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RESUMEN

Este trabajo pretende analizar la confianza en la banca online por parte de los usuarios.
Para ello, se analizan algunos de los factores que pueden influir en esta confianza como
es la edad del usuario, su nivel de educacion y la frecuencia de uso de estos servicios en

linea.

Para ello, se realiza una encuesta a 98 usuarios de banca online, con el final de conocer
queé factores estan afectando a la confianza en la banca online, con el fin de realizar una
serie de recomendaciones al sector de la banca tratando de solventar algunas de las

debilidades que puede presentar el sector respecto la confianza en sus servicios en linea.

Palabras clave: banca, confianza, banca online, servicios bancarios

ABSTRACT

This present study seeks to analyse the trust placed in the online bank by customers. In
order to achieve this, some elements that can influence this trust are measured, such as

user age, educational level and how frequently they utilise this online service.

To conduct this analysis, a study of 98 online bank users is carried out in order to establish
which elements influence trust in online bank. Thus, a series of recommendations can be
made to the banking sector to try to tackle some of the existing weaknesses in the sector

regarding trust in their online services.

Keywords: bank, trust, e-bank, bank services



1. INTRODUCCION

Con el propésito de finalizar mi trabajo de Fin de Grado en la Universidad de Jaén, he
decidido llevar a cabo un estudio sobre la confianza en la banca y en los servicios

bancarios.

Sin duda, la banca ha jugado un papel fundamental en la historia mundial de la economia
y ha ido evolucionado a lo largo de la historia y desde finales del siglo XIX la tecnologia
ha tenido un papel fundamental en la transformacion de la banca y en los servicios
bancarios, el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y el comercio electrénico

sin duda estan ayudando al cambio continuo en la banca (Nami, 2009).

Por lo tanto, la banca ha estado cada vez mas ligada a la tecnologia dando lugar al término
banca electronica, que podriamos definir como un sistema computarizado que permite a
los usuarios de banca acceder a sus cuentas bancarias de forma online (Yates, 2020). Los
servicios electronicos que ofrece la banca estan en continua evolucion (Sandhu y Arora,
2020) y los constantes cambios que sufre la banca ligados a esa evolucion tecnolégica
entre otros factores pueden poner en riesgo la confianza de sus usuarios (Fungacova,
Hasan y Weill, 2017).

Para la banca, es de suma importancia la confianza de los usuarios o consumidores de la
misma, conocer que factores influyen en esa confianza para poder ofrecer asi mejores
servicios a los consumidores (Jarvinen, 2014) y ademas el uso de las nuevas tecnologias

influye significativamente en su confianza (Yates, 2020).

Por tanto, el propdsito de este trabajo es analizar como ha influido la transformacion de
la banca tradicional a los nuevos modelos de banca online. Para ello, a través de una
encuesta a 98 usuarios de servicios de banca en linea, se llega a la conclusion de que solo
la edad influye (de manera negativa) en la confianza online de este sector. Ante estos
resultados se proponen una serie de recomendaciones que traten de avanzar en el estudio

de esta importante variable para el sector bancario.



2. LA TRANSFORMACION DE LA BANCA ONLINE Y SUS
CARACTERISTICAS

La banca al igual que otros sectores ha sufrido fuertes cambios con el avance de la
tecnologia (Kaabachi, Mrad, y Fiedler, 2019). La nueva era digital ha cambiado la forma
con la que interactuamos con nuestro banco y ha facilitado la forma de comunicarnos con
ella, haciendo mucho mas fécil el acceder a nuestro banco y realizar funciones bancarias
(Tabiaa, Madani y ElI Kamoun, 2017). A la hora de definir el término banca online, nos
encontramos con diversas definiciones, ya que no es un término facil de definir, y
dependiendo de que autores o determinadas fuentes se analicen, se obtendran diferentes
definiciones en relacion al término banca online (Denoel, 2008). Aunque varios autores
como Tabiaa et al. (2017) tienden a diferenciar diversos tipos de banca online para
intentar definir la banca online en base a diversos criterios tal y como se refleja en la

siguiente tabla:

Tabla 1: Conceptos Banca Online

Concepto Descripcion

Banca electrénica Se refiere a la provision de productos y servicios bancarios

minoristas y de bajo valor a través de canales electrénicos.

Banca electrénica o “e- | Forma de banca en la que se mantiene una cuenta a traves

banking” de internet en lugar de, o, ademas, en una sucursal bancaria

Diferentes términos que se refieren a la banca electronica

“E-banking” en los que, gracias a la web, tienes la posibilidad de

gestionar tu cuenta desde tu casa

Fuente: Tabiaa et al. (2017)

Esta transformacion de la banca electrdnica ha traido consigo muchos beneficios para los
usuarios de la misma, una mayor comodidad, disponibilidad, rapidez, accesibilidad y
ahorro de costes (Abbad, 2013). Por el contrario, el uso de la banca online también ha
traido otra serie de desventajas para los bancos en la transformacion de los servicios
bancarios, siendo necesario realizar un esfuerzo constante para actualizar y modernizar la

banca en el ambito tecnoldgico llevando a cabo un gran proceso de armonizacion y
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coordinacién con los bancos (loannis, 2011), siendo de vital importancia las nuevas
tecnologias de la informacion (1T) para el desarrollo de la misma (Alansari y Al-Sartawi,
2021). Por otra parte, el uso de la banca online trae consigo diversos riesgos en la gestion
de estos (Nami, 2009):

Cuestiones de Riesgo crediticio y de Proveedores
Seguridad, Integridad de los datos y Confidencialidad
Autentificacion, Verificacion de identidad

Riesgos estratégicos

Permisibilidad, Cumplimiento y Cuestiones legales

YV V. V V V V

Internacionalizacion de la banca

Sin duda la posible vulnerabilidad de términos como seguridad o privacidad generan
cierta desconfianza o inseguridad para muchos usuarios de la banca online (Cunningham,
Gerlach y Harper, 2005) y puede variar la confianza de los mismos hacia la banca y sus

servicios bancarios.

3. LA CONFIANZA APLICADA A LA BANCA ONLINE-METODOLOGIA

La transformacion de la banca y el uso de la tecnologia en esta, ha traido consigo grandes
ventajas pero también riesgos que pueden cuestionar por parte de los usuarios la confianza
del mismo y su uso (Lee, 2009), ademas es importante medir la confianza de los usuarios
para fomentar el “e-bank™ ya que especialmente, los usuarios del sector bancario, son mas
sensibles a los problemas de confianza (Capece y Campisi, 2013). Por lo tanto, la
confianza tiene un papel crucial en la banca y en los servicios financieros donde muchos
servicios se caracterizan por tener riesgo y una sensacion de vulnerabilidad por parte de
los usuarios de banca (Moin, Devlin y McKechnie, 2015). Por ello, factores como la
seguridad, la privacidad y la confianza en el sistema van a influir de forma importante en
la confianza y esto generara un compromiso a largo plazo con los usuarios, pudiendo
conseguir una mayor fidelidad, al contrario, el comportamiento oportunista de la banca
puede tener un impacto que afecte de forma negativa en la confianza de los usuarios de
banca online (Sikdar y Makkad, 2015).

En consecuencia con lo anterior, para Kaabachi et al. (2019) la confianza en banca online
reside en la informacion y confianza que genere el sitio web ya que al utilizar

determinados servicios bancarios requiere el uso de internet y puede generar situaciones



de inseguridad, por tanto, esa confianza en el consumidor es muy importante debido a esa

separacion tanto temporal como espacial entre los usuarios y el banco.

3.1. COMPONENTES DE LA CONFIANZA EN APLICACIONES MOVILES

Para realizar nuestro estudio, primero tenemos que definir cémo vamos a estudiar la
confianza, algunos autores como Alesina y La Ferrara (2002) aseguran que medir la
confianza es fundamental para conocer las diversas preocupaciones que pueden modificar
la confianza de los usuarios hacia la banca y conocer asi, los factores sociodemogréficos
que pueden influir o modificar la confianza de los usuarios en la banca online; por lo tanto
para medir la confianza en nuestro estudio hemos utilizado una serie de constructos que
utilizaban (Gefen, Karahanna y Straub, 2003) para medir la confianza basado en su
experiencia previa, en relacion a la venta online; aplicandolo a nuestro estudio, estos

serian nuestros constructos para medir la confianza:

Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es honesto.
Basado en mi experiencia con mi banco, sé que se preocupa por los clientes.

Basado en mi experiencia con mi banco, sé que no es oportunista.

>
>
>
» Basado en mi experiencia con mi banco, sé que proporciona un buen servicio.
» Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es predecible.

» Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es de confianza.

>

Basado en mi experiencia con mi banco, sé que conoce su mercado.

Siguiendo a autores como Kantsperger y Kunz, (2010) o Jarvinen, (2014) los cuales
consideran la honestidad, la confiabilidad y la credibilidad como un concepto y/o una
caracteristica de confianza esencial. Capece et al. (2013) por otra parte, consideran
fundamental analizar la preocupacion de los clientes para poder ofrecer servicios
bancarios acordes y evitar una mayor desconfianza hacia la banca, ademas también es
importante para los usuarios de banca que no exista por parte de la misma cualquier
comportamiento oportunista que pueda poner en riesgo la confianza de los usuarios sobre
la banca (Sikdar et al., 2015) asi como proporcionar un buen servicio para prolongar el
uso de los servicios bancarios y tener la oportunidad de generar una mayor confianza
(Nami, 2009). Por lo tanto, una vez estudiados los constructos que miden la confianza en

nuestro estudio, ya tenemos definida nuestra variable dependiente; la confianza.



A continuacion, vamos a desarrollar nuestras hipétesis para los determinantes de la

confianza en la banca, los cuales desarrollaremos uno por uno:

3.2. CONFIANZA'Y EDAD

Autores como Alesina et al. (2002) afirman que hay diversos motivos que pueden afectar
a los individuos de banca online, considera que uno de ellos es la edad, y que por tanto,
es un determinante relevante para analizar la confianza en la banca. Otros autores como
Knell et al.(2015) y Fungacova et al.(2017) sostienen que existe una relacion negativa
entre la confianza y la edad, ya que consideran que la confianza en los bancos disminuye
a medida que aumenta la edad del cliente. Ello puede deberse a que las diferencias de
edad pueden influir en determinados comportamientos en relacion a la confianza en la

banca. Por consiguiente:

H:: La edad influye de forma positiva en la confianza en la banca

3.3. CONFIANZA Y EDUCACION

Por otro lado, autores como Carbd-Valverde, Maqui-L6opez y Rodriguez-Fernandez,
(2013) y Ltifi et al. (2016) consideran determinante estudiar diversos factores
sociodemograficos. Autores como Fungacova et al. (2017) aseguran que existe una
relacion negativa entre la educacion y la confianza; y por tanto, que un mayor nivel de
educacion tiende a deteriorar la confianza en la banca y los servicios bancarios. De igual
forma, Sulemana y Issifu, (2015) al realizar un estudio sobre determinantes de la

confianza, obtuvo resultados que también reflejaban esta relacién negativa.
Por lo cual, procedemos a definir nuestra hipotesis:

H>: El nivel de educacion influye negativamente en la confianza en la banca



3.4. CONFIANZA'Y FRECUENCIA DE USO

Pasando a otro de los determinantes que consideramos como relevantes a la hora de medir
la confianza online, algunos autores observan como la frecuencia de uso puede tener una
relacion con la confianza online (Massarczyk y Winzer, 2019). En esta misma linea, otros
autores, como Leong et al. (2020) también consideran relevante estudiar esta relacion, ya
que consideran que existe una relacion positiva entre la frecuencia de uso y la confianza,
ya que las personas que utilizan de forma mas frecuente la banca online, mas
concretamente el uso web, tendran méas confianza en la banca que por ejemplo, aquellas
personas que desconfian de las nuevas tecnologias o tienen una mayor dificultad para el
aprendizaje de uso que requieren las nuevas tecnologias y por lo tanto evitan utilizarlo lo

méaximo posible.
Por lo cual, se plantea la siguiente hipoétesis:
Hs: La frecuencia tiene una relacion positiva con la confianza en la banca

4., METODOLOGIA

Una vez hemos planteado nuestras hipotesis en relacion a la confianza y los constructos
que miden la misma, procedemos a analizar el estudio empirico, el cual consistio en
enviar una encuesta a usuarios de banca, que tendran que realizar marcando la opcion que
consideren oportuna. La encuesta realizada por 98 usuarios se divide en 3 fases las cuales

iremos analizando.

En la 1° fase, titulada la confianza con el banco, se le solicita al encuestado que valore
del 1 al 7 y responda a las cuestiones ya mencionadas en el apartado 3.1 en el cual
hablabamos de los constructos que medirian la confianza. En esta fase el encuestado
tendra que responder siguiendo el correspondiente modelo y elegir de entre el 1 al 7
teniendo en cuenta que 1 (es poco o nada), 4 (neutral) y 7 (es bastante o mucho), (Dwivedi,
Choudrie y Brinkman, 2006) de los cuales se han podido extraer los siguientes valores
estadisticos: La media obtenida entre todos los constructos que miden la confianza
obtiene un valor aproximado de 4.25 siendo 1 la minima confianza y siendo 7 la maxima
confianza. En relacién a la desviacidn tipica, obteniendo valores mayores de 0 que se

sitlan en torno al 1.40 hasta 1.75 dependiendo del constructo seleccionado.



En la 2° fase, analizamos los diversos resultados obtenidos de la encuesta en base a las
cuestiones sociodemograficas que han respondido los encuestados, la primera cuestion
consistia en identificar el rango de edad en el que se encontraban actualmente; obteniendo
los siguientes resultados:

Gréafico 1: La edad

C=y

29%
50%

13%

= 18-24 25-34 35-49 50 o mas

Fuente: Elaboracion propia

En este grafico vemos reflejados que el 50% de los encuestados comprenden una edad de
50 afios o mas, casi el 30% corresponderia a la franja de edad de (25-34)afios, por
consiguiente, el 13% de los encuestados tendrian entre (35-49) afios y el 8% restante
corresponderia a los encuestados que se encuentran en una franja de edad de entre los

(18-24) afios.

También se le ha realizado una cuestion a los encuestados en relacion a su nivel

(cualificacion) educativo actual, el cual arroja los siguientes resultados:
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Gréfico 2: Nivel Educativo

= Educacién Secundaria o equivalente = Bachillerato/Grado Superior o equivalente

= Titulo Universitario o superior

Fuente: Elaboracion propia

Queda reflejado que aproximadamente el 80% de los encuestados (78 usuarios) tienen un
titulo Universitario o superior y el 20% restante (20 usuarios) han finalizado sus estudios

de Bachillerato o equivalentes.

Una de las preguntas realizadas a los encuestadores hace referencia a su ocupacion en el

momento de realizar la encuesta; la cual refleja los siguientes resultados:
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Grafico 3: Ocupacion

L N

= Desempleado = Auténomo/ Empresario = Estudiante
Empleado por cuenta ajena = Otro = Amo/a de casa
= Jubilado

Fuente: Elaboracion propia

El 36% de los encuestados son empleados por cuenta ajena, el 22% de los encuestados
son autdnomos-empresarios, el otro 18% corresponde al porcentaje de estudiantes, el 9%
es amo/a de casa, el 6% de los encuestados son jubilados, el 5% de los usuarios
encuestados afirma estar en una situacion de desempleo y el 4% restante ha elegido la

opcidn de otro al no aparecer reflejada en la encuesta su situacion laboral.

Una cuestion a tener en cuenta para nuestro estudio y obtener datos, consistia en
preguntarle a los encuestados la frecuencia con la que usa los servicios de banca online,

obteniendo los siguientes resultados:
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Grafico 4 : Frecuencia de uso de los servicios de banca online

Cada dos semanas
1%

3-5vecesa la

semana
25%

Fuente: Elaboracion propia

En la gréafica queda reflejado como el 42% de los usuarios de banca utilizan los servicios
de banca online diariamente, otro 25% los usa de 3 a 5 veces a la semana, el 22% de los
encuestados usa los servicios de banca online de 1 a 2 veces por semana, el 10% de los
encuestados afirma no utilizar la banca online y el 1% restante hace uso de los servicios

bancarios cada dos semanas.

Una de las cuestiones que se realizaron a los encuestados estaba relacionada con sus
conocimientos informaticos, los cuales los clasificamos en tres valores: bajo, medio y

alto; arrojando los siguientes resultados:
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Gréfico 5: Conocimientos informaticos

56%

= Bajo = Medio = Alto

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica se puede observar como mayoritariamente el 56% de los encuestados (55
usuarios) consideran que tienen un nivel alto en relacion a sus conocimientos informaticos
y el 37% de los encuestados (36 usuarios) consideran que tienen un nivel medio, el 7%
restante (7 usuarios) consideran que tienen un nivel bajo en relacion a sus conocimientos

informaticos.

También preguntamos por el método preferido para llevar a cabo las correspondientes
operaciones bancarias; pudiendo elegir entre online, teléfono o sucursal bancaria

(presencial):
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Gréfico 6: Método preferido operaciones bancarias

= Online = Teléfono = Sucursal bancaria

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en esta grafica demuestran que el 77% de los encuestados (75
usuarios) utilizan recursos “online” para realizar diversas operaciones bancarias. El 13%
de los encuestados (13 usuarios) prefiere utilizar el teléfono como medio para realizar sus
correspondientes operaciones bancarias y el 10% restante (10 usuarios) prefieren el
método convencional y acudir de forma presencial a una sucursal bancaria para realizar

sus diversas gestiones.

Y en la 3° fase, analizaremos la intencion de uso por parte de los encuestados sobre
diversos servicios bancarios que ofrece la banca online a sus usuarios, centrandonos en
cuatro acciones o items. Utilizaremos estos items para medir la intencion de uso de los

encuestados (Curran y Meuter, 2005, 2007; Martins, Oliveira y Popovic, 2014).

Los items utilizados aparecen reflejados en la siguiente tabla:
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Items
Servicio 1 Ver extractos bancarios, cuentas bancarias
Servicio 2 Realizar transferencias
Servicio 3 Realizar cheques, pagarés o similares
Servicio 4 Pagar facturas

Fuente: Alalwan et al. (2015)

Ahora observaremos los datos obtenidos por parte de los encuestados de los items

mencionados anteriormente:

Gréfico 7: Intencién de uso

-
Pagar facturas ==

S

Realizar cheques, pagarés... =

Realizar transferencias

Ver extractos bancarios, cuentas bancarias

b l

0 10 20 30 40 50 60 70 80
H Mi operador no ofrece estos servicios B Varias veces al dia

M Varias veces a la semana M Varias veces al mes
Una vez al mes Varias veces al afio
B Una vez al afio B Nunca

Fuente: Elaboracion propia

En este grafico de barras se pueden observas diversas cuestiones, gran parte de los
usuarios bancarios encuestados (32) nunca utilizan los servicios de banca online para
pagar facturas, veintiocho (28) usuarios afirman utilizarlo al menos una vez al mes,
dieciséis (16) de ellos afirman utilizarlo varias veces al afio, nueve (9) personas utilizan
los servicios de banca online para pagar facturas varias veces al mes, otras siete (7)
personas lo usarian varias veces a la semana , tres (3) personas afirman utilizarlo varias

veces al dia y otras tres (3) personas afirma utilizarlo al menos una vez al afio.
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Por otra parte, mas de la mitad de los encuestados, sesenta y nueve (69), afirman que
nunca utilizan la banca online para realizar cheques, pagarés o similares. Varios de los
encuestados, dieciséis (16), afirman al menos realizarlo una vez al afio, otras nueve (9)
personas afirman utilizar este recurso varias veces al mes, dos (2) personas lo utilizaran
Unicamente algunas veces al afio y otras dos (2) personas afirman utilizar este recurso

bancario una vez al mes.

A la hora de realizar transferencias, treinta (30) usuarios afirman realizar transferencias
varias veces al mes. Otros veinte (20) usuarios afirman utilizar este recurso financiero al
menos una vez al mes. Quince (15) usuarios afirman utilizarlo varias veces al afio, otros
trece (13) afirman utilizarlo al menos una vez al afio. Otras seis personas afirman utilizarlo
varias veces por semana y catorce (14) personas no utilizan nunca los servicios bancarios

ofrecido por su banca para realizar transferencias.

En el daltimo item, en el que se preguntaba por la frecuencia de uso de ver extractos
bancarios y/o cuentas bancarias, unos treinta (30) usuarios afirman verlos varias veces a
la semana; otras treinta (30) personas afirman verlo varias veces al mes y otras catorce
(14) personas afirman verlo varias veces al afio. Nueve (9) de los usuarios encuestados
afirman ver una vez al mes sus extractos bancarios, otras ocho (8) personas afirman verlo
varias veces al dia. Cuatro (4) usuarios afirman que nunca ven sus extractos bancarios y

otro usuario afirma verlo Unicamente una vez al afio.

Una vez realizado el estudio empirico procederemos a realizar las diversas correlaciones
de variables para resolver las correspondientes hipotesis planteadas en el anterior

apartado.

5. RESULTADOS

En este apartado estudiaremos y resolveremos cada una de las hipdtesis planteadas
realizando correlaciones de datos y realizando la correspondiente regresion lineal de las

variables que forman parte de nuestro estudio.

En primer lugar, vamos a analizar los resultados obtenidos en base a la correlacién de

varianzas obtenida en la siguiente tabla:
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Tabla 2: Correlacion de variables

Confianza Edad Educacion Frecuencia de
uso
Confianza 1.0000
Edad -0.5011 1.0000
Educacion -0.0698 0.1645 1.0000
Frecuencia de uso -0.0498 -0.1271 0.0761 1.0000

Fuente: Elaboracion propia

Observamos una correlacion de (-0.5011) entre la confianza y la edad, luego estariamos
ante un caso de correlacion inversa por lo que un aumento de la edad no conllevaria un
aumento de la confianza. De la misma forma, entre la educacion y la confianza obtenemos
un valor de (-0.0698) luego al ser un valor cercano a cero, es probable que no haya
asociacion significativa entre la educacion y la confianza. Y en relacion a la frecuencia
de uso y la confianza, obtenemos un valor de (-0.0498) siendo este también un valor
cercano a cero, podriamos afirmar al igual que en el anterior caso, que es probable que
no haya ninguln tipo de asociacion o relacion significativa entre la frecuencia y uso y la

confianza; basdndonos siempre en nuestro estudio.

Para resolver las hipétesis planteadas en el apartado 3, realizaremos una regresion lineal
para obtener datos que nos permitan aceptar o rechazar las hipotesis planteadas en el
apartado 3. A continuacién analizamos los datos obtenidos de la regresion lineal en la

siguiente tabla:
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Tabla 3: Regresion lineal

Error 95% Intervalo de
Confianza Coeficiente | Estandar t P>|t| confianza
Edad -0.5948 0.0979 -6.07 0.000 | -0.7893 | -0.4003
Educacién 0.0737 0.2672 0.28 0.783 | -0.4569 | 0.6044

Frecuencia de uso -0.1335 0.1004 -1.33 0.187 -0.3330 | 0.6592

Constante 6.2325 0.7129 8.74 0.000 4.8170 | 7.6480

Fuente: Elaboracion propia

Para analizar si aceptamos o no las correspondientes hipdtesis; estudiaremos la
significacion de la tabla anterior. En nuestro primer apartado de la tabla, la edad,
observamos que tiene un p-valor (0.000) que es inferior a (0.05) por lo que no podemos
rechazar la hipdtesis alternativa (H1) que determina 1 = 0y por tanto la edad va a tener
una relacién directa con la confianza (Knell y Stix, 2015; Fungacova et al., 2017). De
igual forma observamos que la educacion tiene un p-valor (0.783) y como (p-valor > 0.05)
no podemos afirmar que la educacion afecte a la confianza en aplicaciones de banca. Y
con la frecuencia de uso, en la que obtenemos un p-valor (0.187) y que por tanto es
superior a 0.05, no habria una relacion significativa entre la frecuencia de uso y la

confianza online.

6. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Este estudio pretende analizar los factores que pueden afectar a la confianza del cliente
de banca online con estos servicios. Para ello se ha relazado una regresion lineal donde
se ha tratado de observar la relacion entre esta confianza y las variables edad, nivel de

educacion y frecuencia de eso.

En relacion a la variable edad, podemos determinar que la confianza en la banca online
disminuye con la edad, es decir, a medida que aumenta la edad de los usuarios la confianza
en los servicios bancarios disminuye. (Knell et al., 2015; Fungacova et al., 2017). En
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concordancia con esto, autores como Leong et al. (2020) consideran que la relacion
positiva entre la edad y la confianza se debe a que las personas mayores tienen una mayor
ansiedad hacia los ordenadores respecto a las personas mas jovenes, ademas Korobili,
Togia y Malliari (2010) consideran que tener un ordenador en una edad temprana puede
favorecer notablemente la aceptacion de la tecnologia, mientras que las personas mas
mayores al comenzar a usar la tecnologia en una edad superior serian mas reticentes.
Otros autores como Fungacova, Kerola y Weill, (2021) también consideran que existe
una relacion positiva entre la edad y la confianza, aunque en su caso, achacan esta
relacion, a las crisis econdmicas de las ultimas décadas ya que considera que las personas
mayores sufriran mayores pérdidas durante los periodos de crisis respecto a las personas

mas jovenes y por tanto su confianza en la banca se vera mas afectada.

En cuanto a la variable educacion algunos autores afirman que si existe una relacion entre
ésta y la confianza online (Fungacova et al., 2018), sin embargo tal y como sugieren
nuestros resultados, la existencia de la misma no esta del todo clara (Carbo-Valverde et
al., 2013; Knell et al., 2015), no habiendo aln consenso respecto a esta relacion. Por
altimo, a diferencia de autores como Leong et al., (2020) no hemos podido obtener una

relacion significativa entre la frecuencia de uso y la confianza.

7. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES

En base a los resultados obtenidos en este trabajo se observa que a medida que aumenta
la edad de los usuarios de banca, la confianza en la misma disminuye. Esto puede deberse
a las diversas situaciones de crisis financieras y a los casos de corrupcion financiera en
los ultimos afios, los cuales han provocado una disminucién en la confianza en las
personas de mas edad, que son los que han sufrido mas duramente las consecuencias de
la crisis financiera. Luego consideramos que seria interesante concienciar mediante
campafas publicitarias, de la labor social de la banca y realizar promociones de nuevos
servicios bancarios y/o productos financieros orientados a personas mayores, para asi
generar vinculos entre estos usuarios y la banca, tratando de conseguir asi una mayor
confianza en esta y en sus servicios bancarios. En consonancia, también seria interesante

realizar diversos talleres que promuevan el uso de los méviles y de las aplicaciones para
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personas mayores, realizando actividades orientativas que promuevan su uso, no solo para
realizar llamadas, sino también para utilizar aplicaciones bancarias en los moviles, esto
provocaria un aumento en la confianza de las personas mas mayores hacia esta tecnologia

movil y en un incremento en el uso de la misma.

8. LIMITACIONES

En cuanto a las limitaciones de nuestro estudio, hay algunos aspectos a analizar. Una de
las limitaciones de nuestro estudio reside en que todos los datos que han sido tratados
proceden Unicamente de Espafia por lo que seria interesante replicar este estudio en otras
zonas. Otra limitacion es la escasa muestra obtenida. Pese a alcanzar un nimero necesario
de individuos para desarrollar una regresion simple seria recomendable llegar a un mayor

namero y asi cumplir supuestos de normalidad entre otros.

Para futuras investigaciones proponemos realizar el estudio con una mayor muestra a
escala internacional y poder por tanto realizar analisis estadisticos mas avanzados que
permitan obtener resultados mas significativos y asi como poder incluir otros

determinantes de la confianza en aplicaciones moviles.
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10. ANEXO: FORMULARIO A USUARIOS DE BANCA SOBRE LA
CONFIANZA EN BANCA Y SERVICIOS BANCARIOS

Estimado/a usuario/a: Esta encuesta es para la realizacion de mi TFG (Trabajo de Fin de
Grado) el cual trata sobre la confianza que tiene usted con su banco y su intencién de usar

los servicios bancarios que se le ofrecen como usuario del mismo.

No hay respuesta correcta, Gnicamente queremos conocer su opinién en relacion a este
tema, trate de ser sincero, los resultados seran tratados de forma totalmente anonima.

Muchas gracias por su valiosa participacion.

En primer lugar, responda a las siguientes cuestiones relativas a la confianza con su banco

(en caso de operar con mas de uno, responda en base al operador con el que realice sus
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transacciones diarias) con valores del 1 al 7, teniendo en cuenta que 1 (es poco o nada), 4

(neutral) y 7 (es bastante 0 mucho).

(Marque solo una opcion)

1.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es honesto

1 2 3 4 5 6 7

2.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que preocupa con los clientes

1 2 3 4 5 6 7

3.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que no es oportunista

1 2 3 4 5 6 7

4.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que proporciona un buen servicio

1 2 3 4 5 6 7

5.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es predecible

1 2 3 4 5 6 7

6.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que es de confianza

1 2 3 4 5 6 7

7.Basado en mi experiencia con mi banco, sé que conoce su mercado
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Intencion de uso: Ahora, me gustaria que expresara cual es la intencion de usar y

aprovechar los diferentes servicios de banca on-line que ofrece mi operador

8. Con qué frecuencia realiza las siguientes cuestiones:

(Marque solo una casilla por fila)

transferencias

Nunca | Una | Varias | Una | Varias | Varias | Varias | Mi
vez |veces |vez |veces |vecesa |veces |operador
al alafo | al almes | la aldia | no
afno mes semana ofrece

este
servicio
Ver extractos,
cuentas
bancarias
Realizar

Realizar
cheques,

pagares...

Pagar

facturas

Cuestiones Sociodemograficas : Por ultimo, algunas cuestiones sobre usted (los datos

seran tratados de manera totalmente anénima)
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(Marque solo una opcion en las siguientes cuestiones)

9. Edad:

18-24

25-34

35-49

50 0 mas

10. (Cualificacion) educativo actual

Educacion Secundaria

0 equivalente

Bachillerato/Grado

Superior o equivalente

Titulo Universitario o

superior

11. Ocupacion

Desempleado

Autdénomo / Empresario

Estudiante

Empleado por cuenta ajena

Amo/a de casa

Jubilado

Otro
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12. Método preferido en el que realiza operaciones bancarias

Online

Teléfono

Sucursal bancaria (Presencial)

13. Frecuencia con la que usa los servicios de banca online

No utilizo banca online

Diariamente

3-5 veces a la semana

1-2 veces a la semana

Cada dos semanas

1 vez al mes

14. En qué nivel se clasificaria en base a sus conocimientos informaticos

Bajo

Medio

Alto
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