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INTRODUCCION

Espana, con cuarenta millones de habitantes
de derecho, tiene una relacién de sucursales
sobre poblacién muy alta. De acuerdo con las
estadisticas gubernamentales(1), a final del afio
2001 habia en Espafia, entre bancos, cajas de
ahorro y cooperativas de crédito, 281 entida-
des, que sumaban un total de 38.676 sucursa-
les. Esta gran densidad, y el intenso nivel de
competencia que la acompafia, proporciona a
la poblacion espanola mayor acceso a la banca
y a la informacién sobre los bancos que el que
normalmente se experimenta en otros paises
desarrollados. Este fendmeno, en combinacién
con la cultura occidental, uno de cuyos ejes es
el bienestar econémico, comienza a generar in-
terés por los asuntos de indole bancaria entre la
poblacién general. Espafia es uno de los pocos
paises del mundo en los que la gente se puede
parar en la calle para mirar monitores de televi-
sidn en los escaparates de los bancos con infor-
macién en tiempo real sobre cotizaciones bur-
satiles, tipos de interés o tipos de cambio.

Debido a la alta relacién entre sucursales
bancarias y poblacién en Espana, existe una
competencia intensa entre entidades, especial-
mente en el sector detallista, en el que se com-
pite fundamentalmente en precio. Las principa-
les herramientas competitivas no relacionadas
con el precio incluyen decisiones sobre sucur-
sales, innovacién en productos y actividades
promocionales. Las decisiones sobre sucursa-
les son una herramienta competitiva tradicional,
que tiene reflejo en una densidad bancaria (defi-
nida como el numero de sucursales bancarias
por cada 10.000 habitantes) de alrededor de 9,5
en 2001. Actualmente, la competencia bancaria
es todavia mas intensa, y las entidades luchan
entre ellas desarrollando productos y servicios
innovadores. Las Gltimas propuestas incluyen
combinaciones de productos, mejoras en los

productos tradicionales, la creacién de imagen
de producto, y la personalizaciéon de los servi-
cios financieros. La actividad promocional en la
banca detallista también es intensa e incluye
una amplia variedad de promociones de ventas
ademas de grandes inversiones en publicidad.

El principal objetivo de este estudio es deter-
minar si la utilizacién de varias entidades entre
los clientes detallistas esta tan extendida en
Espafia como sugiere la opinién popular, y si es
asi, examinar los factores subyacentes a este
comportamiento y las caracteristicas de los
clientes en funcidn del peso de estos factores,
con el objetivo de profundizar en este fenémeno
ignorado hasta ahora.

Para alcanzar este objetivo, se contrastard la
siguiente hipoétesis:

H: Existen diferencias importantes entre de-
terminados segmentos demograficos (sexo,
edad, ingresos y nivel educativo) en relacién
con los factores que determinan el fenémeno de
la polibancarizacién.

Un objetivo secundario es examinar el nd-
mero y tipo de servicios que se emplean en
cada entidad por parte de los clientes poliban-
carios. El examen de este aspecto del compor-
tamiento polibancario puede ayudar a com-
prender por qué los consumidores eligen varias
entidades y para qué.

REVISION DE LA LITERATURA
SOBRE POLIBANCARIZACION

El comportamiento de utilizacién de varias
entidades (que aqui denominamos polibancari-
zacién) ha sido ignorado dentro de la literatura
sobre marketing bancario. Sin embargo, entre
las investigaciones previas revisadas surgen
dos temas directamente relacionados con este
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estudio, el marketing de los bancos en Espafnay
los criterios de seleccion utilizados por los con-
sumidores en el proceso de eleccidon de entidad
financiera (en otros paises). Ambos son resumi-
dos en el presente estudio.

Después de una amplia busqueda de publi-
caciones relacionadas con el comportamiento
de seleccién de entidad financiera del consumi-
dor, se localizaron estudios sobre el area en
Estados Unidos, Canada, Alemania y Gran Bre-
tafa. Los factores que se identificaban como
significativos en la eleccién de entidad incluyen:
localizacién, personal, fortaleza financiera de la
entidad, servicios proporcionados, politicas so-
bre préstamos, influencia de los padres, expe-
riencias positivas con la entidad, reputacién ge-
neral de la misma, y otros (Anderson et al. 1976;
Brandt 1980; Jain et al. 1987; Krachenberg
1963; Laroche y Manning 1984; Laroche et al.
1986; Marterson 1985; Reed 1972; Rowe 1967).
Estos factores constituyen la base para el desa-
rrollo de los 35 items definitivos a analizar, que
son perfilados en conversaciones con el perso-
nal de distintas entidades e incluidos en el cues-
tionario definitivo.

METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Se envié a una muestra de clientes banca-
rios una carta solicitando que respondieran al
cuestionario adjunto y lo devolvieran por correo
en el sobre prefranqueado que se les proporcio-
naba.

El cuestionario utilizado durante el proceso
de investigacién esta dividido en tres partes. La
primera hace referencia al nimero de entidades
financieras utilizadas en el proceso de gestion
de los asuntos financieros personales, el nom-
bre de cada entidad, la antigliedad de la rela-
cién con cada una y los servicios utilizados en
cada entidad. Se cred una lista de los 11 servi-
cios principales ofrecidos por los proveedores
financieros basandose en entrevistas con direc-
tivos y mandos intermedios de distintas entida-
des. A los entrevistados también se les permitia
agregar cualquier otro servicio no incluido pre-
viamente en el cuestionario.

En la segunda parte del cuestionario se les
pide a los entrevistados que puntien en una es-
cala tipo diferencial semantico de 7 puntos
(desde 1 —-muy importante— a 7 —poco impor-
tante-) la importancia relativa que pueden tener
35 variables potencialmente determinantes en

su decisién de utilizar los servicios de distintos
bancos. Estas 35 variables fueron extraidas de
entre las localizadas durante la revision de in-
vestigaciones previas, la experiencia personal y
entrevistas con el personal de varias entidades.
Como en el cuestionario se incluian algunas
preguntas que hacian referencia a la influencia
gue podrian tener los hijos, los padres, el con-
yuge, o compafieros de trabajo en la decision
de trabajar con varios bancos, los entrevistados
tenian la opcién en cada una de esas variables
de sefalar la respuesta "no aplicable" y conti-
nuar a la siguiente.

La tercera y Ultima parte del cuestionario
tiene como objetivo capturar informacién demo-
grafica de cada uno de los entrevistados, a los
gue se les aseguraba absoluta confidencialidad
y que sus respuestas iban a ser presentadas
siempre de manera agregada. El tipo de res-
puesta de esta Ultima seccién fue elegida para
poder analizar la hipétesis de investigacién se-
fialada entre los objetivos de este estudio.

El cuestionario fue originalmente redactado
en inglés y traducido posteriormente al caste-
llano. Con el objetivo de asegurar la claridad de
las preguntas y la equivalencia en el significado
con el original, el cuestionario en castellano fue
traducido al inglés por una tercera parte inde-
pendiente, con el objetivo de mantener la equi-
valencia de significados.

Se enviaron 670 cuestionarios y se recibie-
ron 384 dando una tasa de respuesta del 58 por
100. Un examen de la experiencia bancaria re-
vela que el 90 por 100 de los que responden ala
encuesta tienen "una entidad financiera princi-
pal". Como media, los encuestados trabajan
con 2,2 entidades y utilizan varios servicios fi-
nancieros (e.g. el 71 por 100 utiliza una cuenta
corriente, el 75 por 100 utiliza una cuenta de
ahorro, el 39 por 100 tiene un depdsito a plazo, y
el 50 por 100 tiene un plan de ahorro).

RESULTADOS E INTERPRETACION
DE LOS MISMOS

La muestra estaba formada por un 69,8 por
100 de hombres y un 30,2 por 100 de mujeres.
el 82 por 100 es propietario de su vivienda y el
19 por 100 tiene algun tipo de estudios superio-
res al bachillerato.

El perfil demogréfico de la muestra se com-
pard con las caracteristicas de la poblacion es-
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pafiola. No se encontraron diferencias significa-
tivas en tamario de [a familia ni en ingreso bruto
del hogar.

En el gréafico 1 se muestra cémo de los 384
contactados a los que se les preguntaba si utili-
zaban mas de un banco, el 64,6 por 100 de los
mismos respondia que usaba dos o mas ban-
cos.

Estos datos apoyan la opinién popular que
sostiene que la mayoria de las personas en
Espana utiliza varias entidades para la gestién de
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sus asuntos financieros particulares. También re-
sulta interesante sefalar que aproximadamente
el 10 por 100 de los entrevistados declara que no
utiliza servicios bancarios. En total, en los 248
cuestionarios de clientes polibancarios se produ-
jeron 629 menciones de entidades, lo cual pro-
porciona una media de 2,53 bancos. El cuestio-
nario produjo una lista de 31 bancos diferentes.

Los entrevistados informaban que la anti-
gliedad media de una cuenta abierta en un
banco es de 7,7 afios. En el gréfico 2 se muestra
la distribucién de frecuencias de estos datos re-
lacionados con la antigiiedad de las cuentas.

Este gréfico revela que el 36,2 por 100 de las
cuentas tiene una antigliedad inferior a 5 afos,
casi el 29,5 por 100 tiene entre 5y 9 afios de an-
tigliedad, y que el 34,3 tiene una antigiiedad de
10 o mas afios.

Tipo y nimero medio de servicios utilizados
en cada banco

Aun cuando la mayoria de los clientes espa-
foles utiliza varios bancos, tiende a utilizar un
numero reducido de servicios en cada uno. En
el grafico 3 se muestra cémo el 63 por 100 de
los entrevistados utiliza sélo uno o dos servicios
como media en cada uno de sus bancos.

En el gréfico 4 se muestra la lista de servicios
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que fueron incluidos en el cuestionario y la fre-
cuencia con la que son utilizados.

Con gran diferencia, el producto financiero
para consumidores mas popular es la cuenta de
ahorro. Los entrevistados declararon tener di-
nero depositado en una cuenta de ahorro en
més del 90 por 100 de las 604 entidades men-
cionadas. Otros servicios con gran frecuencia
de uso son los cajeros automaticos, la cuenta
corriente, la tarjeta de crédito y los depésitos a
plazo. Menos del 5 por 100 de los entrevistados
declaraban utilizar una caja de seguridad, com-
pra venta de oro o valores, o servicios de planifi-
cacion financiera.

e ———
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Es interesante poner de manifiesto que el
uso de los talonarios de cheques es significati-
vamente menor que el de las cuentas de ahorro
o el uso de los cajeros automaticos. Al contrario
que en otros paises del entorno, en Espana los
cheques personales con frecuencia no se inclu-
yen entre los sistemas de pago aceptados por
los detallistas. La mayoria de los establecimien-
tos comerciales prefiere el pago en efectivo o
mediante tarjeta de débito o crédito a través de
un terminal en el punto de venta (TPV).

Aspectos que influencian la decisién de
polibancarizacion

Los aspectos (items) que influyen en la deci-
sién de polibancarizacién (ordenados por pun-
tuacion media) presentados en el cuadro 1, indi-
can que el consumidor esparol es muy cons-
ciente de las ventajas e inconvenientes, fortalezas
y debilidades de las distintas entidades. El as-
pecto més importante que influye en la decision
es simplemente que es practica comun tener va-
rias cuentas bancarias abiertas en distintas enti-
dades. Muchas personas se sentirian extranas si
no adoptasen esta norma de comportamiento
cominmente aceptada.

Entre los diez ftems puntuados como mas im-
portantes surgen tres patrones. El primer patron
esta relacionado con los méritos de cada enti-
dad, e incluye el nivel de profesionalidad y empa-
tia de cada una, el reconocimiento de que las en-
tidades varian entre ellas en calidad de servicio y
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CUADRO 1
FACTORES QUE INFLUYEN SOBRE LA DECISION DE POLIBANGARIZACION
ORDEN Tem MEDIA MODA ANALISIS FACTORIAL
! I i v v w

1 Es normal trabajar con varias enfidages..........v...eeeeeerverreeeresssioesssiossssossessonssoons 2450 2 0,46 0,54
2 Algunas entidades son mas profesionales QUE OIras............veeeveeseeeesiessnesoonnn 2567 1 0,63
3 Para incrementar las sucursales a disposicion.............oeeesveenn.. 1 0,48 0,64
4 Algunas entidades son mas amistosas que otras. 2 0,71
5 Requisito de la empresa para abonar &l SUBIAD.........oo..vvererveeerseeess oo eosissones 1 No incluido en el andlisis factorial
6 Unos bancos tienen mejores productos que otros.... 2 0,67
7 Para aprovechar el hecho de que algunos bancos son mejores que otros

BN CIBTIOS SEIVICIOS..uuuvuirurererersecesesssssssesisestsemmne s esssseesssssesesesssssresesessse e 3.167 3 0,44 0,46
8 Para pagar MatriCulas BSCOIAMES ... iumeimiessesssesesrseneseessesesssassssssresssssnsenans 3.561 1 No incluido en el andlisis factorial
9 Para aumentar el niimero de cajeros autométicos a disposicion.......................... 4085 27 0,76
10 Porque Ias entidades ofrecen distintos tipos de interés por diferentes cuentas..... 4.101 2,7 0,54
1 Creo que la diversificacion reduce 6] FBSG0.........ueerreerreeerremsreereerresnessessssseessesns 4227 6 060
12 Nunca tuve la intencién de utilizar més de un banco, simplemente ocurrig........... 4294 4 0,75
13 Para tener una mezcla de grandes bancos y pequefios bancoS................ 4383 3,6 Sin carga significativa
14 La gente con éxito USA MAS & UN BANCO.....v.eruveeeereeeeeeerr oo 4492 7 0,54 0,46
15 Para tener una mezcla de bancos cuyos activos estén en distintos pafses.......... 4583 4 0,43
16 Me gusta tener muchas tarjetas de CaJEID. . .uvrurrerereeeereerereseeesessieesesess s 4598 7 0,59
17 Estoy preocupado por la seguridad de los depésitos bancarios, por eso

QIVEISIfICD I8 IMVEISION........evvveereereree e reees et ssessaseeseeeee e e sses st e 4723 7 0,68 B
18 Transfiero dinero de entidad en entidad para conseguir el mejor interés posible... 4.958 7
19 Usar varios bancos me hace Sentir importante...........eweeerreeeeveovresessesosseseessiens 5203 7 0,82
20 Utilizar mds de una entidad aumenta el crédito disponible...........cooovrvvovreeerennnnn.. 5217 7 0,67
21 Antes de casarnos utilizabamos distintas entidades y nunca las hemos refundido 5.264 7 No incluido en el analisis factorial
22 Para conseguir una tarjeta de Créditn............ewrvereerreceereeeermeecessreesessessesssessesssenns 5.347 7 0,73
23 Para reducir el riesgo de que un banca QUIBDIE............oeevveeerceeeeveeneersseeresnennnn, 5350 7 0,70
24 Me gusta tener muchas tarjetas de crédito ; 6 0,65
25 Para aprovechar las promociones de las entidades al abrir una nueva cuenta...... 5475 7 0,68
26 Alguna cuenta fue abierta por mis padres y nunca la cancelé.............ooveee.... 5515 7 No incluido en el andlisis factorial
27 Te da prestigio usar mas de una entidad 7 0,48
28 L2 OpiniON de Mi fAMIlia........c.coorruvreerrirerereesssicstseceesessesssesssceseesesseesssseseneesssons 5 7 063
29-30 Para aprovechar los contactos que tengo en cada entidad.............o..oovvernevenvonnn, 6.000 7 0,76
28-30 La opinién de mis comparieros de trabajo... 7 0,54
3 La 0pINIGN d8 UN BMIGO....ccmrrvurrrreeereritcne s eessssees s seesesseseeeseessssssasseensssessssan 6.050 7 0,66
32 Algunas de las cuentas se abrieron para contentar a un amigo en alguna entidad 6.064 7 0,81
33 Mis amigos piensan que es buena idea usar mas de un banco........................... 6.144 7 0,58
34 Abri una nueva cuenta porque tuve problemas con mi anterior entidad................. 6.282 7 0,43 0,50
35 Mis padres piensan que es buena idea usar mas de un banco................oeeevns 6.542 7 No incluido en el andlisis factorial

Nota: Media: 1. Muy Importante... 7. Poco Importante

en el rendimiento de los servicios, y finalmente
que cada entidad tiene un tipo de interés distinto
para cada producto y que una entidad no puede
ofrecer el mejor tipo en todos los productos. Esta
puntuacion proporciona evidencia del alto grado
de conocimiento de los consumidores sobre los
bancos y los asuntos bancarios.

El segundo patrén esta relacionado con la
conveniencia. Dos de los diez items méas impor-
tantes estan relacionados con el nimero de su-
cursales y de cajeros automaticos disponibles.
Parece como si los consumidores tuviesen
como requisito fundamental tener una sucursal
o cajero muy cerca del domicilio.
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Las situaciones del entorno no voluntarias
forman el tercer patrén. Muchas empresas re-
quieren que sus empleados acepten el pago de
la némina mediante una transferencia bancaria
a determinadas entidades. Ademds, muchos
centros de ensefianza y otras instituciones re-
quieren que los consumidores mantengan
cuentas en determinadas entidades para satis-
facer los pagos. Ambos items son puntuados
como muy importantes en la decision de utilizar
varios bancos.

También es interesante poner de manifiesto
algunos items que fueron puntuados hacia la
mitad de la escala o hacia el extremo de menor
importancia. Los entrevistados mostraron sélo
niveles limitados de preocupacion por la seguri-
dad de sus depo6sitos en términos de incremen-
tar el nimero de entidades con las que trabajan
para diversificar el riesgo. El ftem "Creo que la
diversificacion reduce el riesgo" fue de esta ma-
nera puntuado s6lo como medianamente im-
portante en su nivel de influencia sobre la deci-
sién de utilizar varios bancos.

Otro descubrimiento importante es que los
entrevistados puntuaron la influencia de Ia fami-
lia, amigos, y compaferos de trabajo como
poco importante en su proceso de decision.
Aunque a primera vista esto parece contradecir
el item puntuado como mas importante ("Es nor-
mal trabajar con varias entidades"), puede ser
interpretado como una indicacion de la fuerza
con la que los consumidores tienen interiori-
zado el comportamiento polibancario en socie-
dad. Desde este punto de vista, la norma es tan
fuerte que no perciben que estos "influenciado-
res" ejerzan, de hecho, ninguna influencia en la
decisién de utilizar varios bancos. Esto también
se refleja en otro ftem puntuado moderada-
mente en importancia “Nunca tuve la intencién
de utilizar mas de un banco, simplemente ocu-
rri¢".

Anélisis factorial de los aspectos
que influencian sobre la decision
de polibancarizacion

Después de excluir cinco items que, debido
a su caracter no eran adecuados para el andlisis
factorial, por haber sido puntuados por una
gran parte de los entrevistados como "no aplica-
ble", de los treinta items restantes se extrajeron
seis factores, utilizando componentes principa-
les con rotacion VARIMAX. Se aceptd que los
ftems cargaban en un factor si su carga era ma-

yor o igual a 0,40. Se examinaron varias combi-
naciones de factores y la de seis factores resulté
ser la estructura méas explicativa (cuadro 1).
Esta solucién explica el 70,1 por 100 de la va-
rianza de los datos.

El factor | esté relacionado la reduccion de
riesgo. No sélo incluye los items directamente
relacionados con el riesgo, sino que también in-
cluye aquellos items relacionados con la opi-
nién de la familia, amigos, y comparieros del tra-
bajo. Esto proporciona pruebas de los diferen-
tes tipos de riesgo que acompanan estas
decisiones. Ademas del evidente riesgo finan-
ciero, el riesgo social (recriminaciones de los in-
fluenciadores) también juega cierto papel en la
decisién. Solicitar la opinién de los influenciado-
res es una estrategia de reduccién de riesgo,
como lo es la diversificacion o la transferencia
de fondos de entidad en entidad para mantener
el mayor nivel de intereses.

El factor Il hace referencia a la conveniencia,
sobre la que ya se ha comentado. Bajo este fac-
tor se agrupan los items relacionados con el nd-
mero de sucursales y de cajeros automaticos, el
tener depésitos en entidades con activos en va-
rios paises, percepciones positivas sobre tener
muchas tarjetas de cajero y, en general, sobre
utilizar varias entidades {como un indicador de
éxito). Ademas, el item relacionado con haber
tenido problemas en otra entidad también carga
en este factor, quiza indicando que existe cierta
pérdida de comodidad en relacién con la enti-
dad previamente utilizada.

Los items relacionados con circunstancias
especiales o sucesos poco frecuentes cargan
en el factor lll. Esta dimensién incluye los items
que se refieren a promociones especiales de las
entidades, tener amigos trabajando en determi-
nadas entidades, o haber tenido problemas en
ciertas entidades en el pasado. El patrén comun
a estos items es que el entrevistado obtiene al-
guna ventaja o desventaja en determinados
bancos que estan fuera del ambito normal de
una relacién comercial y que puede ser explo-
tada o evitada para maximizar las ganancias
personales.

El factor IV esta relacionado con la habilidad
para discriminar entre entidades en téerminos de
calidad de servicio y ventaja relativa. Ademés de
incluir los items relacionados con las ventajas
relativas de las distintas entidades, este factor
también incluye el item puntuado como més im-
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portante y que se refiere a la practica comin
que supone utilizar varias entidades.

Los ultimos dos factores son relativamente
sencillos en su interpretacién. La dimensién "pla-
nificado, no planificado" se captura en el factor V
que contrasta items sobre las ventajas relativas
de las entidades (lo que implica un proceso com-
plejo de compra) con un item relacionado con la
utilizacion no intencional de varias entidades (lo
que implica un proceso de compra menos medi-
tado). El factor VI contiene el item que relaciona
el nimero de entidades con las que se trabaja y
la cantidad de crédito disponible.

Solamente un item no llegé a cargar 0,40 en
alguno de estos factores. Este item esta relacio-
nado contener "una mezcla de bancos peque-
nos y grandes". Probablemente los entrevista-
dos interpretasen este item de una manera in-
consistente, lo que redujo su correlacidn
significativa en relacién con otros items.

Diferencias debidas a caracteristicas
demograficas

Las mujeres y los hombres entrevistados re-
velan diez diferencias estadisticamente signifi-
cativas entre ellos en cuanto a su evaluacién de
los factores que influyen en la decisién de utili-
zar varios bancos recogidos en el cuadro 2.

Para las comparaciones de medias se uitilizé el
test t de Student, y las diferencias fueron conside-
radas estadisticamente significativas si p<0,1. La
comparacién de sexos revela que los hombres
estan mas influenciados por la necesidad de re-
ducir el riesgo mediante la diversificacidn (inclu-
yendo utilizar entidades grandes y pequenas), la
opinién de companeros del trabajo, el nimero de
sucursales disponibles, la cantidad de crédito dis-
ponible, la obtencion de una tarjeta de crédito y el
nivel de profesionalidad de la entidad. Las muje-
res estan més influenciadas por el tipo de interés
que ofrecen los distintos bancos y por el hecho de
que ninguna entidad puede ofrecer un tipo de in-
terés optimo en todos sus productos. Las mujeres
tambien estan influidas en mayor grado que los
hombres por sus padres al tener menor probabili-
dad de cancelar una cuenta abierta por sus pa-
dres cuando eran jévenes.

Como media, los hombres utilizan mas servi-
cios financieros que las mujeres (3,4 contra 2,8,
p=0,043).

El cuadro 2 también contiene las diferencias
estadisticamente significativas entre los entre-
vistados jévenes (entre 20 y 40 afios) y los ma-
yores (mas de 40 afios). Los adultos jévenes es-
tan influidos en mayor grado por la necesidad y
preferencias de uso de las tarjetas de crédito y
también por los cajeros autométicos v tarjetas
de débito. Tal como se esperaba, dada su rela-
tiva juventud, también estan mas influidos por
sus padres para no cancelar cuentas. El grupo
de mayor edad estd mas influido por la obten-
cién de unos buenos intereses, el aprovechar
las fortalezas de cada entidad, la reduccidn del
riesgo y la opinién de amigos. No existen dife-
rencias significativas en el nimero de servicios
empleados.

Los datos comparativos segtin estado civil
estan contenidos también en el cuadro 2. Los
solteros se ven mas influidos por la comodidad
que por aprovechar las ventajas relativas de
cada entidad. También estan mas influidos por
la necesidad de abrir una cuenta para obtener
una tarjeta de crédito.

Aparentemente, los solteros exhiben un
comportamiento de bdsqueda de independen-
cia. Esta afirmacién se apoya en la importancia
que otorgan a la necesidad de abrir cuentas
para tener acceso a més cajeros automdticos y
conseguir una o mas tarjetas de crédito.

No hay ninguna diferencia significativa en
cuanto al nimero de servicios utilizados por es-
tos dos grupos.

Para estudiar las diferencias debidas a los in-
gresos, los entrevistados fueron divididos en
dos grupos, altos ingresos y bajos ingresos, ba-
sandonos en un punto de corte arbitrario de
500.000 ptas. de ingresos mensuales. Los resul-
tados de la comparacién de medias se mues-
tran en el cuadro 2. El grupo de mayores ingre-
sos estd mas influido por la necesidad de tener
mas sucursales a disposicién que el grupo de
menores ingresos. También estan mas preocu-
pados por la disponibilidad de crédito y por la
idea general de que la mayoria de las personas
utilizan mas de una entidad. Finalmente, tam-
bién estan influidos en mayor grado por aprove-
char las amistades que puedan tener en las dis-
tintas entidades. Como el grupo de menores in-
gresos tiende a incluir a muchos j6venes y
solteros, lainfluencia de los padres, en términos
de no cancelar cuentas que estos abrieron
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cuando los entrevistados eran nifnos, es pun-
tuada como mas importante.

El grupo de mayores ingresos utiliza como
media més servicios que el grupo de menores
ingresos (3,4 contra 2,8, p=0,004).

Las personas con un mayor nivel de forma-
cién estan mas preocupadas por la necesidad
de diversificar para reducir el riesgo, la profesio-
nalidad relativa de los bancos y la percepcion
general de que la mayoria de las personas uti-
liza mas de una entidad. El cuadro 2 también re-
vela que las personas mas formadas, con mayor
probabilidad jovenes, estan mas influidas por
sus padres en términos de no cancelar cuentas
que éstos abrieran.

Los entrevistados con mayores niveles de
formacion también utilizan mas servicios, como
media, que el grupo con menores niveles de for-
macién (3,7 contra 2,9, p=0,005).

CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS
DE INVESTIGACION

Este estudio proporciona pruebas de que la
polibancarizacion en Espafia estad ampliamente
difundida y no esta confinada en los segmentos
de mayores ingresos. En Espafia la norma es
usar varias entidades para la gestién de los
asuntos financieros personales.

El pUblico tiene conocimiento de que hay al-
gunas entidades que ofrecen mejores servicios
que otras y esta dispuesto a mantener abiertas
varias cuentas bancarias para aprovecharse de
las ventajas relativas de cada una. Dos fortale-
zas relativamente importantes son la profesio-
nalidad y la empatia del personal de las entida-
des. La realidad es que, mientras se intensifica
la competencia en el sector financiero, algunos
bancos se diferencian gracias a un servicio al
cliente mejorado. Hoy en dia los consumidores
utilizan esta dimension como criterio de selec-
cién de entidades con las que trabajar.

Otra razén importante para usar los servicios
de varias entidades es la comodidad. Dada la
creciente importancia del tiempo en la sociedad
moderna, el atributo de la comodidad (medida
como el nimero de sucursales y cajeros auto-
maticos a disposicién del cliente) es un factor
decisivo.

La reduccién del riesgo (tanto social como fi-

nanciero) es también un determinante clave de
la utilizacion de multiples bancos. Parece que la
mayoria de las personas perciben que puede
reducir el riesgo mediante la estrategia de diver-
sificacién de proveedores financieros, la trans-
ferencia de fondos de una entidad a otra para
aprovechar los mejores intereses y la adapta-
cién a las normas de grupo.

Las comparaciones demograficas realizadas
apoyan la hipétesis presentada al principio de
este trabajo: existen caracteristicas demografi-
cas que ayudan a determinar la importancia re-
lativa de los factores que influyen en el uso de
varias entidades a un tiempo. Aunque que el
sexo Y la edad proporcionan el mayor numero
de diferencias estadisticamente significativas
entre los factores que influencian la decision de
elecciéon de entidades con las que trabajar, el
estado civil, los ingresos y el nivel de escolariza-
cién también producen diferencias significati-
vas.

Finalmente, los directivos financieros pue-
den utilizar estos resultados como ayuda en el
disefio de las estrategias de marketing hacia
segmentos particulares de clientes. Este estu-
dio sugiere que los clientes polibancarios estan
influidos por seis factores diferentes. Se pueden
entrever estrategias promocionales que diferen-
cien a las entidades a lo largo de una combina-
cién de estos factores. Los resultados de este
trabajo también pueden ser utilizados para dise-
fiar campanas dirigidas a la satisfaccién de las
necesidades de segmentos particulares de
clientes, como hombres versus mujeres, o jove-
nes versus mayores. Por ejemplo, los resulta-
dos indican que los jévenes usan varios bancos
para aumentar el nimero de cajeros automati-
cos disponibles. Se podria dirigir una campana
de medios a este segmento de clientes cen-
trada en el nimero y comodidad de los cajeros
automaticos de una determinada entidad.

Debido a la escasa atencién prestada al
comportamiento polibancario dentro de la lite-
ratura de marketing y en especial dentro de la
espafola, este estudio puede ser visto como
parte de los cimientos del trabajo futuro, mas
detallado, sobre esta drea de comportamiento
no estudiado hasta la fecha. El contraste de este
estudio en otros mercados puede permitir a los
investigadores determinar si éste es un fend-
meno trascendente.

Una opcidn para investigaciones futuras po-
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CUADRO 2
DIFERENCIAS DEBIDAS AL SEXO, EDAD, ESTADO CIVIL, INGRESOS Y FORMACIGON

ORDEN TEM SEXO EDAD R.C. INGRESOS  FORMACION
1 Es normal trabajar Con varias BNtidades ... .eeseeereererereersmsscsessesssesssssesssesess 0,041 0,061
2 Aigunas entidades son s profesionales qUE OITaS........reereeereeerevereeeesesrsonsssons 0,087 0,097
3 Para incrementar [as sucursales a disposiGion.........ccovveerreeerene 0,064 0,050
4 Algunas entidades son mds amistosas que otras
5 Requisito de |a empresa para abonar €l SUBIAD..............eoevreeeevvessresronsseressesssssnsens
6 Unos bancos tienen mejores productos que otros 0,058 0,028
7 Para aprovechar el hecho de que algunos bancos son mejores que otros en cier

108 SBIVICIOS evuevivrerenrcrceereries s sesse b stesnenesaeseseesesesseseeesssosaseans 0,019
8 Para pagar matriculas escolares.
9 Para aumentar el niimero de cajeros automaticos a disposiCion...........c.e.eree...nn, 0,083 0,041
10 Porque las entidades ofrecen distintos tipos de interés por diferentes cuentas........ 0,086
11 Creo que la diversificacion reduce 6l IBSQ0...........u.veeerreecerverseeresseesnseeson 0,000 0,062
12 Nunca tuve la intencion de utilizar mds de un banco, simplemente ocurrio.............. 0,063
13 Para tener una mezcla de grandes bancos y pequenos bancos...........vveevevnnn.. 0,019
14 La gente con €xito USA MAS d8 UN DANCO...........eeeveverereeeeere s oo eeeseessessns
15 Para tener una mezcla de bancos cuyos activos estén en distintos pafses..............
16 Me gusta tener muchas taretas de CRIBIO...........covvveevvercomeessrers e sess s 0,002
17 Estoy preocupado por la seguridad de los depésitos bancarios, por eso diversifico
T8 IVETSION..cov. oo sreee e ren et s st sees e s enme et s eeee s aeeene s s e e 0,043 0,043
18 Transfigro dinero de entidad en entidad para conseguir el mejor interés posible......
19 Usar varios bancos me hace Sentir IMPOMaNte...........veeeeeeeeeereeeerermsrssssesssosesens
20 Utilizar mas de una entidad aumenta el crédito disponible............ovvveesveseresese.. 0,000 0,101
21 Antes de casarnos utilizdbamos distintas entidades y nunca las hemos refundida..
22 Para consequir una tarjeta de Crédit0..........e.vcccvcverrererveresseeeseresssessessssesesesseses e, 0,066 0,017 0,012
23 Para reducir el riesgo de que un banco quiebre 0,057
24 Me gusta tener muchas tarjetas de Creait0.........rueecrcerreeerecerreesresenenssssorsessesnns 0,052
25 Para aprovechar las promociones de las entidades al abrir una nueva cuenta.........
26 Alguna cuenta fue abierta por mis padres y NUNCa [a CanCelg..............ocoverevrrernnnes 0,065 0,052 0,058 0,092 0,078
27 Te da prestigio usar mas de Una entidad............coooeveereeerereesresnrseenesesess s ses s,
28
29-30 0,083
29-30 0,028
31 0,087
32 Algunas de las cuentas se abrieron para contentar a un amigo en alguna entidad...
33 Mis amigos piensan que es buena idea usar Mas de un banco.......ovwrevvrvverreveeene.
34 Abri una nueva cuenta porque tuve problemas con mi anterior entidad...
35 Mis padres piensan que es buena idea usar mas de un banco............eo..oervevvennnnn

Nota: Probabilidades en el testt de Student.

dria ser el andlisis de como la banca ha adap-
tado sus estrategias de mercado para ade-
cuarse a esta practica polibancaria. Serfa intere-
sante descubrir si las distintas entidades
buscan la explotacion de este fenémeno de ma-
nera intencional en sus estrategias de posicio-
namiento... y, silo hacen, la investigacién futura
podria estudiar el éxito relativo de las campanas
disefiadas con este objetivo.

Otro proyecto podria ser medir el nivel de
disfrute asociado con la utilizacién de los servi-
cios bancarios. Dada la creciente importancia
de este sector en la sociedad, tanto desde el
punto vista de los empleos que produce, como
desde el interés cada vez mayor que despierta
entre el publico en general, las experiencias re-
lacionadas con los servicios bancarios debieran
ser una experiencia placentera en si misma.
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(*) Facultad CC. Empresariais, Universidad de Vigo.
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