiento: Grado en que una persona tiene una

evaluacion favorable o no de una conducta en cuestion.
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e Las normas subjetivas y percibidas: Presion social recibida por el hecho de
realizar o no realizar un comportamiento.
e El grado de control del comportamiento percibido: Creencia sobre la existencia

de factores que pueden facilitar o impedir el desempefio del comportamiento.
Este puede variar entre situaciones y acciones, y refleja la experiencia pasada y
los impedimentos y obstaculos previstos.
Esta teoria difiere de la teoria de accion razona gran parte gracias a la adicion
de esta factor.
Segln la teoria del comportamiento planificado, esta variable junto con la
intencion conductual pueden utilizarse directamente para predecir el logro de
comportamiento. Esto se debe a que el esfuerzo efectivo a la hora de realizar una
conducta se incrementa cuando el individuo percibe un mayor control de
comportamiento, ademas el control percibido del comportamiento a menudo
puede ser usado como un sustitutivo de una medida de control real, dependiendo
de la exactitud de las percepciones..
El control de comportamiento percibido puede que no sea muy realista cuando
una persona tiene relativamente poca informacion sobre el comportamiento,
cuando los requisitos o recursos disponibles han cambiado o cuando han entrado
en la situacion nuevos y desconocidos elementos.

Cuanto mas favorable es la actitud y la norma subjetiva en relacién al comportamiento,

y mayor el control sobre el comportamiento percibido, mas fuerte deberia de ser la

intencion del individuo de realizar dicho comportamiento bajo consideracion.

Segun esta teoria, para una prediccion exacta se deben cumplir varias condiciones, la

primera dice que las intenciones y percepciones de control deben ser estudiadas en

relacién con el comportamiento particular de interés, y el contexto especificado debe ser

el mismo que el que se va a producir. En segundo lugar, una prediccion de

comportamiento precisa es que deben permancer estables el control y las intenciones de

comportamiento en el periodo entre su evaluacién y la observacion del comportamiento.

El tercer requisito dice que la percepcion del comportamiento del control percibido del

comportamiento deberia mejorar en la misma proporcion en que las percepciones del

control del comportamiento muestren realistamente el control real.

La importancia relativa de las intenciones y el control del comportamiento percibido en

la prediccion del comportamiento es diferente segin las situaciones y el

comportamiento. Las intenciones por si solas deben ser suficientes para predecir el
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comportamiento, cuando la conducta/ situacion da a la persona el control completo
sobre el comportamento (Ajzen, 1991).

Para los comportamientos considerados durante el estudio, las consideraciones
personales tienden a eclipsar la influencia de la presion social que perciben.

La teoria del comportamiento planificado con su objetivo de explicar el comportamiento
humano, se ocupa también de los antecedentes de las actitudes, las normas subjetivas y
el control percibido del comportamiento, estos antecedentes en Ultima instancia
determinan las intenciones y las acciones.

Esta teoria muestra que en su nivel mas basico de explicacion defiende que el
comportamiento es una funcion de informacion o creencias relevantes para el
comportamiento.

Las personas pueden tener numerosas creencias sobre un comportamiento dado, pero
solo son capaces de atender aun namero relativamente pequefio dado, esta creencias
destacadas se consideran los determinantes prevalecientes de las intenciones y acciones
de una persona.

Entre estas creencias se pueden diferenciar tres tipos: las creencias conductuales que
influyen en las actitudes hacia el comportamiento, las creencias normativas que son las
que constituyen los terminos subyacentes de las normas subjetivas y por Gltimo las
creencias de control que son las que proporcionan la base de las percepciones del

control de comportamiento.

Actitud hacia el
comportamiento

Normas subjetivas Intencién de conducta __)[ Comportamiento ]

Control de

2 comportamiento
percibido

\

Figura 4: Esquema comportamiento planificado
Fuente: Ajzen, 1991.

Las actitudes hacia la conducta, las normas subjetivas con respecto a la conducta y el
control percibido sobre la conducta se suelen encontrar para predecir las intenciones del

comportamiento con un grado alto de actitud. Estas intenciones combinadas con el

15



control percibido del comportamiento pueden explicar una proporcion importante de
variacion en el comportamiento.

La intencion, la percepcion del control de comportamiento y la norma subjetiva
demuestran un aspecto diferente del comportamiento y cada uno puede ser un punto
para intentar cambiarlo. La base de las creencias proporciona las descripciones
detalladas necesarias para conseguir la informacién sobre los determinantes de la
conducta. Estas creencias son las que impulsan a una persona a participar en un
comportamiento de interés y a incitar a otros sobre seguir un curso de accion diferente
(Ajzen, 1991).

2.3. Teoria unificada de la aceptacion y Uso de la tecnologia

2.3.1. UTAUT

Teoria formulada por los principales investigadores de aceptacidn tecnoldgica a partir

de la revision de numerosos modelos debido a la necesidad de reunir las aportaciones de

estos y sintetizarlas. Entre los modelos revisados se encuentran, la teoria de accion

razonada, el modelo de aceptacion de la tecnologia, el modelo motivacional, la teoria de

la conducta planificada, modelo de combinacion de aceptacién de tecnologia y conducta

planificada, modelo de utilizacion de los ordenadores, la teoria de difusion de la

innovacion y la teoria cognitiva social.

Esta teoria intenta explicar las intenciones del usuario por los sistemas de informacion y

la conducta de uso tras la aceptacion, existen cuatro variables claves de intencién y uso

que son: desempefio esperado, esfuerzo esperado, influencia social y la facilidad de

condiciones, las cuales se encuentran moderadas por el género, la edad, la experiencia y

la voluntad de uso, que se refiere a si el uso de la tecnologia es voluntario o impuesto

(Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003), lo que corresponderia con la voluntariedad

en el modelo TAM 2.

e Expectativa de desarrollo: Grado en que el individuo cree que el uso del sistema
le ayudara a obtener ganancias en el trabajo. Se considera el predictor mas fuerte
de la intencion del usuario de aceptar la incorporacion de una nueva tecnologia y
esta moderado por el género y la edad.
e Expectativa de esfuerzo: Grado de Facilidad asociada al uso del sistema. Este

factor se encuentra moderado por el género, la edad y la experiencia.
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¢ Influencia social: Nivel en al cual la gente que el individuo considera importante
influye sobre su decision acerca del uso del sistema. Factor moderado por el
género, la edad, la experiencia y la voluntad de uso.

En los entornos obligatorios, parece ser que la influencia social solo tiene
importancia en las primeras etapas de la experiencia individual con la
tecnologia.

Ademas la teoria sugiere que las mujeres tienden a ser mas sensibles que los
hombres a la opinion publica, y que por lo tanto se debe considerar la influencia
social mas relevante a la hora de utilizar una TIC, también estima que las
necesidades de afiliacion aumentan con la edad.

e Condiciones facilitadoras: Grado en el que un individuo cree que las
infraestructuras técnicas y organizacionales son adecuadas para el uso del
sistema. Este factor se encuentra moderado por la edad y la experiencia.

Tienen una influencia directa sobre el uso de las nuevas tecnologias mas alla de
lo explicado por las intenciones de comportamiento solo.

Cuando nos encontramos con una experiencia y edad moderada, facilitando las
condiciones tendra una influencia significativa en el comportamiento de uso de

las nuevas tecnologias.

Tanto las expectativas de desarrollo como las expectativas de esfuerzo y la influencia
social son creencias que afectan directamente a la intencion de uso tecnoldgico. En
cambio las condiciones facilitadoras influyen directamente en la conducta de uso

Este modelo explica el setenta por ciento de la varianza en la intencion de adopcién de
una nueva tecnologia frente a otros modelos individuales y sus diferentes versiones que
tan solo alcanzaban entre un 17 y un 53% de la varianza (Venkatesh, Morris, Davis, &
Davis, 2003).
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Figura 5: Esquema UTAUT
Fuente:VVenkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003
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2.3.2. UTAUT 2

La teoria de unificacion de la aceptacion y uso de la tecnologia fue ampliada para
adaptarse mejor al contexto de uso del consumidor y la aceptacion de tecnologia de
consumo, por lo que se adaptaron las construcciones y definiciones de la siguiente
manera:

e Expectativa de desarrollo: Grado en el que el uso de una tecnologia
proporcionard beneficios a los consumidores en el desempefio de ciertas
actividades.

e La influencia social: Medida en la que los consumidores perciben que las
personas que consideran importantes, como su familia y amigos, creen que
deberia usar una tecnologia en particular.

e Condiciones facilitadoras: Percepcion del consumidor del apoyo y los recursos
disponibles para realizar un comportamiento.

Segun esta teoria la expectativa de desarrollo, la expectativa de esfuerzo y la influencia
social se teorizan para conseguir influir en la intencién conductual de utilizar una
tecnologia, mientras que la intencion conductual y las condiciones facilitadoras
determinan el uso de la tecnologia. (Viswanath, Thong, & Xu, Consumer acceptance
and use of information technology: Extending the unifield theory of acceptance and use
of technology, 2012).

Ademas en esta nueva version los moderadores de las relaciones son la edad, el género
y la experiencia, descartando la voluntariedad que se encontraba en el UTAUT original.
Y se han afladido nuevos predictores clave como la motivacion hedénica, el valor del

precio y el habito que explicare a continuacion.
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e Motivacion heddnica: Es la diversién o el placer derivado del uso de una
tecnologia. Desempefia un papel importante en la determinacion de la aceptacion
y el uso de la tecnologia.
e EIl valor del precio: Compensacion cognitiva de los consumidores entre los
beneficios percibidos de las aplicaciones y el valor monetario.
Esta variable se considerd necesario introducirla porque al dirigirse al
consumidor y no a las organizaciones como habia hecho anteriormente, los
consumidores son los que soportan el coste monetario del uso, no como los
empleados que Unicamente recibian la nueva tecnologia por parte de la empresa
que es la que la paga.
e Experiencia y Habito: El habito es una construccion perceptual que refleja los
resultados de experiencias previas.
Entre estos conductores destacan la motivacién hedénica y el valor del precio. Ademas
segun los datos obtenidos, el efecto de la motivacion heddnica sobre la intencidn de
comportamiento es mas fuerte para los hombres jévenes con menos experiencia con una
tecnologia, mientras que el efecto del valor del precio fue més importante para las
mujeres mayores.
El efecto de facilitar las condiciones sobre la intencion de comportamiento es mas
destacado para las mujeres mayores, grupo de consumidores que cree que la
disponibilidad de recursos, conocimientos y el apoyo es esencial para la aceptacion de
la nueva tecnologia.
El estudio sugiere también que los beneficios percibidos sobre el sacrificio monetario
de las aplicaciones pueden influir en el uso de la tecnologia de los consumidores, por lo
que los proveedores de estas deben centrarse en el valor real de sus ofertas para los
consumidores, para conseguir maximizar sus beneficios.
Segun los resultados obtenidos existe un impacto significativo del habito de los
consumidores en el uso de la tecnologia personal cuando se enfrentan a un ambiente
cambiante y diversificado, ademéas funciona como una trayectoria de intencion
almacenada para influir en el comportamiento, lo que exige mas esfuerzo de
comunicacion de marketing para fortalecer la intencién almacenada y el vinculo con el
comportamiento. Este estudio muestra también que el impacto del habito sobre el
comportamiento es diferente segun la edad, el género y la experiencia, de manera que
los hombres mayores con amplia experiencia tienden a ser impulsados por el habito, por

lo que si el objetivo es facilitar los cambios en el uso habitual de los consumidores
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como en el caso del lanzamiento de una nueva tecnologia quizas sea necesario destinar
mas recursos a este sector de la poblacion. Si por lo contrario quieren mantener el uso
habitual de los consumidores, se deberian dirigir a la atencién de las mujeres mas
jévenes, puesto que son mas sensibles a las modificaciones en el medio.

Los gerentes pueden utilizar una estrategia de segmentacion de mercado para facilitar el
uso de la tecnologia de consumo. Por ejemplo, en las primeras etapas de uso de la
tecnologia, las mujeres mayores dependen mas de los recursos externos para facilitar su
uso continuado de esta, por lo que se podria tener especial atencion en ellas a través de
servicios como las centros de llamadas, servicios de mensajeria instantanea o una
comunidad de consumidores.

En conclusion, UTAUT 2 Sugiere que la industria de tecnologia de consumo debe
disefiar y comercializar tecnologias de manera segmentada segun las etapas de la curva
de uso del producto tecnologico (Viswanath, Thong, & Xu, Consumer acceptance and
use of information technology: Extending the unifield theory of acceptance and use of
technology, 2012)
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Fuente: Viswanath, Thong, & Xu, Consumer acceptance and use of information
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Figura 6: Esquema UTAUT 2

technology: Extending the unifield theory of acceptance and use of technology, 2012,
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En este esquema se muestran los cambios producidos en UTAUT vy las relaciones con
los moderadores de las nuevas variables introducidas. A pesar de que no aparezca
reflejado, la espectativa de desarrollo sigue estando moderada por la edad y el género, la
expectativa de esfuerzo se encuentra moderada por la edad, el género y la experiencia y
la influencia social por la edad , el género y la experiencia.

El efecto de comportamiento de uso esta moderado por la edad y la experincia.

De los modelos explicados anteriormente, todos tienen en comun que estudian las
percepciones de los usuarios sobre la tecnologia, pero UTAUT 2 es el que mejor explica
la aceptacion de las nuevas tecnologias por parte de los consumidores puesto que es la
mejora de UTAUT ,que es la revision de 8 modelos entre los que se encuentran el TAM
y la teoria del comportamiento planificado, por lo que estos modelos ya estan incluidos
también, como en este trabajo me dedico a estudiar la adopcion de la banca movil y el
comportamiento del consumidor hacia esta tecnologia considero que esta teoria es la
que mejor explica este proceso, ya que es la que mas se centra en el comportamiento de

los consumidores antes y después de la adopcion de la tecnologia.
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3. Analisis empirico (spss)

Antes de realizar el andlisis empirico segun los objetivos planteados, he realiza un

analisis para conocer el perfil de la poblacién encuestada, obteniendo los siguientes

resultados:

Grafico 1: Sexo

B Hombres

H Mujeres

De la poblacion encuestada, el 59% de la muestra

han sido mujeres, frente a un 41% de hombres.

Gréfico 2: Edad

La poblacion maés representada en la

muestra han sido las personas que se
encuentran entre los 18 y los 24 afios
con un 22%, seguido por los que se

encuentran entre los 50 y los 54 afios.

Con un 14%.
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Gréfico 3: Situacion laboral
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3.1. Objetivol: Analizar el perfil de la poblacion que utiliza aplicaciones
de banca movil y las razones de las personas que no las utilizan.

Para analizar el perfil de la poblacion que segun si utiliza o no aplicaciones de banca

movil y las razones de las personas que no las utilizan he planteado dos preguntas.

3.1.1. Pregunta 1: ;Posee usted aplicaciones de banca movil?

Tras la realizacion de la encuestas y de haber analizado los resultados he obtenido un
gréafico en el que se puede observar los encuestados que poseen aplicaciones de banca
movil.

Grafico 4: Posee aplicaciones de banca movil

M No

mSi

Examinando el grafico he obtenido que el 63% de la poblacion posee este tipo de
aplicaciones, frente a un 37% que no las posee.
Para profundizar mas en el objetivo he decidido contrastas si el hecho de poseer
aplicaciones de banca movil difiere por el sexo, la edad y la situacion laboral,
obteniendo los siguientes resultados:
e No existe relacion entre las variables de sexo y poseer aplicaciones de banca
movil.
e Existe relacion entre las variables de poseer aplicaciones de banca mévil y la
edad cuando se trata de las edades comprendidas entre los 18 y los 59 afios.

Tabla 1: Poseer aplicaciones de banca mévil-Edad

18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69 70-74

No 43,20% 4% 42,90% 19% 29,20% 33,30% 46,40% 60% 100% 100%
Si 56,80% 96% 57,10% 81% 70,80% 66,70% 53,60% 40% 0% 0%

100%
0%
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Dentro de estas edades se puede apreciar que existen diferencias significativas entre la
poblacion que poseen aplicaciones de banca mdvil y la que no, con diferencias tan
grandes como la de la poblacién que se encuentra entre los 25 y los 29 afios en la que
hay un 92% de diferencia entre los que tienen y los que no estas aplicaciones, siendo

este el dato mas significativo con respecto a la edad.

Como se puede observar en la tabla entre los 18-24 afos el 56,8% posee aplicaciones,
entre los 25-29 afios este asciende al 96%, poblacion que mas las posee, entre los 30-34
afios desciende al 57,10%, para despues volver a incrementar a 81% en la poblacion
entre 35-39 afios, a partir de la cual descienden hasta el punto de que a partir de 60 afios
el 100% de la poblacién no posee aplicaciones de banca.
¢ No existen relaciones entre la situacion laboral y poseer o no aplicaciones de banca
movil.
3.1.2. Pregunta 11: ;Por qué no posee aplicaciones de banca maévil?
Antes de estudiar la posible relacion con los perfiles, he estudiado individualmente

las razones de no poseer aplicaciones de banca movil.

Gréfico 5: Razones de no poseer aplicaciones de banca

B No las se manejar

H No satisfacen mis
necesidades

i No tengo un dispositivo
en el que descargarla

M Prefiero realizar mis
transacciones a través de
otras plataformas

W Otros

Casi la mitad de los encuestados que no posee aplicaciones de banca mdvil lo hace
porque prefiere realizar sus transacciones a través de otras plataformas (48,65%), la
siguiente razon por la que no se poseen es que no saben como manejarla (21,62%),
seguido de que no satisfacen sus necesidades con un 12,16%, de otras razones (10,81%)
y por ultimo se encuentra que no tienen un dispositivo en el que descargar la aplicacion
(6,76%).
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Como he realizado anteriormente estudiare las razones de la poblacién para no poseer
aplicaciones de banca mavil segln el sexo, la edad y la situacion laboral:
¢ No existe relacion entre el sexo y las razones de no poseer aplicaciones de banca
movil.
e No hay relacién entra la edad y las razones de no poseer aplicaciones de banca
movil.
e No existe relacion entre la situacién laboral y las razones de no poseer

aplicaciones de banca movil.

3.2. Objetivo 2: Estudiar la percepcion de los usuarios de banca movil.

Para poder analizar este objetivo realice dos preguntas, una en la que queria conocer el
tipo de aplicaciones que poseian los usuarios y la siguiente dirigida a las personas que

poseian de los dos tipos de aplicaciones, para poder conocer su opinion entre ellas.

3.2.1. Pregunta 2: ;Cuales de estas aplicaciones posee?

Para comenzar el estudio de esta pregunta primero he realizado un analisis de los tipos
de aplicaciones de banca movil utilizadas por la poblacion encuestada. El grafico
representa el porcentaje de personas segun las aplicaciones de banca mavil que utilizan.

Gréfico 6: Tipos de aplicaciones de banca mdvil

M Aplicaciones de bancos
(CaixaBank, Santander,
Ibercaja...)

m Aplicaciones de gestion
de cuentas y pago con
movil (Fintonic, Twyp,
Bizum...)

© Ambas

Como se puede observar de las personas que poseen aplicaciones de banca movil la
gran mayoria (72.20%) tienen aplicaciones exclusivamente pertenecientes a bancos,
mientras que tan solo un 6.3% poseen Unicamente aplicaciones de gestion de cuentas y
pago con mavil, Este % incrementa cuando tienen ambas aplicaciones hasta llegar a un
21.4%. Poblacion que estudiare en el siguiente apartado para conocer la opinion de los

usuarios sobre las diferentes aplicaciones.
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A continuacién voy a analizar si esta variable esta relacionada con el sexo, la edad y la
situacion laboral.

e Las variables sexo y tipos de aplicacidn no estan relacionadas.

¢ No existe relacion entre las variables de edad y tipos de aplicaciones.

e Tampoco tiene relacion la situacion laboral con el tipo de aplicaciones que

poseen.

3.2.2. Pregunta 7: Frente a las aplicaciones pertenecientes a los bancos,

valora del 1 al 7 cada uno de estos aspectos

Con el objetivo de analizar el nivel de satisfaccion, de seguridad y la percepcion de
facilidad de uso de los usuarios hacia las diversas aplicaciones, se incluy6 en la encuesta
una escala de Likert, donde los encuestados tenian que puntuar estas variables segun su
grado de acuerdo o desacuerdo con tres afirmaciones. Para analizar estos en lineas

generales he realizado una comparacion de las medias obtenidas.

Tabla 2: Medias de las valoraciones de las diversas aplicaciones

Media

Me resulta mas facil usar aplicaciones pertenecientes a los bancos que las 3,81
otras aplicaciones de banca movil

Me resulta mas seguro usar aplicaciones pertenecientes a los bancos que 5,44
las demas aplicaciones de banca movil

Estoy mas satisfecho/a con las aplicaciones pertenecientes a los bancos que 4,52

el resto de aplicaciones de banca moévil

Teniendo en cuenta que debian valorar de 1 a 7, siendo 7 totalmente de acuerdo y 1
totalmente en desacuerdo, se ha obtenido que en media los usuarios de aplicaciones de
banca no consideran que las aplicaciones de banca sean mas faciles de manejar, en
cambio si que las consideran mas seguras y estan mas satisfechos con ellas que con el
resto de las aplicaciones.
A continuacion he querido profundizar en el analisis estudiando la relacion  con el
sexo, la edad y la situacién laboral con la ayuda de obteniendo los siguientes resultados:
e A pesar de que las medias en las tres valoraciones que han realizado son mas
elevadas en las mujeres que en los hombres, estas diferencias no son

estadisticamente significativas.
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e La variable edad es significativa cuando se valora “Me resulta mas seguro usar
aplicaciones pertenecientes a los bancos que las demas aplicaciones de banca
movil”. Resultando que :

— La valoracion de los usuarios de entre 50-54 es menos positiva que la de
las edades que se encuentran entre 18-44 afios y entre 55-59 afios.
— En los tramos de edad que no aparecen representados en el siguiente

grafico, no se encuentran diferencias estadisticamente significativas.

Grafico 7: Medias de la Segunda afirmacidn segun la edad (pregunta 7)

55-59

50-54

40-44

35-39

30-34

25-29

18-24

Media

e Situacion laboral no es significativa a la hora de valorar los aspectos tratados.

3.3. Objetivo 3: Conocer los aspectos que busca la poblaciéon en las
aplicaciones de banca mavil y los que modificaria.

Para el analisis de este objetivo he realizado 5 preguntas con las que se busca conocer
las Gltimas aplicaciones descargadas por los usuarios, los usos principales que realizan

con ella y las mejoras que realizarian. Ademas busco conocer las razones que han
Ilevado a los usuarios a borrar una aplicacion de banca movil de su terminal.
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3.3.1. Pregunta 3: ;Cual fue su ultima aplicacion de banca moévil descargada?

Gréfico 8: Ultima aplicacion de banca mévil descargada
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CaixaBank 70%
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Analizando este grafico se puede observar que las respuestas se han distribuido entre un
total de 24 aplicaciones, destacando entre ellas las aplicaciones de Ibercaja con un
18,30% del total de los encuestados que son usuarios de aplicaciones de banca, seguida
de cerca por la aplicacién CaixaBank con un 16,70%. Las aplicaciones Santander
Wallett, ING DIRECT, CaixaBank Pay, Banco Caixa geral e ibercaja son las
aplicaciones menos descargadas con tan solo un 0,8% de los usuarios de aplicaciones de
banca movil que hay entre los encuestados.

Para analizar mas a fondo sobre las ultimas aplicaciones de banca mévil descargadas, he
decidido contrastar estas aplicaciones con el sexo, la edad y la situacion laboral, en esta
ocasion a través de ANOVA puesto que el nimero de respuestas posibles es muy
amplio y por las tablas de contingencia deberia eliminar o agrupar muchas respuestas.
Los resultados obtenidos han sido los siguientes:
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e No existe relacion entre el sexo y la ultima aplicacion de banca movil
descargada.

e NO existe relacion entre la edad y la dltima aplicacion de banca movil
descargada.

e En el caso de la situacion laboral existe relacion entre las variables cuando se
trata de los estudiantes y los trabajadores por cuenta propia, entre l1os que existen

diferencias significativas.

3.3.2. Pregunta 5: ;Cuales son los principales usos que le da?

Tras el andlisis de frecuencias he obtenido un gréafico en el que se pueden observar los
usos de las aplicaciones de banca mévil mas comunes. Como la pregunta era multiple la
suma de los porcentajes no tiene que dar 100%.

Gréfico 9: Usos de las aplicaciones de banca
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Los usuarios de banca mavil utilizan sus aplicaciones principalmente para controlar sus
cuentas (84,8%) y realizar transferencias (63,20%) , seguido de lejos por enviar dinero a
familiares o amigos/Mover el dinero entre cuentas con un 24%, gestionar sus
inversiones (22,4%), pagar facturas (13,6%) y activar y gestionar alertas (12%).

Para contrastar si los usos seleccionados por los encuestados dependen de su sexo, edad
0 situacién laboral he profundizado mas.

Como ha ocurrido a lo largo del analisis del resto de preguntas, las variables sexo, edad
y situacion laboral no estan relacionadas con los principales usos dados a las

aplicaciones de banca movil.
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3.3.3. Pregunta 6: ;Como mejoraria su aplicacion de banca movil?

Mediante un andlisis de frecuencias he obtenido el siguiente grafico de las mejoras que

harian los usuarios en su aplicacion de banca movil.

Grafico 10: Mejoras de las aplicaciones de banca mévil
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Como se puede observar en el grafico el 31% de los usuarios de banca mévil consideran
que sus aplicaciones no necesitan mejora, en cambio el 22,2% creen que deberia
mejorar su seguridad, y en la misma proporcion (21,4%) le siguen los usuarios que
consideran que es necesario ampliar sus utilidades y los que creen que se deberia
facilitar el manejo de las aplicaciones.

Para analizar méas esta variable, se realizara un estudio de la relacion de esta con el sexo,
la edad y la situacion laboral como se ha ido haciendo a lo largo de todo el trabajo.

De nuevo no se encuentran relaciones con las variables sexo, edad y situacion laboral.

3.3.4. Pregunta 14: ;Ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca movil
de su terminal?

Tras el analisis de frecuencias he obtenido el siguiente gréafico, en el que se muestra el
% de la poblacion encuestada que ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca de

su terminal.
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Gréfico 11: Poblacién que ha eliminado aplicaciones
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Como se observa en el grafico la mayoria de la poblacion encuestada (64,5%) no ha
borrado nunca una aplicacion de banca mévil nunca.
Para estudiar si esto varia en funcion de la edad, el sexo y la situacion laboral realizo un
analisis de tablas de contingencia en las que cruzare estas variables, obtenido los
siguientes resultados:

e Lavariable sexo y eliminar una aplicacion no estan relacionados.

e Lavariable Edad y eliminar una aplicaciones si estan relacionadas.

Tabla 3: Aplicaciones eliminadas segun la edad

18-24  25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69 70-74

No 72,70% 56% 42,90% 47,60% 66,70% 46,70% 85,70% 66,70% 100%  100% 100%
Si 27,30%  44% 57,10% 52,40% 33,30% 53,30% 14,30% 33,30% 0% 0% 0%

Dentro de estas edades se puede apreciar que existen diferencias significativas entre la
poblacion que ha eliminado aplicaciones de banca mévil y las que no, entre los que
destacan por su alto nivel de significatividad los grupos de edad formados por las
personas de entre 30-34, por ser la poblacion que menos aplicaciones ha eliminado, y la

de 50-54 por ser la que mas lo ha hecho.

Como se puede observar en la tabla entre los 18-24 afios el 27,3% ha eliminado alguna
vez aplicaciones, entre los 25-29 afios este asciende al 44% y entre los 30-34 afios un
57,10% , poblacion que mas aplicaciones elimina. En los 35-39 afios desciende al
52,40%, para después volver a disminuir % de aplicaciones de banca entre los 40-44
afos, a partir de la cual asciende nuevamente para los 45-49 afios y disminuir con el

resto de las opciones.
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e La variable situacion laboral y eliminar aplicaciones de banca movil no estan

relacionados.

3.3.5. Pregunta 15: ;Cual fue el motivo que le llevo a eliminar la aplicacion?

Como se puede observar en el siguiente grafico, he realizado un andlisis de frecuencias
de los usuarios que han eliminado alguna vez una aplicacion para conocer las razones

que les llevaron a ello.

Gréfico 12: Razones por las gue eliminaron aplicaciones de banca
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Como se puede observar la razon mas comun por la que los usuarios de banca mavil
borraron sus aplicaciones es que no las utilizaban (31,9%), seguido de que no cumplian
sus espectativas (24,6%) y de que cambiaron de banco (23,2%).

A continuacion realice una comparativa respecto al sexo, la edad y la situacién laboral
obteniendo que no existen relaciones entre las razones por las que eliminaron las

aplicaciones de banca con el sexo, la edad ni la situacion laboral.

3.4. Objetivo 4: Investigar cuales son los medios alternativos a la banca
movil mas utilizados.
Debido a que he encuestado a personas que poseen aplicaciones de banca movil y a

personas que no, he realizado una pregunta para cada uno de estos grupos con el

objetivo de conocer cudl es el medio alternativo a la banca movil mas utilizada.
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3.4.1. Pregunta 10: ;Qué medio de banca utiliza principalmente para realizar

sus transacciones a parte de la banca moévil?

Con esta pregunta he querido estudiar las alternativas a la banca movil méas utilizada por
los usuarios de esta. Para ello he realizado un anélisis de frecuencias obteniendo asi la
siguiente gréfica.

Gréfico 13: Alternativas de la banca mévil -usuarios
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La alternativa a la banca movil mas utilizada por los usuarios es la banca online con un
42,10%, seguida por el cajero automatico(35,7%) y por las oficinas (20,60%). Y en
ultima posicion con tan solo un 1,60% de los usuarios se encuentra la banca telefonica.

Para profundizar en el tema he estudiado esta variables segun el sexo, la edad y la

situacion laboral obteniendo que con ninguna de ellas existe relacion.

3.4.2. Pregunta 13: ;Qué medio de la banca utiliza principalmente para

realizar sus transacciones?

Al igual que con la pregunta anterior, quiero estudiar las alternativas de la banca mavil
mas utilizadas, en este caso por las personas que no poseen aplicaciones. Para ello he

realizado de nuevo un analisis de frecuencias, Obteniendo asi el siguiente grafico.

Gréfico 14: Alternativas de la banca mévil- no usuario
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En este caso la alternativa mas utilizada son las oficinas (36,5%), seguida por los
cajeros automaticos (33,8%), la banca online (20,30%) y de nuevo por detrds se
encuentra la banca telefdnica (5,40%).

Como ha ocurrido al analizar la existencia de relaciones de los medios utilizados con el
sexo, la edad y la situacion laboral, he obtenido que no existen relaciones entre las

variables.

A nivel global, se puede observar que existen diferencias entre las respuestas dadas por
los usuarios de banca movil de los que no poseen aplicaciones de banca mévil. Como

muestro en la siguiente gréfica.

Gréfico 15: Comparativa de alternativas a la banca movil en funcién de si poseen o no aplicaciones
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Como se puede observar los usuarios de banca mdvil buscan en su mayoria como
alternativa el medio mas similar al ya utilizado, en cambio las personas que no poseen
aplicaciones de banca movil prefieren un trato méas cercano con el banco ya que son los

que tiene un % mas alto de los dos en las oficinas y en la banca telefénica.

3.5. Objetivo 5: Analizar la intencion de uso de las aplicaciones de banca
movil en el futuro.
Para realizar el analisis de este objetivo he realizado dos preguntas sobre la intencion de

uso de las aplicaciones de banca movil, una dirigida a las personas que no poseen
ningun aplicacion de banca mavil y la otra dirigida a los usuarios de banca mdvil que

Unicamente tienen aplicaciones pertenecientes a los bancos.
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3.5.1. Pregunta 12: ;Tiene pensado utilizar estas aplicaciones en el futuro?

Para analizar la intencion de uso de la poblacion que no posee aplicaciones de banca
movil he realizado un analisis de frecuencias del que he obtenido el siguiente gréfico.

Gréafico 16: Intencién de uso de banca movil
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Como se puede observar el 41,90% de la poblacion que no posee aplicaciones de banca
movil piensa utilizarlas en un futuro. Poblacion que supone un 15,5% del total.

Por lo que seria interesante animar a estos para que se conviertan en usuarios de banca
movil mediante un plan de marketing. Ademas al ser las oficinas el lugar preferido por
estos a la hora de realizar sus transacciones, podria convertirse en el punto clave para
ganar usuarios.

Analizando la relacién entre la intencion de uso y las variables sexo, edad y situacién

laboral mediante ANOVA, he obtenido que no existe ninguna relacion entre los casos.

3.5.2. Pregunta 9: ;Tiene intencion de utilizar estas aplicaciones en el futuro?
Con esta pregunta busco analizar la intencion de uso de las aplicaciones de gestion de

cuestas y pago con movil, por parte de la poblacién que posee exclusivamente
aplicaciones pertenecientes a los bancos.
Para analizar el nivel de uso he comenzado con un andlisis de frecuencias, obteniendo el

siguiente gréfico.
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Gréfico 17: Intencion de uso de aplicaciones de gestion de cuestas y pago con movil
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Como se aprecia en el grafico la mayoria de la poblacion que posee exclusivamente
aplicaciones pertenecientes a los bancos tiene intencién de utilizar en un futuro
aplicaciones de gestion de cuentas y de pagos con el movil (51,60%), dato que
demuestra que estdn mas dispuestos a usar nuevas aplicaciones que la poblacion que
aln no posee ninguna.
Analizando mediante ANOVA si existe relacion con la edad, el sexo y la situacién
laboral he obtenido:
e Existe relacion con la variable sexo, resultando estar las mujeres
significativamente més dispuesta a usa las aplicaciones en un futuro.
e Existe relacién con la variable edad, encontrando diferencias significativas entre
las edades 18-24, 25-29,35-39,50-54 y 55-59, siendo entre estas la de 55-59 en
la que los usuarios estdn mas dispuestos a usar las aplicaciones en el futuro.

e No existe relacion con la variable situacion laboral.
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4. Conclusiones e implicaciones

4.1. Conclusiones por objetivos:

Analizar el perfil de la poblacién que utiliza aplicaciones de banca movil y
las razones de las personas que no las utilizan.

Mas de la mitad de la poblacion posee aplicaciones de banca movil, ascendiendo
notoriamente cuando la poblacion se encuentra entre los 25 y 29 afios, en la que
casi la totalidad de estos la posee. Por lo contrario, a partir de los 60 afios ningun
encuestado poseia aplicaciones.

De la poblacion que no posee aplicaciones de banca la mayoria prefieren realizar
sus transacciones a través de otros medios.

Estudiar la percepcion de los usuarios de banca movil.

La mayoria de los usuarios de banca movil posee aplicaciones exclusivamente
pertenecientes a los bancos. De los usuarios que poseen ambos tipos de
aplicaciones, he obtenido que a nivel global consideran que las aplicaciones
pertenecientes a los bancos no son més sencillas de manejar, pero si que son mas
seguras y estan mas satisfechos con ellas que con el resto de aplicaciones de
banca.

Cuando se trata de la poblacion que se encuentra entre 50 y 54 afios la
valoracién en el tema de la seguridad no es tan positivo, considerando que no
son mas seguras que las del resto de aplicaciones.

Conocer los aspectos que busca la poblacion en las aplicaciones de banca
movil y los que modificaria.

Entre las Gltimas aplicaciones descargadas por los usuarios de banca movil
destacan por su numero Ibercaja y CaixaBank.

A la hora de descargar una aplicacion de banca existen diferencias significativas
entre los estudiantes y los trabajadores por cuenta propia.

Los usos que le dan a las aplicaciones de banca son principalmente controlar las
cuentas y realizar trasferencias. Ademas la mayoria de los usuarios no
consideran que sus aplicaciones necesiten mejoras, por lo que nunca ha borrado
una aplicacion de banca de sus terminales.

Cabe destacar que de la poblacién que si ha borrado alguna vez una aplicacion

de banca mdvil, sobresalen los que se encuentran entre los 50 y los 54 afios,
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edad en la que la valoracion de la seguridad de las aplicaciones disminuia
notoriamente. Los motivos que generalmente llevaron a la eliminacion de las
aplicaciones fueron su no utilizacion y el no cumplimiento de las expectativas
creadas a la hora de la descarga.

e Investigar cuales son los medios alternativos a la banca movil mas

utilizados.
Los usuarios de banca mavil, prefieren la banca online ante el resto de opciones,
quizés por la similitud de uso entre los medios. En cambio la poblacion que no
posee aplicaciones de banca movil, prefieren acudir a las oficinas y destacan
entre los que utilizan la banca telefénica, por lo que buscan un trato mas
personalizado.

e Analizar la intencién de uso de las aplicaciones de banca mavil en el futuro.
De las personas que aun no poseen aplicaciones de banca casi la mitad piensa
hacerlo en el futuro, en cambio cuando se trata de la poblacion que posee
aplicaciones de banca y planea poseer aplicaciones de gestion de cuentas y pago
con movil es mas de la mitad de los usuarios la que piensa en poseerla en un
futuro. Lo que demuestra que la ampliacion de la teoria unificada de la
aceptacion y uso de la tecnologia (UTAUT 2) tenia razén en cuanto a que los
usuarios estan mas dispuestos a utilizar una nueva tecnologia cuando tienen mas

experiencia.

6.2. Implicaciones:

Este trabajo ha servido para conocer mas, en el ambito de la banca mdvil, tanto a los
usuarios de banca movil como a las personas que no poseen estas aplicaciones. Ademas
de comprender mejor la aceptacion de la poblacion de las nuevas tecnologias.

Por lo que podria ser util para las empresas dedicadas a este sector que tienen como
objetivo llegar a un niamero mas amplio de usuarios. Objetivo al que deberian aspirar
mediante la ayuda de un plan de marketing, en el que se dirigieran a la poblacién de
manera mas segmentada por edades. Ademas de centrarse en la atencion al cliente en la
oficinas, lugar preferido para hacer sus transacciones por la poblacion que no posee
aplicaciones de banca movil, y en el que se deberia explicar y ofrecer las aplicaciones a

los clientes, con el fin de incrementar los usuarios.
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Anexo 1: Encuesta

Banca movil

Hola! Buenos dias/tardes soy una estudiante de Marketing e investigacion de mercados de la
universidad de Zaragoza. Estoy realizando un estudio sobre la adopcion de la banca movil en la
poblacion espafiola para la elaboracion de mi trabajo de fin de grado.Su participacion seria de gran
ayuda, esta es totalmente anénima y realizarla no le costara mucho tiempo. Muchas gracias por su
atencion.

*Obligatorio

1. ¢Posee usted aplicaciones de banca movil? *

Se incluyen todas aquellas aplicaciones de banca que se encuentren en smartphones
Marca solo un dvalo.

) Si Pasa a la pregunta 2.

) No Pasa a la pregunta 11.

En los ultimos afios numerosas empresas a parte de los mismos bancos se han sumado al negocio
de la banca movil a través de diversas aplicaciones, como aquellas que permiten manejar diferentes
cuentas en la misma aplicacion o aplicaciones que permiten el pago con el mévil (Samsung Pay,
Apple Pay, twyp, Verse, bizum...)

2. ¢Cuales de estas aplicaciones posee? *
Marca solo un dévalo.
") Aplicaciones de bancos (CaixaBank, Santander, Ibercaja...) Pasa a la pregunta 8.

) Aplicaciones de gestion de cuentasy pago con mévil (Fintonic, Twyp,Bizum...) Pasa a
la pregunta 3.

qf;, Ambas Pasa a la pregunta 7.

3. ¢ Cual fue su ultima aplicacion de banca
movil descargada? *

4. ;Como conocio la aplicacion? *
Marca solo un dvalo.

) Através de internet

() Através de medios de comunicacion
) Me la ensefio el empleado del banco
) Me la recomendé un conocido

) De otra manera

5. ¢ Cuales son los principales usos que le da? *
Elija un maximo de tres respuestas
Selecciona todos los que correspondan.

| | Activar o gestionar alertas
[] Controlar las cuentas
7‘\ Enviar dinero a familiares o amigos/Mover el dinero entre cuentas
| Gestionar sus inversiones
| Hacer transferencias
| Pagar facturas

| Otras comprobaciones

6. ¢Como mejoraria su aplicacion de banca mévil? *
Marca solo un dvalo.

) Ampliaria sus utilidades

) Facilitaria su manejo

) Mejoraria su seguridad

) No considero que necesite mejora

) Otros

Pasa a la pregunta 10.
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7. Frente a las aplicaciones pertenecientes a los bancos, valora del 1 al 7 cada uno de estos
aspectos *

Siendo 7 totalmente de acuerdo y 1 totalmente en desacuerdo
Marca solo un dvalo por fila.

Me resulta mas facil usar
aplicaciones pertenecientes a los /*\),f*)(ﬁ\(*)(*»/*‘\/ =
bancos que las otras aplicaciones /N
de banca movil

Me resulta mas seguro usar

aplicaciones pertene'c[entes alos :/—\‘(*\)(*Y—\(—Y—yﬁ)
bancos que las demas — A A A I N

aplicaciones de banca movil
Estoy mas satisfecho/a con las

aplicaciones pertenecientes a los —— —— N/ NN
bancos que con el resto de \) ) 7JC>\,J\ 3\ )
aplicaciones de banca movil

) Sl —

Pasa a la pregunta 3.

8. ¢Porque no utiliza las otras aplicaciones de banca movil? *
Marca solo un dvalo.
(") Prefiero las de los bancos
() No las considero seguras

No las conocia

Me resultan complicadas

(") No estan disponibles para mi banco

(
(_ ) Ofrarazon

9. ¢ Tiene intencion de utilizar estas aplicaciones en el futuro? *
Marca solo un dvalo.

(:) Si

() No

Pasa a la pregunta 3.

10. ¢ Qué medio de banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones a parte de la
banca mévil? *

Marca solo un dvalo.

(") Cajero automatico
(") Banca online
() Bancatelefénica
() Oficinas

C) Otro

Pasa a la pregunta 14.

11. ¢Por qué no posee aplicaciones de banca movil? *
Marca solo un dvalo.

() Nolas se manejar

() No satisfacen mis necesidades

\’3 No tengo un dispositivo en el que descargarlas

f} Prefiero realizar mis transacciones a través de otras plataformas

() Ofros

12. ¢ Tiene pensado utilizar estas aplicaciones en el futuro? *
Marca solo un dvalo.

s
@
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13. ¢ Qué medio de la banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones? *
Marca solo un ovalo.

) Banca online

(") Banca telefénica

) Cajeros automaticos

) Oficinas
() Otro

14. ¢Ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca movil de su terminal? *
Marca solo un ovalo.

C ) si Pasa a la pregunta 15.

) No Pasa a la pregunta 16.

15. ¢ Cual fue el motivo que le llevo a eliminar la aplicacion? *
Marca solo un ovalo.

() Cambie de banco

(") No cumplia mis expectativas

) No funcionaba
(_ ) No la utilizaba
No tenia espacio en la memoria de mi dispositivo
) Ofros

Pasa a la pregunta 16.

16. Sexo *
Marca solo un dvalo.
) Hombre

) Mujer

17. Edad *
Marca solo un ovalo.

T ) 1824
) 25-29
~ ) 30-34
() 35-39
) 4044
) 45-49
") 50-54

() 55-59

) 60-64

) 65-69

() 7579
) 80-84

(
() 850mas

18. Situacion laboral *
Selecciona todos los que correspondan.

|| Amalo de casa

| | Estudiante

| Jubilado

|| Parado

7J Trabajador de empresa publica
‘\ Trabajador por cuenta ajena

| Trabajador por cuenta propia



Anexo 2: Tablas objetivo 1

Anexo 2.1: Pregunta 1

Segun el sexo

Tabla 1: Pregunta 1 seguin el sexo

Tabla de contingencia ;Posee usted aplicaciones de banca mévil? * Sexo

Sexo
Hombre Mujer Total
¢Posee usted NO Recuento 28 46 T4
?fo,“\flf‘;‘ms de banca % dentro de Sexo 341% | 390% | 37.0%
' Residuos corregidos -7 T
si Recuznto 54 72 126
% dentro de Sexo 65,9% 61,0% 63,0%
Residuos corregidos 7 -7
Total Recuento a2 118 200
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilatzral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4867 1 ABE
Correceion por ,300 1 e84
continuidad®
Razdn de verosimilitudes 487 1 485
Estadistico exacto de B52 293
Fisher
Asociacidn lineal por 483 1 487
lineal
N de casos validos 200
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior 3 5. La frecuencia minima esperada
es 30,34
b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2
-
Segun la edad
Tabla 2: Pregunta 1segun la edad
Tabla de contingencia ; Posee usted aplicaciones de banca mévil? * Edad
Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69 70-74 Total
.Posee usted Recuento 19 1 9 4 7 5 13 9 4 1 2 74
?ﬂpé“\fiff'mes de banca % dentro de Edad 432% 40% | 429% | 190% | 292% | 333% | 464% | 60,0% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 37,0%
' Residuos corregidos 1.0 =37 6 -1.8 -8 -3 1.1 19 26 13 1.9
Recuento 25 24 12 17 17 10 15 [ 0 0 1] 126
% dentro de Edad 56,8% 96,0% 571% a1,0% 70,8% 66,7% 536% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 63,0%
Residuos corregidos -1.0 37 -6 18 8 3 =11 -1.9 -26 -1.3 -1.9
Total Recuento 44 25 21 Ml 24 15 28 15 4 1 2 200
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Valor al (bilateral
Chi-cuadrado de Pearson 32,7237 10 000
Razdn de verosimilitudes 38,943 10 i)
Asociacian lineal por 8,422 1 004
lineal
M de casos validos 200
a. 6 casillas (27,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es 37,
Tabla 3: Pregunta 1 segun la edad mejorada
Tabla de contingencia ; Posee usted aplicaciones de hanca mdvil? * Edad
Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 Total
¢Posee usted MO Recuento 14 1 9 4 7 5 13 9 67
?npo,“\f”"’jf'mes de banca 9% dentro de Edad 43,2% 4,0% 42,9% 19,0% 29,2% 33,3% 46,4% 60,0% 34,7%
' si Recuento 25 24 12 17 17 10 15 g 126
% dentro de Edad 56,8% 96,0% 57,1% 81,0% 70,8% 66,7% 53 6% 40,0% 65 3%
Total Recuento 44 25 21 21 24 15 28 15 193
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,952 7 004
Razon de verosimilitudes 24 58T 7 001
Asociacion lineal porlineal 2 660 1 03
N de casos validos 193

a. 0 casillas (0,0%) tienenuna frecuencia esperadainferioras. La

frecuencia minima esperada es 5,21.

Tabla de contingencia ; Posee usted aplicaciones de hanca mdvil? * Edad

Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 Total
¢ Posee usted MO Recuento 19 1 9 4 7 g 13 9 67
?npé”\fif;m”es de banca % dentro de Edad 432% 40% | 429% | 190% | 202% | 333% | 464% | 600% | 347%
Residuos corregidos 13 -35 8 -1,6 -6 -1 1.4 21
si Recuento 25 2 12 17 17 10 15 G 126
% dentro de Edad 56,8% 96,0% 57 1% 81,0% 70,8% 66,7% 53,6% 40,0% 653%
Residuos corregidos -1,3 35 -8 16 K] A -1.4 =21
Total Recuento 44 2 2 21 2 15 2 15 193
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Segun la situacién laboral
Tabla 4: Pregunta 1 segun la situacion laboral
Tabla de contingencia ;Posee usted aplicaciones de banca mévil? * Situacion laboral
Situacian laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
Amalo de empresa por cuenta por cuenta
casa Estudiante | Jubilado Parado publica ajena propia Total
¢Posee usted NO Recuento 2 15 2 1 17 22 15 T4
aplicaciones de hanca % dentro de Situacidn 100,0% 36,6% | 100,0% 25,0% 436% 275% 46,9% 37,0%
movil? laboral
Recuento 0 26 0 3 22 58 17 126
% dentro de Situacian 0,0% 63,4% 0,0% 75,0% 56,4% 725% 531% 63,0%
laboral
Total Recuento 2 41 2 4 39 80 2 200
I%hden}l'o de Situacian 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
abora
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,224= 5] 057
Razdn de verosimilitudes 13 467 G 36
N de casos validos 200
a. G casillas (42 9%)tienenuna frecuencia esperadainferioras. La
frecuencia minima esperadaes 74.
Tabla 5: Pregunta 1 segun la situacion laboral mejorada
Tabla de contingencia ; Posee usted aplicaciones de banca mévil? * Situacién laboral
Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta porcuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
iPosee ustad MO Recuento 15 1 17 22 15 70
aplicaciones de banca % dentro de Situacion 366% | 250% 43,6% 27.5% 469% | 357%
mavil? laboral
i Recuento 26 3 22 58 17 126
% dentro de Situacion 63,4% 75,0% 56,4% T72,5% 53,1% G4,3%
laboral
Total Recuento 41 4 39 80 2 196
l%bden}l'n de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
abora
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Segun el sexo

Pruebas de ¢hi-cuadrado

Valor al Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53542 4 253
Razon de verosimilitudes 5373 4 251
Asociacion lineal porlineal 000 1 8495
M de casos validos 196

a. 2 casillas (20,0%)tienen una frecuencia esperada inferioras.La

frecuencia minima esperadaes 1,43

Anexo 2.2: Pregunta 7

Tabla 6: Pregunta 7 segun el sexo

Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca movil? * Sexo

Sexo Total
Hombre Mujer
Recuento g 10 16
Mo las se manejar
% dentro de Sexo 214% 217% 21.6%
Mo satisfacen mis Recuento 6 3 9
necesidades % dentro de Sexo 21.4% 6,5% 12,2%
&Por qué no posee No tengo un dispositivo enel  Recuento 1 4 5
aplicaciones de que descargarla % dentro de Sexo 3,6% 8,7% 6,8%
banca movil? Prefiero realizar mis Recuento 12 24 36
transacciones através de
% dentro de Sexo 42 9% 52 2% 48 6%
ofras plataformas
Recuento 3 5 8
Otros
% dentro de Sexo 10,7% 10,8% 10,8%
Recuento 28 46 74
Total
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4 1632 4 384
Razon de verosimilitudes 4118 4 390
N de casos validos 74 I
a. b casillas (50,0%)tienen una frecuencia esperadainferiora5.La
frecuencia minima esperada es 1,89,
Tabla 7: Pregunta 7 segun el sexo mejorada
Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca mavil? * Sexo
Sexo Total
Hombre Mujer
Recuento 6 10 16
No las se manejar
% dentro de Sexo 25,0% 27.0% 26,2%
;Por qué no posee Mo satisfacen mis Recuento 6 3 9
aplicaciones de banca necesidades % dentro de Sexo 25,0% 8,1% 14,8%
mévil? Prefiero realizar mis Recuento 12 24 36
transacciones através de
% dentro de Sexo 50,0% 64,9% 59,0%
otras plataformas
Recuento 24 37 61
Total
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
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Segun la edad

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,383 2 184
Razon de verosimilitudes 3,316 2 191
N de casos validos 61

a. 1 casillas (16,7%)tienen una frecuencia esperada inferioras.La

frecuencia minima esperadaes 3 54.

Tabla 8: Pregunta 7 seguin la edad

Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca mévil? * Edad

Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-48 50-84
4 POr gué no posee Mo las se manejar Recuento 4 0 2 0 0 1 3
;’%“\jgﬂmes de banca % dentro de Edad | 21,1% 00% | 222% 0.0% 00% | 200% | 23.1%
Mo satisfacen mis Recuento 3 0 3 0 1 1 0
necesidades % dentro de Edad | 15.8% 0.0% | 33.3% 0.0% 143% | 200% 0.0%
MO tengo un dispaositkvo Fecuento 0 i 1 a 1 0 a
BN &l fue tescargaria % denrode Edad | 0,0% 00% | 11,1% 00% | 143% 0.0% 0,0%
Prefiero realizar mis Recuento 9 0 3 4 4 3 g
transacciones a traves
de otras plataformas % dentro de Edad 47 4% 0,0% 333% 100,0% a7.1% 50,0% 51,5%
Otros Recuento 3 1 ] 0 1 ] 2
% dentro de Edad 15,8% 100,0% 0,0% 0,0% 14 3% 0,0% 15.4%
Total Recuento 19 1 9 4 7 ] 13
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca mévil? * Edad
Edad
53-39 60-64 63-69 T0-74 Total
2 Par qué no posee MO a5 se manejar Recuento 2 2 1 1 16
fnfz'é"\fif;m”es te banca % dentroce Edad | 222% | 50.0% | 100.0% | 5000% | 21.6%
MO satisfacen mis Recuento 1 0 0 ] El
necesidades % dentro de Edad | 11,1% 0.0% 0,0% 00% | 12,2%
Mo tenga un dispositivo Recuento 1 2 1] 0 ]
BN &l que descargaria %dentroce Edad | 111% | 50.0% 0.0% 0.0% 6.5%
Frefiero realizar mis Recuenta 4 0 0 1 35
transacciones a traves
de otras plataformas % dentro de Edad | 44.4% 0,0% 0,0% 50,0% | 48,6%
Otros Recuento 1 ] 0 ] 8
% dentro de Edad 11,1% 0,0% 0,0% 0,0% 10,8%
Total RecuUento 9 4 1 2 74
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Walor al Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46 816 40 213
Razon de verosimilitudes 45978 40 238
Asociacion lineal porlineal 804 1 342
N de casos validos 74

a. 53 casillas (96,4%)tienen una frecuencia esperada inferiora . La

frecuencia minima esperada es ,07.
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Tabla 9: Pregunta 7 segun la edad mejorada

Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca mavil? * Edad

Edad Total
18-24 50-54
Recuento 4 3 7
Mo las se manejar
% dentro de Edad 21,1% 23,1% 21,9%
Mo satisfacen mis Recuento 3 i} 3
LPor qué no posee necesidades % dentro de Edad 15,8% 0,0% 9.4%
aplicaciones de Prefiero realizar mis Recuento 9 g 17
bancamovil? transacciones através de
% dentro de Edad AT 4% 51,5% 53,1%
otras plataformas
Recuento 3 2 5
Otros
% dentro de Edad 15,8% 15,4% 15,6%
Recuento 19 13 32
Taotal
% dentro de Edad 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Walor al Sig. asintatica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Fearson 23602 3 Ralih!
Razon de verosimilitudes 3431 3 330
Asociacion lineal porlineal 232 1 B30
N de casos validos 32

a. 6 casillas (75,0%)tienen una frecuencia esperada inferiora 5.La

frecuencia minima esperada es 1,22.

Segun la situacion laboral
Tabla 10: pregunta 7 segun la situacion laboral

Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca movil? * Situacion laboral

Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
Amalo de empresa por cuenta por cuenta
casa Estudiants | Jubilado | Parado publica ajena propia Total
;Porgué no posee Mo las se manejar Recuento 2 4 1 1 4 3 1 16
aplicaciones de banca % dentro de Situacién 100,0% 267% | 50,0% | 100,0% 23,5% 13,6% 67% | 216%
mavil?
labaral
Mo satisfacen mis Recuento 0 1 0 1} 0 6 2 9
necesidades % dentro de Situacicn 0.0% 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 27,3% 133% | 122%
lahoral
Mo tengo un dispositivo Recuento 0 0 0 0 1 3 1 §
en el que descargarla % dentro de Situacién 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,9% 13,6% 6,7% 6,8%
laboral
Prefiero realizar mis Recuento 0 7 1 0 11 ] ] 36
transacciones a través de ) R
otras platatormas % dentro de Situacion 0,0% 467% | 50,0% 0,0% 64,7% 409% 533% | 48,6%
labaral
Otros Recuento 0 3 0 1} 1 1 3 8
% dentro de Situacion 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 5,9% 4,5% 20,0% 10,8%
lahoral
Total Recuento 2 15 2 1 17 22 15 74
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 23,558 24 237
Razén de verosimilitudes 29,398 24 206
Asociacion lineal porlineal 1,582 1 208
M de casos validos 74

a. 31 casillas (88,6% ) tienen una frecuencia esperadainferiora 5. La

frecuencia minima esperada es ,07.
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Tabla 11: Pregunta 7 segun la situacion laboral mejorada

Tabla de contingencia ;Por qué no posee aplicaciones de banca movil? * Situacion laboral

Situacion lahoral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta por cuenta
Estudiante publica ajena propia Total
&Por qué no poses Mo las se manejar Recuento 4 4 3 1 12
aplicaciones de hanca % dentro ds Situacisn 26,7% 23,5% 13,6% 67% | 17.4%
mawil? y
laboral
Mo satisfacen mis Recuento 1 0 [} 2 EEl
necesidades % dentro de Situacidn 6,7% 0,0% 27,3% 13,3% 13,0%
laboral
Mo tengo un dispositivo Recuento 0 1 3 1 ]
en el que descargarla % dentro de Situacién 0.0% 5.9% 13.6% 6,7% 72%
lakoral
Prefiero realizar mis Recuenta 7 11 9 a el
transacciones a través de . »
otras plataformas % dentro de Situacidn 46,7% 64,7% 40,9% 53,3% 50,7%
laboral
Otros Recuento 3 1 1 3 g
% dentro de Situacion 20,0% 5,9% 4,5% 20,0% 11,6%
lakoral
Total Recuenta 15 17 22 18 69
% dentro de Situacion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,1502 12 233
Razdn de verosimilitudes 17,700 12 25
Asociacion lineal porlineal 071 1 g9
N de casos validos 69
a. 16 casillas (80,0%)tienen una frecuencia esperadainferiora 5. La
frecuencia minima esperada es 1,09.
Anexo 3: Tablas objetivo 2
Anexo 3.1: Pregunta 2
Segun el sexo
Tabla 12: Pregunta 2 segun el sexo
Tabla de contingencia ; Cuales de estas aplicaciones posee? * Sexo
Sexo
Hombre Mujer Total
;iCuales de estas Aplicaciones de hancos Recuento 36 a5 91
aplicaciones posee? (CaixaBank, Santander, % dentro de Sexo 66.7% 76 4% 72.29%
Ibercaja...) ! ! !
Residuos corregidos -1,2 1,2
Aplicaciones de gestian Recuento 2 G g
de cuentasy pago .
conmévil(Fintonic, Twyp, % dentro de Sexo 37% 8,3% 6,3%
Bizum...) Residuos corregidos -1.1 1.1
Ambas Recuento 16 11 27
% dentro de Sexo 29,6% 15,3% 21,4%
Residuos corregidos 1,9 -1.9
Total Recuento 54 72 126
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44122 2 10
Razdn de verosimilitudes 4,440 2 108
Asaociacidn lineal por 26158 1 V106
lineal
M de casos validos 126

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 3,43,
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Tabla 13: Pregunta 2 seguin el sexo mejorada

Tabla de contingencia ;Cudles de estas aplicaciones posee? * Sexo

Sexo Total
Hombre Mujer
Aplicaciones de bancos Recuento 36 55 91
(CaixaBank, Santander,
iCudles de estas i % dentro de Sexo 69,2% 833% 77, 1%
o Ipercaja...)
aplicaciones posee?
Recuento 16 1 27
Ambas
% dentro de Sexo 30,8% 16,7% 22 9%
Recuento 52 66 118
% dentro de Sexo 100.0% 100.0% 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,278 1 070
Correccibn por continuidad® 2528 1 112
Razdn de verosimilitudes 3,263 1 071
Estadistico exacto de Fisher 081 056
N de casos vélidos 118
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferiora 5. La frecuencia minima esperada es 11,90
b. Calculado slo para unatabla de 2x2
Segun la edad
Tabla 14: Pregunta 2 segun la edad
Tabla de contingencia ; Cuales de estas aplicaciones posee? * Edad
Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 50-54 Total
iCuales de estas Aplicaciones de bancos Recuenta 18 17 10 11 10 13 79
aplicaciones posee? (CaixaBank, Santander,
lbercaja..) % dentrode Edad | 72,0% | 708% | 833% | 647% | 588% | 867% | 718%
Aplicaciones de gestion Recuento 0 2 0 3 3 0 g
de cuentas y pago
conmovil(Fintonic, Twyp, % dentro de Edad 0,0% 8,3% 0,0% 17,6% 17,6% 0,0% 7.3%
Bizum..))
Amhas Recuento 7 5 2 3 4 2 23
9% dentro de Edad 28,0% 20,8% 16,7% 17.6% 23.5% 13,3% 20,8%
Total Recuento 25 24 12 17 17 15 110
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,3142 10 334
Razdn de verosimilitudes 13,650 10 J1ao
Asociacion lineal porlineal 423 1 5158
M de casos validos 110
a. 10 casillas (55,6%)tienen una frecuencia esperadainferiora’s. La
Tabla 15: Pregunta 2 seglin la edad mejorada
Tabia da contingeancia ; Cusles 4o astas aplicaciones poess? * Edad
Eciac] Tt
18-24
Rescuernic 18 a5
%o clesrira cer Eclad T20% T1L4%
Rescuernic a 2
& Tt che Agiicaciones de gesian de
T*f’r ”’u 0:' ) N ’ ; % dertire de Eciad a0% 4,1%
Rescuernic 7 12
Armbees
%o clesrira cer Eclad 28/0% 245%
Rescuernic 25 &5
Tkl
%o clesrira cer Eclad 100,0% 100.0%




Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado dePearson 2,342% 2 310
Razdn de verosimilitudes 3 Mg 2 211
Asociacionlineal porlineal 058 1 808
M de casosvalidos 49

a. 2 casillas(33,3%) tienenuna frecuencia esperada inferiora 5. La

frecuencia minima esperada es 98

Segun la situacion laboral

Tabla 16: Pregunta 2 segln la situacién laboral

Tabla de contingencia ; Cuales de estas aplicaciones posee? * Situacion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado dePearson 3223 2 200
Razén deverosimilitudes 3,985 2 136
Asociacionlineal porlingal 1,324 1 250
N de casosvilidos a4

a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferiora 5. La

frecuencia minima esperada es 93,

o1

Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta porcuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
;Cuales de estas Aplicaciones de bancos Recuento 18 2 17 47 G 91
aplicaciones posee? (CaixaBank, Santander, . »
Ihercaja..) % dentro de Situacion Til% G6,7% T7.3% 81,0% 353% 72,2%
laboral
Aplicaciones de gestidn Recuento 0 1 1 3 3 ]
de cuentas y pago
conmaovil(Fintanic, Twyp, % dentro de Situacidn 0,0% 33,3% 4.5% 52% 17,6% 6,3%
Bizum...) laboral
Ambas Recuento 7 0 4 g g 27
% dentro de Situacidn 26,9% 0,0% 18,2% 13,8% 47 1% 21,4%
laboral
Total Recuento 26 3 22 58 17 126
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
WValar aql Sig. asintatica
(bilateral)
Chi-cuadrado dePearson 20,582° 8 003
Razon de verosimilitudes 19,625 8 012
Asociacion lineal porlineal 298 1 585
M de casosvilidos 126
a. 9 casillas (80,0%) tienen una frecuenda esperada inferiora 5. La
frecuencia minima esperada es 19,
Tabla 17: Pregunta 2 segun la situacion laboral mejorada
Tabla de contingencia ; Cuales de estas aplicaciones posee? * Situacion laboral
Situacidn laboral
Trabajador
por cuenta
Estudiante ajena Total
;i Cuales de estas Aplicaciones de hancos Recuento 18 47 G6
aplicaciones posee? (CaixaBank, Santander, . »
i % dentro de Situacion T31% 81,0% 78,6%
Ibercaja...) ' ' '
laboral
Aplicaciones de gestidn Recuento 0 3 3
de cuentas y pago
conmavil(Fintanic, Twyp, % dentro de Situacidn 0,0% 5,2% 36%
Bizum...) labaral
Ambas Recuento 7 g 15
% dentro de Situacidn 26,9% 13,8% 17.9%
laboral
Total Recuento 26 58 84
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0%
laboral




Segun el sexo

Tabla 18: Pregunta 7 segln el sexo

Prueba de muestras independientas

Prugba de Lewene para la
igualdad de varanzas

Prueba T para |a igualdad de medias

Sig.

gl

Sig. (hilateral)

Diferencia de
medias

Se han asumido 1,506

wananzas igquales

Frarte a las aplicaciones
pertenacientas 3 los
bancos, valora del 1al 7
cada uno de estos
azpectos e resultta
M35 Segqure usar
aplicaciones
pertenecientes a los
banzoz que las demas
aplicaciones de banca ...

ek

Mo =& han azumida
wananzas igquales

1161

-1.220

25 25T

24,587

234

-

- b

Se han asumido
waranzas iguales

Frente a las aplicaciones
pertenecientas a los
bancaz, valora del 1 al 7
cada une de estos
aspectos [Estoy mas
satisfechosa con las
aplicaciones
pertenacientas 3 los
bancos que con el resto
de aplicaciones de banca
midwil]

1,104 a0z

Mo =& han azumida
wananzas iguales

-1,191

-1.146

25 245

18 631 266

- fag

-.f59

Prueba de Lewvens para la
igualdad de warianzas

Prueba T para |z igualdad de

medias

Sig.

gl Sig. (hilateral)

Diferencia de
medias

Se han asumido
wananzazs iguales

Frente a las aplicaciones
pertenacientes a los
bancos, walora del 1 al 7
cada uno de estos
azpectos e resulta
mas facil usar
aplicaciones
pertenacientes a los
bancos que las otras
aplicaciones de banca ...

k] A3

Mo ze han asumido
waranzas iguales

-1.642

-1,6a8

25 1

23812 ALk

-1.080

-1.080

Estadisticos de grupo

Desviacidn

Sexn Media tip.

Er

rortip. de la

media

Frente a las aplicaciones
pertenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7
cada uno de estos
aspectos [Me resulta mas
facil usar aplicaciones
pertenecientes a los
bancos gue las otras
aplicaciones de hanca
rmavil]

Hombre 338

Mujer 445

1,784

446

Frente a las aplicaciones
perenecientes a los
hancos, valora del 1 al 7
cada uno de estos
aspectos [Me resulta mas
sequro usar aplicaciones
pertenecientes a los
bancos que las demas
aplicaciones de banca
mivil]

Hombre

o
=

Mujer

379

Frente a las aplicaciones
pertenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7
cada uno de estos
aspectos [Estoy mas
satisfecho/a con las
aplicaciones
pertenecientes a los
bancos que con el resto
de aplicaciones de banca
mavil]

Hombre

Mujer 4,91

1,678




Segun la edad

Tabla 19: Pregunta 7 segun la edad

ANOVA de un factor

Suma de
cuadrados

al

Media
cuadratica

Frente a las aplicaciones
perenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7
cadauno de estos
aspectos [Me resulta mas
facil usar aplicaciones
perenecientes a los
bancos que las otras
aplicaciones de banca
mavil]

Inter-grupos

Intra-grupos

Total

6,550

71,524

78,074

1,082

3,576

305

Frente a las aplicaciones
perenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7
cadauno de estos
aspectos [Me resulta mas
seguro usar aplicaciones
perenecientes a los
hancos que las demas
aplicaciones de banca
mavil]

Inter-grupos

Intra-grupos

Total

50,667

2,614

049

Frente a las aplicaciones
perenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7
cadauno de estos
aspectos [Estoy mas
satisfecho/a con las
aplicaciones
perenecientes a los
hancos que con el resto
de aplicaciones de banca
mavil]

Inter-grupos

Intra-grupos

Total

13,696

39,045

52,741

1,952

1,169

361

Prueba

de homogeneidad de varianzas

Estadistico de
Levene

gll

Sig.

rndvil]

rndvil]

rndvil]

Frente alas aplicaciones
pertenecientes a los
hancos, valoradel1 al 7
cadauno de estos
aspectos [Me resulta mas
facil usar aplicaciones
pertenecientes a los
hancos que las otras
aplicaciones de hanca

Frente alas aplicaciones
pertenecientes a los
bancos, valoradel1 al 7
cadauno de estos
aspectos [Me resulta mas
seguro usar aplicaciones
pertenecientes a los
hancos que las demas
aplicaciones de hanca

Frente alas aplicaciones
pertenecientes a los
bancos, valoradel1 al 7
cada uno de estos
aspectos [Estoy mas
satisfecho/a con las
aplicaciones
pertenecientes a los
bancos que con el resto
de aplicaciones de banca

2,049

1,342

1,663

106
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Diferancia de
“ariable decendiarte (1" Edad 1 Edad | medias (k) | Ewortipico Sig.
35-39 - 593 1,444 Al
Ai-44 1,000 1,237 X
a0-54 a0 1,638 52
Frente a las aplicaciones  18-34 25-29 - A6 g a4
pertenecientes 3 los 30.24 ) 155 768
bancos, walora del 1 al 7 ) ' !
cada une de estos 345-29 nas Baz 54
aspectos vl resulta 4f-44 4 g7 350
Mas sequro uzar 5054 3,014 955 0oz
aplicaciones
pertenecientes a los 9598 214 T4 i
bancos que las demas 25-29 13-24 a6 e a4
aplizaciones de banca 2034 200 g7 a4
miail] ! ' '
35-39 k] 870 a7
A4 1,200 ] 48
a0-44 37000 a7 oo
A5-50 Jroo 784 a8z
a0-34 13-24 286 B85 Iy
25-29 -.200 hay a4
35-39 Jpccic} 1,083 T2
40-44 1,000 1,032 44
a0-44 3.4600° 1,192 pulit
65-458 giii] 1,032 i)
36-30 13-24 - 08 =i 54
25-29 - 533 nil 547
a0-34 P ic} 1,083 T2
Ai-44 SET Ao A7z
a0-54 3067 1,088 g
65-458 RLir A10 867
-4 18-24 - 714 T4 360
25-29 -1.200 et 144
a0-34 -1,000 1,022 44
35-39 - GE7 Ao A7z
a0-54 35007 1,032 025
a5-54 -A00 A G0
a0-54 18-24 3214 Rtk 003
25-20 -3,700° a7 oo
30-34 -3, 600° 1,192 pulit
35-39 3167 1,085 Rili]
Ai-44 2,500 1,032 025
55-50 2,000° 1,032 ong
Descriptivos
Intervalo de confianza para la
media al 95%
Desviacion Limite
M Media tipica Errartipico | Limite inferior superior Minimo Maximo
Frente a las aplicaciones  18-24 7 386 2116 800 1,890 5,81 1 7
perenecientes a los 26-20 5 400 1,22 543 2,48 5,52 2 5
hancos, valora del1al 7 - ! q‘ - q' . ! . ' -
cada uno de estos 30-34 2 4,00 2,828 2,000 -21,41 29,41 2 6
aspectos [Me resulta mas 3530 3 433 1155 JBET 1,46 7,20 3 g
facil usar aplicaciones 10-41 1 2,75 2,062 1,031 - 53 6,03 1 5
pertenecientes a los . ! ' ,,' . 'q ',, N
hancos que las otras 50-54 2 4,50 3538 2,500 -27,2 36,27 2 7
ap]ic_aciones de banca 65-59 4 3,75 957 479 2,2 5,27 3 kil
mavil] Total 27 381 1733 333 3,13 4,50 1 7
Frente a las aplicaciones  18-24 7 a7 1,604 606 4,23 7,20 3 7
pertenecientes a los 25-29 5 6,20 837 374 5,16 7,2 5 7
hancos, valora del1al 7 - ! ' ! ! '
cada uno de estos 30-34 2 6,00 1414 1,000 -6,71 18,71 ) 7
aspectos [Me resulta mas 3530 3 5,67 ATT 333 4,23 710 [} [}
Seguro usar aplicacionss . 44 4 5,00 1,165 577 316 6,84 4 6
pertenecientes a los N N N
hancos que las demas 50-54 2 2,50 707 500 -3,85 885 2 3
ap]lc_aC|0nes de banca 55-58 4 550 1,000 500 3,91 7,08 ] 7
mavil] Total 27 544 1396 260 4,39 5,00 2 7

Segun la situacion laboral
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Tabla 20: Pregunta 7 segun la situacion laboral

Segun la edad

Descriptivos
Intervalo de confianza para la
media al 95%
Desviacidn Limite
N Media tipica Errortipico | Limite inferior superior Minimo Maximo
Frente a las aplicaciones Estudiante 7 343 1,134 429 2,38 4,48 1 4
pertenecientes a los
bancos, valoradel 1 al 7 Trabajador de empresa 4 4,25 1,500 750 1,86 6,64 2 5
cada uno de estos puhlica
aspectos [Me resulta mas 1o ojagor por cuenta 8 4,00 2,563 906 1,86 614 1 7
facil usar aplicaciones ajena
pertenecientes a los
bancos que las ofras Trabajador por cuenta 8 378 1,488 628 251 4,99 2 [
aplicaciones de banca propia
miwil] Total 27 381 1,733 333 313 4,50 1 7
Frente a las aplicaciones  Estudiante 7 557 1,272 481 4,39 6,75 3 7
pertenecientss alos
hancos, valora del 1 al 7 Trabajador de empresa 4 6,00 1,155 ATT 4,16 7.84 5 T
cada uno de estos publica
aspectos [Ms resulta Mas a5 5001 por cusnta 8 525 1488 526 401 6,40 3 7
SBQUr0 USAr aplicacionss oo
pertenecientss alos
bancos que las demas TI'BD?JBUU\'DU\'CUEMG g 5,26 1,669 590 3,85 6,65 2 T
aplicacionas de banca propia
mavil] Total 27 5,44 1,396 269 4,89 6,00 2 7
Frente a las aplicaciones  Estudiante 7 143 1,272 481 3,25 5,61 3 6
pertenecientss alos
bancos, valoradel 1al 7 Trapajador de empresa 4 3,75 1,500 750 1,36 614 k] &
cada uno de estos piblica
aspectos [Estoy mas 3 R
satisfachofa con 135 Trabajador por cuenta 8 488 1,553 549 358 617 3 7
aplicaciones aena
pertenecientss alos Trabajador por cuenta 8 463 1,506 532 3,37 5,88 2 [
bancos que con &l resto propia
de aplicacionas de hanta  1opg) 27 4,52 1,424 274 3,96 5,08 2 7
i
ANOVA de un factor
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Frente 3 las aplicaciones Inter-grupos 2110 3 703 213 886
pertenecientes alos
bancos, valora del 1al 7
cada uno de estos .
aspectos [Me resulta mas Intra-grupos 75,964 23 3,303
facil usar aplicacionss
pertenecientes a los
bancos que las ofras Total 78,074 26
aplicaciones de hanca
mivil]
Frente a [as aplicaciones  Inter-grupos 1,952 3 651 307 620
pertenecientes a los
hancos,valoradel1al7
cada uno de estos
aspectos [Me resulta mas Intra-grupos 48714 23 2118
seguro usar aplicaciones
pertenecientes a los
bancos que las demas Total 50 667 26
aplicaciones de banca
mawil]
Frente a las aplicaciones  Intar-grupos 3,526 3 1,175 549 654
pertenecientes a los
bancos, valora del 1 al 7
cada uno de estos
aspectos [Estoy mas Intra-grupos 45214 23 2140
satisfechoja con las
aplicaciones
pertenecientes a los
bancos que con el resto Total 52,741 26
de aplicaciones de hanca
mivil]
Anexo 4: Tablas objetivo 3
Anexo 4.1: Pregunta 3
Segun el sexo
Tabla 21: Pregunta 3 segln el sexo
ANOVA de un factor
&Cual fue su Gltima aplicacion de banca mévil descargada?
Suma de Media
cuadrados ql cuadratica F Sig.
Inter-grupos 63,969 1 63,969 1,634 218
Intra-grupos 5170190 124 41 695
Total 5234159 125
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Tabla 22: Pregunta 3 seguin la edad

ANOVA de un factor
&Cual fue su lltima aplicacidn de banca mavil descargada?
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 366,274 7 52,325 1,268 272
Intra-grupos 4867, 885 118 41,253
Total 5234159 125

Situacion laboral
Tabla 23: Pregunta 3 segun la situacion laboral
ANOVA de unfactor

;Cual fue su Ultima aplicacion de banca mdavil descargada?

Suma de ledia
cuadrados ql cuadratica F Sig.
Inter-grupos 416,672 4 104168 2616 038
Intra-arupos 4817, 486 121 39814
Total 5234159 125
Prueba de homogeneidad de varianzas
&Cual fue su aitima aplicacion de banca mdvil
descargada?
Estadistico de
Levene gl gl2 Sig.
1,631 4 121 171
Comparaciones miltiples
“Arable dependiente; ;Cual fue su dftima aplicacion de banca méwil descargada?
OkdS
Diferancia de
{13 Situacién laboral £J1 Situacién laboral medias (I-0) | Emor fipico Hig.
Estudiante Parado 7838 3,847 052
Trabajador de empre=a -1.81 15828 324
pablica
Trabajador por cuenta 2,401 1,439 A1
3jena
Trabajador por cuenta -6 fi5E 1,968 Rili]
propia
Parado Estudiante 7438 3847 0452
Trabajador de empre=za 5717 3883 43
piblica
Trabajador por cusnta 5,138 3736 vz
3jena
Trabajador por cusnta 1,882 3951 3
propia
Tlfab_ajador de empresa Estudiante 1,211 1,828 224
pblica Parada 5,727 3,883 143
Trabajador por cusnta -.589 1,580 Fall
gjena
Trabajador por cusnta 3,845 2,038 (062
propia
Trabajador por cuenta Estudiante 2.4 14849 10
aena Parado -5,138 3,736 72
Trabajador de empresa Rl 1,580 Al
piblica
Trabajadar por cuerta -3,256 1,740 (O
propia
Trabajador por cuerta Estudiante 5 56 1,968 005
propia Parado 1,883 3051 i
Trabajador de empre=za 3845 ] D6z
piblica
Trabajador por cuenta 3,246 1,740 (4
3jena




Anexo 4.3: Pregunta 5
Tabla 24: Pregunta 5 frecuencias

Frecuencias $Usosconjuntos
Respuestas Porcentaje de
' Porcentaje Ccasos
Activar o gestiorar alertas 15 £.3% 12,0%
Controlar las cuentas 108 37, 3% 44,5%
Enviar dineroafamiliares o
amigosiMover el dinero 30 10,6% 24 0%
usosconjuntgs®  entrecuentas
Gestionar sus inversiones 28 9,9% 22,4%
Hacer trasferencias 79 27.8% 63,2%
Pagar facturas 17 8,0% 13,68%
Otras comprobaciones 9 3.2% 7.2%
Total 284 100,0% 227 2%

a. Agrupacion de dicotomias. Tabulado el valor 1.
Tabla 25: Pregunta 5 segtn el sexo

Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total

Activar o gestionar alertas MO Recuento 45 65 110
% dentro de Sexo 34 9% 90,3% 88,0%

si Recuento F] 7 15

% dentro de Sexo 151% 9,7% 12,0%

Total Recuento 63 72 125
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walor al (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8347 1 361
Correccidn por 403 1 525
continuidad®
Razdn de verosimilitudes 824 1 364
Estadistico exacto de A1 261
Fisher
M de casos validos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 6,36,

h. Calculado sdlo para unatabla de 2x2.

Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total

Controlar las cuentas MO Recuento i 13 18
% dentro de Sexo 11,3% 181% 152%

si Recuento 47 59 106

% dentro de Sexo 88.7% 81.8% 84.8%

Total Recuento 53 72 125
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica Sig. exacta Sig. exacta
Walor gl (bilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,074 1 300
Caorreccidn por 15 1 433
continuidad
Razdn de verosimilitudes 1,103 1 294
Estadistico exacto de 327 218
Fisher
M de casos validos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 8,06,

k. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.



Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total

Enviar dinero a familiares  NO Recuento 38 57 95

» | 0 amigosMlover el dinero %dentrodeSexo | 71.7% | 79.2% | 76.0%
entre cuentas -

Sl Recuento 15 15 a0

% dentro de Sexo 28,3% 20,8% 24 0%

Total Recuento 53 2 125

% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
“alor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9347 1 334
Correceidn por Kalil] 1 A51
continuidad®
+ | Razdn de verosimilitudes 927 1 336
Estadistico exacto de 308 228
Fisher
M de casos validos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 1272,

h. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total
Gestionar sus MO Recuenta 39 58 97
inversiones % dentro de Sexo | 73E% | B06% | 77.6%
si Recuento 14 14 2
% dentro de Sexo 26, 4% 19,4% 224%
Total Recuento 53 2 12
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walor al (hilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson as3? 1 356
Correccidn por 489 1 480
continuidad
Razdn de verosimilitudes 847 1 358
Estadistico exacto de 39 ,238
Fisher
M de casosvalidos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 11,87,

h. Calculado sdlo para unatabla de 2x2.

Tahla de contingencia

Sexo
Hormbre Mujer Tatal

Hacertrasferencias MO Recuento 17 29 46
% dentro de Sexo 321% 40,3% 36,8%

si Recuento 36 43 79

% dentro de Sexo 67,9% 59 7% £3,2%

Total Recuento a3 72 125
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walor al (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson a83? 1 347
Correccion por 566 1 452
continuidad®
Razdn de verosimilitudes B84 1 346
Estadistico exacto de 453 226
Fisher
N de casos validos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es 1950,

h. Calculado sdlo para unatabla de 2x2.
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Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total
Fagarfacturas  MNO Recuento 45 63 108
[ % dentro de Sexo 84 9% 87.5% 86,4%
si Recuento 8 g 17
% dentro de Sexo 151% 125% 13 6%
Total Recuento 53 72 125
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Walor al (kilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1759 1 BTE
Correccion por 024 1 877
continuidad®
Razdn de verosimilitudes 74 1 BTT
Estadistico exacto de 793 435
Fisher
M de casos validos 125

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 7,21,

b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Tabla de contingencia

Sexo
Hombre Mujer Total
Otras comprobaciones MO Recuento a0 66 116
% dentro de Sexo 94 3% 91,7% 928%
si Recuento 3 & ]
% dentro de Sexo 57% 8,3% 7.2%
Total Recuento a3 2 125
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 326° 1 568
Correccidn por 049 1 825
continuidad
Razdn de verosimilitudes 334 1 63
Estadistico exacto de 732 419
Fisher
M de casos validos 125

Segun la edad

a. 1 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 382,

b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Tabla 26: Pregunta 5 segun la edad

Tabla de contingencia

Edad
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-449 50-54 55-50 Total

Activar o gestionar alertas MO Recuento 2 2 ih| 14 17 10 2 3 110
% dentro de Edad 80,0% 95,8% 91,7% 82 4% 100,0% 100,0% 85,7% 50,0% 88,0%

El Recuento 5 1 1 3 0 ] 2 3 15

% dentro de Edad 20,0% 4,2% B,3% 17,6% 0,0% 0,0% 14,3% 50,0% 12,0%

Total Recuento 2 24 12 17 17 10 14 & 125
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Walor gl (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,5317 7 030
Razdn de verosimilitudes 15,868 7 026
Asociacion lineal por 229 1 632
lineal
M de casos validos 125

a. 8 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es | 72.
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Tabla de contingencia

Edad

18-24 25-28 30-34

35-39

40-44

45-48

50-54

55-58

Total

Enviar dinero a familiares
o amigos/Maver el dinero
entre cuentas

MO

Recuento
% dentro de Edad

16 19 9

G4,0% 75,0% a4

16

1% | 70

6%

o
2

80,0%

11
786%

66,7%

95
76,0%

Recuento
% dentro de Edad

g 5 3
36,0% 208% | 250% 5

1

9% 28

A%

§

20,0%

21 4%

333%

a0
24,0%

Total

Recuento
% dentro de Edad

2 24 12

100,0% | 100,0% | 1000% | 100

17
0%

100,

17
0%

10
100,0%

14
100,0%

100,0%

125
100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Walor gl

Sig. asintdtica

(hilateral)

lineal

Chi-cuadrado de Pearson
Razdn de verosimilitudes
Asociacion lingal por

N de casos validos 125

58707 7
6,642 7
360 1

555
467
549

a.7 casillas (43,8%) ienen una frecuencia esperada inferior a
5 Lafrecuencia minima esperada es 1,44

Tabla de contingencia

Edad

18-24 25-29 30-34 35-39

40-44

45-49

50-54

55-59

Gestionar sus
inversiones

MO Recuento

% dentro de Edad

2 17 6 2
84,0% 50,0% 70,6%

15
88,2%

70,0%

14
100,0%

833%

s Recuento
% dentro de Edad

4 7 6 5
16,0% 29,2% 50,0% 29,4%

Y
2

11,8%

30,0%

0,0%

16,7%

Total

Recuento
% dentro de Edad

2 24 12 17
100,0% | 100,0% | 1000% | 100,0%

17
100,0%

10
100,0%

14
100,0%

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
Valor al

(bilataral)

asintdtica

lineal

Chi-cuadrado de Pearson
Razdn de verosimilitudes
Asociacidn lineal por

I de casos validos

12,5547 7
14,851 7
1,556 1

125

084

a.7 casillas (43,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1,34.

Tabla de contingencia

Edad

30-34 35-39

40-44

45-49

50-54

55-59

Total

Pagar facturas MO

Recuento
% dentro de Edad

20
83,3%

1
91,7%

17
100,0%

1
64,7%

9
90,0%

1
78,6%

83,3%

108
86,4%

si

Recuento
% dentro de Edad

1 4 1 0

16,7% 8,3% 0,0%

[i}
35,3%

1
10,0%

21,4%

16,7%

17
13,6%

Total

Recugnto
% dentro de Edad

100,0%

24
100,0%

12

100,0%

7
100,0%

17
100,0%

10

100,0%

14
100,0%

100,0%

125
100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al

Sig. asintdtica

(bilateral)

lingal

Chi-cuadrado de Pearson
Razdn de verosimilitudes
Asociacion lineal por

N de casos validos 125

12,810° 7
13970 7
2,403 1

07
05
11

7

4

a. B casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es 82,

Tabla de contingencia

16-24 25-28

30-34

45-

49

50-54

55-58

Otras comprobaciones MO

Recuento
% dentro de Edad

12

100,0%

100,0%

10

100,0%

si

Recuento

% dentro de Edad 1

3 2 0 0
0,0% 0,0%

17,6%

0,0%

7%

0,0%

0

Total

Recuento
% dentro de Edad

12 17
100,0% | 100,0%

100,0%

17
100,0%

100,0%

10

100,0%

14

100,0%

G

100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl

Sig. asintdtica

(bilateral)

lineal

Chi-cuadrado de Pearson
Razdn de verosimilitudes
Asociacidn lineal por

M de casos validos 125

7A77? 7
9,532 7
542 1

41
21

46

1
7

-
2

a. 8 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
A Lafrecuencia minima esperada es 43
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Segun la situacion laboral
Tabla 27: Pregunta 5 segln la situacién laboral

Tabla de contingencia

Situacidn laboral
Trabajador de Trahajador Trahajador
empresa porcuenta por cuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
Aclivar o gestionar alertas NO Recuento 22 3 il [l 13 110
% dentro de Situacién 846% | 100,0% 95,5% 89,5% 76,5% 25,0%
lahoral
si Recuanto 4 [ 1 3 4 15
9% dentro de Situacién 15,4% 0,0% 45% 10,5% 23,5% 12,0%
laboral
Total Recuento 2 3 22 57 17 125
% dentro de Situacién 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintotica
Walor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 41087 4 382
Razdn de verosimilitudes 4 360 4 3549
Asociacidn lineal por 017 1 897
lineal
N de casos validos 125

a. 5 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 36,

Tabla de contingencia

Situacion laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta por cuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
Controlar las cuentas  NO Recuento 4 0 1 7 7 19
% dentro de Situacidn 15,4% 0.0% 15% 12,3% 2% | 152%
lahoral
i Recuento 22 3 2 50 10 106
% dentro de Situacion 846% | 100,0% 95,5% 87,7% 58,8% 54,8%
laboral
Total Recuento 2 3 22 57 17 125
% dentro de Situacion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
lahoral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walor ql (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,7527 4 019
Razan de verosimilitudes 10,582 4 032
Asociacidn lineal por 1,192 1 275
lineal
M de casos validas 125

a. 5 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
4. Lafrecuencia minima esperada es 46,

Tabla de contingencia

Situacidn laboral
Trabajador de Trabajadar Trabajadar
empresa por cuenta por cuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
Enviar dinero a familiares  NO Recuento 15 2 19 46 13 95
o amigos/Mover el dinero % dentro de Situacién 577% 66,7% 36,4% 30,7% 76,5% 76,0%
entre cuentas \aboral
sl Recuznto 11 1 3 11 4 a0
% dentro de Situacién 423% 33,3% 13,6% 19,3% 235% 24,0%
laboral
Total Recuento 2 3 22 57 17 125
% dentro de Situacién 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
wvalor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,8097 4 g4
Razdn de verosimilitudes 6530 4 63
Asociacidn lineal por 4 558 1 033
lineal
M de casos validos 125

a. 3 casillas (30,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es 72.
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Tabla de contingencia

Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta por cuenta
Estudiants Parado publica ajena propia Total
Gestionar sus NO Recuento 21 3 15 44 14 97
Inversiones % dentro de Situacian 20,8% | 100,0% 63,2% 77,2% 824% 77,6%
laboral
si Recuento 5 0 7 13 3 28
% dentro de Situacion 19,2% 0,0% 31,8% 22,3% 176% | 22,4%
laboral
Total Recuento 2 3 22 57 17 125
% dentro de Situacion 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 1000% | 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walaor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 23657 4 (669
Razdn de verosimilitudes 2,948 4 JG6T
Asociacion lineal por 049 1 825
lineal
N de casos validos 125
a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 67.
Tabla de contingencia
Situacion laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta por cuenta
Estudiantz | Parado publica ajena propia Total
Hacerfrasferencias NO Recuento 11 2 [} el 4 46
% dentro de Situacion 42,3% 66,7% 36,4% 36,8% 23,5% 36,8%
laboral
si Recuento 15 1 14 36 13 79
% dentro de Situacidn 57,7% 33,3% 63,6% 63,2% 76,5% 632%
laboral
Total Recuento 2 3 22 a7 17 125
% dentro de Situacion 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Valor al (bilateral)
i . . a
Chi-cuadrado de Pearson 2,774 4 JBas
Razdn de verosimilitudes 2,810 4 JBao0
Asociacidn lineal por 1,106 1 2493
lineal
M de casos validos 125
a. 2 casillas (20,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 1,10.
Tabla de contingencia
Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa porcuenta por cuenta
Estudiante Parado publica ajena propia Total
Pagarfacturas  NO Recuento 23 3 20 a1 " 108
% dentro de Situacidn 88,5% 100,0% 50,9% 89,5% 64,7% 86,4%
laboral
si Recuento 3 0 2 6 6 17
% dentro de Situacidn 11,5% 0,0% 91% 10,5% 35,3% 13,6%
laboral
Total Recuento 26 3 22 a7 17 125
% dentro de Situacidn 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walor gl (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 58,2147 4 o84
Razdn de verosimilitudes 6,973 4 A37
Asaciacidn lineal por 1,364 1 243
lineal
N de casos validos 125

a. 5 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 41,




Tabla de contingencia

Situacian laboral
Trabajadorde | Trabajador Trabajador
empresa porcuenta por cuenta
Estudiante Parado plblica ajena propia Total
Otras comprobaciones  NO Recuento 24 2 22 53 15 116
% dentro de Situacion 92,3% 66,7% 100,0% 93,0% B8.2% 928%
laboral
El Recuento 2 1 0 4 2 9
% dentro de Situacion 1.7% 33,3% 0.0% 7.0% 11.8% 72%
laboral
Total Recuento 26 3 22 57 17 125
% dentro de Situacion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
Pruebas de chi-cuadrade
Sig. asintdtica
Walor ql (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53167 4 256
Razdn de verosimilitudes 5493 4 ,240
Asociacidn lineal por 003 1 955
lineal
N de casos validos 125
a. 6 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es ,22.
Anexo 4.4: Pregunta 6
Segun el sexo
Tabla 28: Pregunta 6 segun el sexo
Tabla de contingencia ;Cémo mejoraria su aplicacion de banca mévil? * Sexo
Sexo
Hombre Mujer Total
& Cdmo mejoraria su Ampliaria sus utilidades Recuenta 8 18 27
?ﬂpo,“vciff'm de banca %dentrode Sexo | 148% | 264% | 214%
Facilitaria su manejo Recuento 14 13 27
% dentro de Sexo 25 9% 181% 21 4%
Mejoraria su seguridad Recuento g 19 28
% dentro de Sexo 16,7% 26,4% 22,2%
Mo considero que Recuento 20 19 ag
necesite mejora % dentro de Sexo 37.0% 26,4% 31,0%
Otros Recuento 3 2 ]
% dentro de Sexo 5.6% 2.8% 4.0%
Total Recuenta 54 72 126
% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 58647 4 210
Razdn de verosimilitudes 5,950 4 203
N de casos validos 126
a. 2 casillas (20,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es 2,14,
-
Segun la edad
.
Tabla 29: Pregunta 6 segun la edad
Tabla de contingencia ¢ Como mejoraria su aplicacion de banca mévil? * Edad
Edad
18-24 2520 30-34 3639 40-44 4549 50-64 5559 Total
Cémo mejoraria su Ampliaria sus utiidades  Recuento 9 3 2 4 7 1 1 0 27
fﬂ”ﬂ!m"”“ debanca % dentro de Edad 36,0% 12,5% 16,7% 235% 41.2% 10,0% 67% 0,0% M 4%
Facilitaria su mangjo Recuento 2 7 1 2 1 7 g 1 27
% dentro de Edad 80% | 292% 83% | 118% 58% | 700% | 400% | 167% | 214%
Mejoraria su seguridad Recuento 5 ] 4 [ 3 1 2 1 28
%centrodeEdad | 200% | 260% | 333% | 353% | 176% | 100% | 133% | 167% | 222%
Mo considero que Recuento 9 8 4 & 5 1 3 4 39
necesils mejora % dentro de Edad 36,0% 333% 333% | 204% 29,4% 100% | 200% 66,7% 31,0%
Otros Recuento 0 0 1 0 1 0 3 0 g
% dentro de Edad 0,0% 0,0% 8,3% 0,0% 59% 00% | 200% 0,0% 40%
Total Recuento 25 24 12 17 [H 10 15 5 126
% dentro de Edad | 1000% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% | 1000%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 51,0612 28 004
Razdn de verosimilitudes 48 460 28 010
Asociacion lineal por 718 1 396
lineal
N de casos validos 126

a. 30 casillas (7V5,0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es 24,




Tabla 30: Pregunta 6 seguin el sexo mejorada

Tabla de contingencia ;Cémo mejoraria su aplicacién de banca mévil? * Edadrec

Edadrec
1 2 3 4 5 6 7 Total
;Como fnejcu&lli&l su Ampliaria sus utilidades Recuento ] 3 2 4 7 1 1 2
?rfc!":if}fi”” de banca % dentro de Edadrec | 36,0% | 125% | 182% | 23.5% | 43.8% | 10,0% 56% | 22,3%
' Facilitaria su manejo Recuento 2 T 1 2 1 7 7 27
% dentro de Edadrec 8,0% 29,2% 9,1% 11,8% 6,2% 70,0% 38,9% 22,3%
Mejorarfa su seguridad Recuento 5 6 4 6 3 1 3 28
% dentro de Edadrec 20,0% 250% 36,4% 35,3% 18,8% 10,0% 16,7% 23,1%
Mo considero que Recuento ] g 4 8 5 1 7 39
necesite mejora % dentrode Edadrec | 36,0% | 333% | 364% | 294% | 31.2% | 100% | 388% | 322%
Total Recuento 25 24 11 17 16 10 18 12
% dentro de Edadrec | 100,0% | 1000% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Valor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,507° 18 014
Razdn de verosimilitudes 32102 18 0
Asociacion lineal por 015 1 a02
N de casos validos 121
a. 17 casillas (60,7%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. Lafrecuencia minima esperada es 2,2
Segun la situacién laboral
Tabla 31: Pregunta 6 segun la situacion laboral
Tabla de contingencia ; Cémo mejoraria su aplicacién de banca mévil? * Situacion laboral
Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
Bmpresa por cuenta por cuenta
Estudiante Parado phblica ajena propia Total
4 Como mejoraria su Ampliaria sus utilidades Recuento 7 0 2 10 8 2
aplicacidn de banca % dentra de Situacion 26 9% 0.0% 8,1% 17,2% ATA% | 214%
mévil? laboral
Facilitaria su manejo Recuento B 1 [ 12 2 2
% dentro de Situacidn 231% 33,3% 27,3% 207% 11.8% 21,4%
laboral
Mejoraria su seguridad Recuento ] 2 4 15 1 28
% dentro de Situacién 231% 66,7% 18,2% 259% 5,9% 22.2%
laboral
No considero que Recuento 7 1} 9 18 5 39
necesite mejora % dentra de Situacian 26,9% 0,0% 40,9% 31.0% 29,4% 31,0%
laboral
Otros Recuento 0 0 1 3 1 )
% dentro de Situacion 0,0% 0,0% 4,5% 52% 5,9% 4,0%
laboral
Total Recuento 2 3 22 58 17 126
I%hden:m de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
aboral

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor ql (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,1429 16 316
Razdn de verosimilitudes 15,866 16 22
Asociacion lineal por 304 1 581
lineal
N de casos validos 126

a. 15 casillas (60,0%) tienen una frecuencia esperada inferior

a 5. Lafrecuencia minima esperada es 12.

Tabla 32: Pregunta 6 segun la situacion laboral mejorada

Tabla de contingencia ; Cémo mejoraria su aplicacién de banca mévil? * Situacion laboral

Situacién laboral
Trabajador
por cuenta
Estudiants ajena Total
&Camo mejoraria su Ampliaria sus utilidades Recuento 7 10 17
aplicacion de banca % dentro de Situacion 26,9% 172% | 202%
mavil? laboral
Facilitaria su mangjo Recuento B 12 18
% dentro de Situacion 231% 20,7% 21,4%
laboral
Mejoraria su seguridad Recuento B 15 21
% dentro de Situacion 231% 259% 25,0%
laboral
Mo considera que Recuento 7 18 25
necesite mejora % dentro de Situacién 26,9% 31,0% 20,5%
laboral
Otros Recuento 0 3 3
% dentro de Situacidn 0,0% 52% 36%
laboral
Total Recuento 2 58 84
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Valor al thilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,382% 4 GG
Razdn de verosimilitudes 322 4 522
Asociacion lineal por 1,659 1 158
lineal
N de casos validos 84

a. 2 casillas (20,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. Lafrecuencia minima esperada es 93,

Anexo 4.5:Pregunta 14

Segun el sexo
Tabla 33: Pregunta 14 segun el sexo

Tabla de contingencia ;Ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca movil de su
terminal? * Sexo

Sexo
Hombre Mujer Total

iHa eliminado algunavez MO Recuento a0 74 1249

una aplicacion de banca % dentro de Sexo | 61.0% | 669% | 645%
mévil de suterminal? .

Sl Recuento 3z 39 71

% dentro de Sexo 39,0% 331% 355%

Total Recuento a2 118 200

% dentro de Sexo 100,0% 100,0% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica Sig. exacta Sig. exacta
Valor al (hilateral) (hilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7542 1 385
Correccidn por 516 1 473
continuidad
Razdn de verosimilitudes 751 1 386
Estadistico exacto de 453 236
Fisher
M de casos validos 200

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a . La frecuencia minima esperada
es 29,11,

b. Calculado sdlo para una tabla de 2x2.

Segun la edad
Tabla 34: Pregunta 14 segun la edad

Tabla de contingencia ;Ha eliminado alguna vez una aplicacion de hanca mavil de su terminal? * Edad

Edad
18-24 25-20 30-34 35-30 40-44 45-45 50-54 55-50 60-64 55-60 70-74 Total
¢Ha eliminado algunavez MO Recuento 32 14 g 10 16 7 24 10 4 1 2 128
una aplicacion ds banca %dentrode Edad | 727% | 560% | 429% | 476% | 667% | 467% | 857% | 667% | 1000% | 1000% | 1000% | 645%
mdvil de suterminal? -
si Recuento 12 I 12 K 8 8 4 5 i i 0 71
%dentrode Edad | 27.3% | 440% | 571% | 524% | 333% | 533% | 143% | 333% 0,0% 0,0% 00% | 355%
Total Recuento 1 25 21 21 2 15 28 15 1 1 2 200
% dentro de Edad | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 100,0% | 1000% | 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Walor al (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearsaon 20,5189 10 025
Razan de verosimilitudes 23,245 10 010
Asociacion lineal por 2,297 1 130
lineal
M de casos validos 200

a. 6 casillas (27,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a
5. La frecuencia minima esperada es |36,
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Tabla 35: Pregunta 14 segun la edad mejorada
Tabla de contingencia ;Ha eliminado alguna vez una aplicacién de banca mavil de su terminal? * Edadrec

Edadrec
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55 0 mas Tatal
¢Haeliminado algunavez  NO Recuento 32 14 ] 10 16 7 2 17 129
una aplicacion de banca % dentro de Edadrec | 727% | 56.0% | 429% | 476% | 667% | 467% | B57% 773% | 64.5%
mavil de su terminal? -
si Recuento 12 11 12 1 8 ] 4 5 71
% dentro de Edadrec 27,3% 44 0% A7.1% 524% 333% 63,3% 143% 227% 355%
Tatal Recuento 44 25 2 2 24 15 2 22 200
% dentro de Edadrec 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
Walor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,2029 ) 011
Razdn de verosimilitudes 18,758 7 0049
Asociacian lineal por 1,776 1 183
lineal
M de casos validos 200
a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a
A, Lafrecuencia minima esperada es 5,33,
Segun situacion laboral
Tabla 36: Pregunta 14 segun la situacion laboral
Tabla de contingencia ;Ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca mavil de su terminal? * Situacién laboral
Situacidn laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
Amalo de empresa por cuenta por cuenta
casa Estudiante | Jubilado Parado publica ajena propia Total
iHaeliminado algunavez  NO Recuento 2 il 2 2 26 44 22 128
una aplicacidn de banca % dentro de Situacion 100,0% 756% | 100.0% | 50,0% 56,7% 55 0% 60,8% 64,5%
mavil de su terminal? laboral
Residuos corregidos 1.1 1.7 1,1 -6 3 23 5
si Recuento 0 10 i 2 13 36 10 il
% dentro da Situacién 0,0% 24,4% 0,0% 50,0% 33,3% 45,0% 31,2% 35,5%
labaral
Residuos comegidos 1.1 A7 BRI 6 3 23 -5
Tatal Recuento 2 4 2 4 39 a0 2 200
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
Yalor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 82647 f 218
Razdn de verosimilitudes 9 596 f 143
Asociacidn lineal por 3,457 1 063
lineal
M de casos validos 200

a. 6 casillas (42,9%) tienen una frecuencia esperada inferior a
A, Lafrecuencia minima esperada es |71,

Tabla 37: Pregunta 14 segun la situacion laboral mejorada

Tabla de contingencia ;Ha eliminado alguna vez una aplicacion de banca movil de su terminal? * Situacion laboral

Situacion laboral
Trabajador de Trabajador Trabajador
empresa por cuenta por euenta
Estudiante pliblica ajena propia Total
¢Ha eliminado algunavez  NO Recuento kXl 26 44 22 123
una aplicacin de banca % dentro de Situacisn 75,6% 66,7% 56,0% 63.8% | 64.1%
mévil de su terminal?
laboral
Residuos corregidos 17 4 22 6
si Recuento 10 13 36 10 69
% dentro de Situacion 24.4% 333% 45 0% 2% 359%
lahoral
Residuos corregidos -1,7 -4 22 -8
Total Recuento 41 39 80 2 142
% dentro de Situacidn 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
laboral
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5 640° 3 130
Razdn de verosimilitudes 5720 3 A28
Asociacion lineal por 2,560 1 10
lineal
M de casos validos 1492

a. 0 casillas (0,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a

A Lafrecuencia minima esperada es 11,50.

Anexo 4.6:Pregunta 15
Segun sexo

Tabla 38: Pregunta 15 segun el sexo

ANOVA de un factor

& Cudl fue el motiva que le llevo a eliminar la aplicacion?

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 6,691 1 6,691 3,215 077
Intra-grupos 143,619 69 2,081
Total 150,310 70

Segun la edad

Tabla 39: Pregunta 15 segun la edad

ANOVA de un factor
4 Cudl fue el motivo que Ie llevo a eliminar 1a aplicacién?
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 20,447 7 2921 1,417 214
Intra-grupos 129,863 63 2,081
Total 150,310 70

Segun la situacién laboral

Tabla 40: Pregunta 15 segun la situacion laboral

ANOVA de un factor

¢ Cual fue el motivo que le llevo a eliminar la aplicacién?

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 4 468 4 1,117 505 732
Intra-grupos 145842 66 2,210
Total 180,310 70

Anexo 5: Tablas del objetivo 4.

Anexo 5.1: Pregunta 10
Segun el sexo

Tabla 41: Pregunta 10 segln el sexo

ANOVA de un factor

&Qué medio de banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones a

parte de la banca mavil?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 1112 1 1,112 43 380
Intra-grupos 185523 124 1,486
Total 186,635 125

Segun la edad
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Tabla 42: Pregunta 10 segun la edad

ANOVA de un factor

£ Gué medio de hanca utiliza principalmente para realizar sus transacciones a
parte de la banca maovil?

Suma de Media

cuadrados ql cuadratica F Sig.
Inter-grupos 12,812 7 1,830 1,243 285
Intra-grupos 173,823 118 1,473
Total 186,635 125

Segun la situacién laboral

Tabla 43: Pregunta 10 segun la situacion laboral
ANOVA de un factor

&Qué medio de banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones a
parte de la banca mavil?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica Sig.
Inter-grupos 3,744 4 837 0 649
Intra-grupos 182,886 121 1,611
Total 186,635 125

Anexo 5.2: Pregunta 13

Segun el sexo

Segun la edad

Tabla 44: Pregunta 13 segun el sexo
ANOVA de un factor

& Qué medio de la banca utiliza principalmente para realizar sus fransacciones?

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 022 1 022 016 a01
Intra-grupos 102 964 72 1,430
Tatal 102,986 73

Tabla 45: Pregunta 13 segun la edad
ANOVA de un factor

&QUe medio de la banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones?

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 18,268 10 1,827 1,358 22
Intra-grupos 24,714 63 1,345
Total 102,986 73

Segun la situacion laboral
Tabla 46: Pregunta 13 segun la situacion laboral

ANOWVA de un factor
& Qué medio de la banca utiliza principalmente para realizar sus transacciones?
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F 5ig.
Inter-grupos 5321 5] BET 608 723
Intra-grupos 97 B6E45 67 1,458
Total 102,986 73
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Anexo 6: Tablas objetivo 5

Anexo 6.1: Pregunta 12

Segun el sexo
Tabla 47: Pregunta 12 segun el sexo

ANOVA de un factor

& Tiene pensado utilizar estas aplicaciones en el futuro?

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 004 1 004 017 847
Intra-grupos 18,009 V2 280
Total 18,014 73
Segun la edad
Tabla 48: Pregunta 12 segun la edad
ANOVA de un factor
i Tiene pensado utilizar estas aplicaciones en el futuro?
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 29146 10 291 1,216 298
Intra-grupos 15,099 63 240
Total 18,014 73
Segun la situacién laboral
Tabla 49: Pregunta 12 segun la situacion laboral
ANOVA de un factor
& Tiene pensado utilizar estas aplicaciones en el futuro?
Suma de Media
cuadrados aql cuadratica F Sig.
Inter-grupos 2717 G 453 1,884 080
Intra-grupos 15296 67 228
Total 18,014 73
Anexo 6.2: Pregunta 9
Segun el sexo
Tabla 50: Pregunta 9 segun el sexo
ANOVA de un factor
iTiene intencion de utilizar estas aplicaciones en el futuro?
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 870 1 870 3,967 049
Intra-grupos 21,756 a4 244
Total 22725 a0

Segun la edad
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Tabla 51: Pregunta 9 seguin la edad

ANOVA de un factor

& Tiene intencidn de utilizar estas aplicaciones en el futuro?

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 5,600 7 800 3,877 o0
Intra-grupos 17,126 83 206
Total 22,7258 a0
Prueba de homogeneidad de varianzas
&Tiene intencidn de utilizar estas aplicaciones en
el futuro?
Estadistico de
Levene al al Sig.
2,841 7 823 010
Segun la situacién laboral
Tabla 52: Pregunta 9 segun la situacion laboral
ANOVA de un factor
¢Tiene intencidn de utilizar estas aplicaciones en el futura?
Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Inter-grupos 1,362 4 BTN 1,371 251
Intra-grupos 21,363 B6 248
Total 22725 50
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