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RESUMEN

El rapido crecimiento de la tecnologia maévil entre la poblacion mundial ha llevado a
muchas empresas a intentar aprovechar los dispositivos madviles como una
herramienta de ventas. En los Gltimos afios se han analizado diferentes factores para
una mejor comprension del comportamiento del usuario de sistemas de pago movil,
fundamentalmente a través de SMS (Short Message Service), NFC (Near Field
Communication) y QR (Quick Response). La novedad de la presente investigacion
reside en que el andlisis que se realiza presenta una doble vertiente, intrasistema e
intersistema, por lo que las conclusiones que se alcanzarian serdn méas concluyentes y
los resultados de una mayor utilidad tanto en el campo cientifico como en el campo
empresarial para todas aquellas empresas que de una manera u otra mantienen
intereses en este mercado. EI comportamiento que se pretende modelizar incluiria
ademas de las variables clasicas, un conjunto de variables centradas en los beneficios
percibidos asi como en las motivaciones de uso.
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ABSTRACT

The rapidly increasing adoption rate of mobile technology by people worldwide has
encouraged many companies to enable mobile devices as a selling platform. In recent
years multiple factors have been assessed in order to better comprehend the behavior
of users of mobile payment systems, especially technologies such as SMS (Short
Message Service), NFC (Near Field Communication) and QR (Quick Response). This
research is pioneering in the way the analysis is conducted with an intra-system and
inter-system twofold nature. Thus, conclusions obtained are more relevant and results
are more useful both in this area of knowledge and for practical applications in the
corporate sector for all companies interested in this market. The specific behavior
that this study is modeling is approached through classic variables and a set of
multiple variables which specifically could impact the perceived benefits of these
payment systems and the drivers impacting the actual intention to use.
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1. Introduccion: Pagos maviles

La gestion empresarial ha sufrido grandes cambios en los Gltimos afios a raiz del desarrollo,
implantacion y aceptacion de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion. Si
bien es cierto que el comercio a través de Internet se presenta en la actualidad como la
herramienta de mayor potencial para las empresas, lo que supondra una revolucion tanto en
los habitos de compra de los consumidores como las formulas de relacion entre consumidor
y establecimiento (Sharma y Sheth, 2004), otras actividades derivadas del mismo alin se
encuentran en un etapa de introduccién o maduracion, como por ejemplo el comercio movil
o el pago mévil (Liébana-Cabanillas, 2012).

En los ultimos afios, los dispositivos moviles como smartphones, PDAs (personal digital
assistants), tabletas y ordenadores portatiles han sido utilizados para la
transmision/recepcion de datos de todo tipo. Estos dispositivos también son cada vez més
utilizados como herramientas facilitadoras de pagos de bienes y servicios a través de la
transmision de datos, conocidos como mobile payments o simplemente m-payments. Seguin
el ultimo informe elaborado por Ditrendia (2016), el método de pago preferido por los
espafioles para sus compras realizadas a través de comercio movil continua siendo PayPal
en un 69%, de los casos seguido de la tarjeta de crédito en un 40%. En este sentido el
consumidor espafiol se sitla por debajo de la media mundial en el uso de los pagos con el
mévil con tan solo un 12%, aungue se supera en uso a otros paises europeos como Francia
con 8% o Alemania con un 6% (Figura 1).

FIGURA 1: Evolucion del porcentaje de uso de diferentes medios de pago.
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Fuente: Ditrendia (2016).

A pesar de esta baja penetracion como medio de pago, consideramos que estas tecnologias
tendrén un crecimiento elevado, por diferentes motivos: en primer lugar, por la tasa de
penetracion que tiene la telefonia mévil en nuestro pais proxima al 109% (CMT, 2016) lo
que denota el elevado potencial con el que cuenta; en segundo lugar, por los diferentes
intereses de los stakeholders de este negocio, tales como instituciones financieras,
operadores de telefonia, proveedores de servicios tecnologicos, fabricantes, comerciantes y
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clientes (Liébana-Cabanillas et al., 2014); y, por ultimo, por las diferentes ventajas que para
las empresas y usuarios presenta este sistema de pago sobre otros sistemas de pago
alternativos en Internet. Por todo lo expuesto, Ipsos (2016), estima que el 58% de los
usuarios de smartphones en Espafia pagaria a través de su maévil en el préximo afio, frente
al 35% que declara hacerlo en la actualidad.

2. Revision de la literatura

En la actualidad, son multiples las clasificaciones que se han empleado para analizar los
sistemas de pago. Segun Liébana-Cabanillas (2012), éstos se pueden clasificar atendiendo
al servicio, tecnologia empleada y finalidad.

Respecto al tipo de servicio, se destacan la comercializacién de servicios de ticketing para
espectaculos (mobile ticketing), parking para el pago de los estacionamientos (mobile
parking), envio de dinero mediante remesas de efectivo (mobile remittance) y el pago en el
punto de venta (mobile POS-point of sale). En relacidn al tipo de tecnologia, destacamos el
pago mediante el envio de SMS (short message service- Servicio de Mensajes Cortos),
mediante el pago por aplicaciones WAP (Wireless Application Protocol — Protocolo de
Aplicaciones Inaldmbricas), a través del pago por proximidad (NFC-Near Field
Communication), mediante el pago por mensajes predefinidos (USSD- Unstructured
Supplementary Service Data- Servicio suplementario de datos estructurados) y con
tecnologia de reconocimiento de voz. Por dltimo, segun la finalidad también es posible
clasificar las herramientas en el m-payment, que se refiere a la realizacion del pago efectivo
de la compra efectuada, el m-order, que gestiona las 6rdenes de pedidos moviles, el m-
banking referido al acceso a la banca electronica mediante el dispositivo, el m-delivery o
entrega en el mdvil de los servicios adquiridos y el m-contract contratacién mdvil de
servicios. Respecto al tipo de tecnologia empleada son multiples los estudios que se centran
en la modelizacion sobre una de ellas o de forma comparada sobre varias de ellas, pero no
existen investigaciones que analicen las diferentes herramientas que se pueden emplear
dentro de una misma categoria tecnoldgica (Tabla 1).

TABLA 1: Resumen de ultimos estudios analizados por tecnologia empleada.

TECNOLOGIA | AUTORES

Liébana-Cabanillas et al., 2014; Liébana-Cabanillas et al., 2015;
SMS Liébana-Cabanillas et al., 2015; Guillén et al., 2016; Liébana-
Cabanillas et al., 2016; Liébana-Cabanillas et al., 2017

Ramos de Luna et al., 2014; Barkhordari Firouzabadi y Mohammadi,
2016; Lu et al., 2016; Makki et al., 2016; Oliveira et al., 2016; Qasim

NFC y Abu-Shanab, 2016; Seo et al., 2016; Yi, 2016; Gerpott y Meinert,
2017; Khalilzadeh et al., 2017; Liu y Yi, 2017; Ramos de Luna et al.,
2017

QR Liébana-Cabanillas, et al., 2015; Zhu et al., 2016; Purnomo et al., 2017

NFC versus Liébana-Cabanillas et al., 2017

SMS

NFC, SMS, QR Liébana-Cabanillas et al., 2017
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FIGURA 2: Variables incluidas en la investigacion en curso.
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A partir de la revision de la literatura efectuada en el campo en cuestién se propone un
modelo de comportamiento en el que se analizara la influencia de las variables que se
proponen en la Figura 2. De igual manera el estudio se centrara en contrastar las posibles
diferencias que existan en funcion de los sistemas de pago mdvil dependientes de cada una
de las tecnologias expuestas.

3. Metodologia

Para cumplir con los objetivos de nuestra investigacion se confecciond un cuestionario web
aplicado a un panel de usuarios de teléfono mévil. En la visita web disefiada a tal efecto el
participante en el estudio visualizaba un video explicativo del funcionamiento de la
herramienta de pago maévil para posteriormente contestar a un cuestionario con tres partes;
en la primera de ellas el usuario respondia a cuestiones relacionadas con su nivel de
conocimiento tecnolégico, en la segunda daba respuesta a las preguntas relacionadas con
las variables propuestas y finalmente se recogian los datos sociodemograficos del usuario.

El proceso de eleccion de los sistemas de pago se realiz6 mediante dos focus group; el
primero de ellos con profesionales del sector bancario y el segundo con un grupo de
potenciales usuarios. A partir de los resultados de estas reuniones se propusieron 10
sistemas de pago recogidos en la Figura 3. Nuestro planteamiento seré analizar la intencién
de uso de las herramientas de pago mévil propuestas dentro de cada sistema (intrasistema)
y entre los diferentes sistemas (intersistema).

La estimacion media de usuarios para cada una de las herramientas propuestas ascendera a
100-150 usuarios, lo que supondra un total de 1.000-1.500 usuarios.
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Para contrastar nuestras hipétesis emplearemos un analisis de ecuaciones estructurales con
AMOS previa evaluaciéon de la calidad de las escalas de medida utilizada (analisis
exploratorios y confirmatorios) y validacion de los indicadores de ajuste del modelo.

La recogida de datos concluira en el mes de Julio de 2017.
FIGURA 2: Sistemas de pago estudiados.
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4. Conclusiones e implicaciones para la gestion

Los sistemas de pago son tan antiguos como la propia Humanidad, la implementacion y uso
de los nuevos medios de pago mas modernos ha modificado el escenario econémico y
empresarial. Dentro de los sistemas mas actuales podemos destacar el pago con movil por
la importancia que tienen los dispositivos inaldmbricos en la sociedad actual, la
accesibilidad que supone este medio para los usuarios y las mejoras tecnoldgicas que se
estan desarrollando de forma continuada tanto en el mundo online (Internet y redes sociales
principalmente) como en el mundo offline (lectores, TPV, etc.).

Si bien es cierto que hay mdltiples estudios sobre la modelizacion del comportamiento de
los usuarios de pagos moviles, éstos se centran habitualmente en analizar tan solo una de
las tecnologias ya comentadas o en muy reducidas ocasiones en la comparativa de algunas
de ellas, por lo que el trabajo en curso que se presenta es novedoso porque, primero,
permitira generalizar un modelo de comportamiento para cada una de las tecnologias
gracias al estudio comparativo para cada una de los sistemas presentados al amparo de cada



‘ XXIX CONGRESO DE MARKETING AEMARK 2017
INDICE CONGRESO e G 0 TRABAJOS

tecnologia, y segundo, permitira realizar contrastes entre tecnologias con el mismo
conjunto de variables.

Este estudio permitira establecer los antecedentes generales de los sistemas de pago mdvil,
priorizar los mismos y establecer estrategias concretas para cada sistema de pago y
tecnologia.
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