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1. INTRODUCCION

Este trabajo sobre el analisis de la situacion del e-commerce en Espafia surge a causa del
continuo crecimiento que ha experimentado el e-commerce a lo largo de estos ultimos afios, y
mAas en concreto, con la aparicion de la pandemia, que ha provocado una creciente acentuacion

de las compras online.

En primer lugar, se comenzara definiendo el concepto de e-commerce y una breve historia a nivel
global desde su surgimiento hasta la actualidad. Ademas, se plasmaran los principales tipos de

e-commerce que existen, cada uno con su respectiva explicacion y ejemplos.

Seguidamente, se reflejara la importancia del marketing digital en el e-commerce a través de
las principales herramientas utilizadas, con el objetivo de conseguir unos grandes beneficios y

sacar el maximo provecho de tu negocio.

A continuacion, se explicara el e-commerce mundial en la actualidad, mostrando una visién mas
global tanto de las compras realizadas por usuarios de distintos grupos de edad y género, como

de las diferentes categorias de productos comprados.

En el siguiente apartado, nos centraremos en el e-commerce en Espafia, objetivo de este estudio.
Se comenzara con una explicacion de la evolucion histérica del e-commerce en Espafia y se
finalizard con el desarrollo del e-commerce en la actualidad, basandonos en los datos

proporcionados por el “VII Estudio Anual de Comercio Electronico de Espafia en 2020”.

Finalmente, se llevard a cabo un estudio empirico a través de un cuestionario, en el cual se
realizara un analisis de la situacién del e-commerce y las preferencias del consumidor en Espafia,
y una comparacién con los datos obtenidos en estudios realizados con anterioridad. Por medio

de este estudio, se expondran unas conclusiones sobre la situacion del e-commerce en Espafa.

2. EL E-COMMERCE

Para comenzar este apartado se va a definir en qué consiste el e-commerce para después
desarrollar una breve historia sobre éste a nivel global, y se desarrollaran los tipos de e-

commerce existentes.
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2.1. DEFINICION

En primer lugar, empezaremos definiendo el término e-commerce o comercio electrénico. Este
término, con el paso del tiempo, ha ido evolucionando y teniendo una definicién distinta debido a
la evolucion tecnoldgica, pero una de las que mas se adapta a lo que se conoce hoy en dia,
podria ser la que indica la web de la empresa CanalesTI (2020):

“El comercio electrénico se conoce como un negocio que se lleva a cabo en internet, un
e-commerce 0 comercio en linea. Se trata de la venta de servicios o productos a través
de medios electronicos actuales como paginas web, redes sociales o tiendas online. Este
es el método de venta y compra de servicios y productos a través de medios electronicos
como internet y aplicaciones moviles. Es un tipo de comercio minorista en linea en el cual

se llevan a cabo transacciones electronicas o compras en linea.”

Otra definicion para entender este concepto seria la siguiente: “El comercio electrénico o e-
commerce hace referencia a las transacciones comerciales de productos o servicios que se
realizan a través de internet. Esta compra y venta digital se lleva a cabo concretamente en

paginas web y/o plataformas virtuales.” (Espinosa, 2020)

El e-commerce representa un nuevo soporte para las actividades comerciales, ya que no tiene
un espacio fisico y material, pero lo convierte en accesible y rdpido. De esta forma, las
transacciones se pueden realizar cualquier dia del afio, en cualguier momento y en cualquier

parte del mundo. (Carazo, 2016)

La aparicion de las nuevas tecnologias, lideradas por Internet, ha provocado que el término e-
commerce se convierta en muy comuan. Debido, a que cada afio, se produce un incremento de
los comercios digitales con el nUmero de compradores y la asiduidad de los que lo llevan a cabo.

(Instituto Europeo de Posgrado, 2017).

Asi, el e-commerce no debe confundirse con los términos e-business y e-marketing, que estan
muy relacionados con él. Por un lado, el e-business, consiste en un proceso global, que lleva a
cabo la gestion de operaciones comerciales de forma parcial o total en una infraestructura digital.
(Alfatec Sistemas, 2020).

Por otro lado, dentro del e-business, podemos encontrar el e-marketing, el cual utiliza tecnologias
digitales para realizar las actividades de marketing con el propésito de conseguir los objetivos de
marketing fijados por la organizacion, como lograr nuevos clientes y/o conservar a los existentes.
Y dentro del e-marketing, encontramos el e-commerce, qgue como hemos definido anteriormente,

consiste en la compra y venta mediante medios electronicos. (Alfatec Sistemas, 2020).
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En la Figura 1 se puede observar como los conceptos que acabamos de explicar se encuentran
englobados en otros.

Figura 1. E-business, E-marketing y E-commerce

eBUSINESS

eMARKETING

Fuente: Etno Experience (2014)

2.2. BREVE HISTORIA DEL E-COMMERCE A NIVEL GLOBAL

La aparicién del comercio electrénico (e-commerce) se produjo en Estados Unidos, en los afios
20y 30 del siglo XX, con la venta por catadlogo, que supuso una revolucién de la forma tradicional
de distribucion. Esta fue la primera manera de realizar la compra de un producto sin verlo
fisicamente, y se efectuaba a través de fotos ilustrativas, permitiendo la venta en zonas rurales

de dificil acceso. (Instituto Internet, 2019).

La venta por catdlogo se desarrolld6 con la expansién del teléfono en Estados Unidos,
convirtiéndose en la principal herramienta para los vendedores. Esto hizo que el modelo de
negocio de muchas empresas se transformara, debido a los pedidos telefénicos, al observar que

existia un mercado abundante y real en este sector. (Cardenas, 2020)

Aunque, en 1914 la empresa de transferencia de dinero Western Union lanzé la primera tarjeta
de crédito, no fue hasta la década de 1950, con la popularidad de las compras por teléfono, que
la gente se percat6 de su utilidad y valor, al no tener que estar presentes ni llevar dinero fisico

para pagar productos y servicios. (Cardenas, 2020).
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En 1960, se inventd una herramienta que lo cambié todo. El intercambio electrénico de datos, o
EDI, una plataforma que facilitaba a las empresas la transmision electronica de datos financieros,
como oOrdenes de compra y facturas. (Cardenas, 2020).

En el Gréfico 1 se puede observar el proceso del Intercambio Electronico de Datos (EDI).

Grafico 1. Intercambio Electrénico de Datos (EDI)
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Fuente: Nefertarigt (2016)

Debido a la aparicion del telemarketing, esta etapa fue clave para vender mediante catalogos y
llamadas telefénicas, permitiendo que los consumidores llamaran para pedir los productos que

se promocionaban y realizar el pago con tarjeta de crédito. (Cardenas, 2020).

En la década de 1970, aparecieron los primeros ordenadores, dando lugar a las primeras
relaciones comerciales mediante su uso. Las primeras transacciones brindaban unos servicios
muy limitados. No fue hasta 1989, con la creacién de la www (World Wide Web), el sistema que

facilito la transmisién de informacion de manera global. (Carazo, 2016).

En la década de 1990, el comercio electrénico comenzé a crecer de manera exponencial. En

1995, nacieron grandes empresas del sector como Amazon o Ebay, y los paises de los grupos
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G7 y G8%, los cuales tenian una gran relevancia a nivel mundial, crearon un mercado global para
las pequefias y medianas empresas, con el proposito de promover el comercio electrénico de

este sector, y hacer posible la apertura a nuevos mercados. (Carazo, 2016).

En el siglo XXI, el comercio electrénico es una forma de compra completamente integrada entre
los consumidores de todo el mundo, y se puede ejecutar a través de diferentes dispositivos
moéviles, y asi como la Web 2.0, y las redes sociales, facilitan su expansion y difusion. (Carazo,
2016). En el Grafico 2 se puede observar una breve historia del e-commerce.

Grafico 2. Linea del tiempo del e-commerce

Siglo XXI
E-commer
1920-1930 1960 1989 r%gdianet: ©
Venta por Invencion del Creacion de dispositivos
catalogo Intercambio World Wide moviles, Web
Electrénico de Web (www) 2.0 y redes
Datos (EDI) sociales
1950 1970 1995
Popularidad Primeros Nacimiento de
compras ordenadores grandes
por teléfono empresas
y tarjeta de (Amazon o
crédito Ebay) y creacion
mercado global
de Pymes

Fuente: Elaboracion propia

3. TIPOS DE E-COMMERCE

Existen diferentes tipos en los que se puede dividir el e-commerce, en funcion de su finalidad,
objeto, plataforma y destinatario. Sin embargo, la distincidon basada en el destinatario es la mas
utilizada, y en ella se diferencian distintos tipos de servicio, en funcién del tipo de agente
econdémico involucrado y la relacién existente entre ellos. En cuanto a los tipos de agentes
econdmicos, se encuentran los siguientes: empresa (B), consumidores (C), administracion (A),

inversores (l) y empleados (E). (Universitat Oberta de Catalunya, 2019).

Los tipos de e-commerce segun su destinatario se dividen en estos modelos:

1 El grupo G7 se trata de una organizacién que incluye a los paises con algunas de las economias mas
importantes del mundo, como son Alemania, Japon, Canad4, ltalia, Francia, Estados Unidos y Reino
Unido. El grupo G8 lo conforman los mismos paises, afiadiendo a Rusia (actualmente suspendida).
(LeBlanc, 2021).
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1. B2B (Business to Business). Este tipo de comercio es de empresa a empresa, Yy
consiste en una forma de negocio para operaciones comerciales entre empresas en
Internet. Las operaciones comerciales se centran en proveedores, intermediarios,
compradores y vendedores, sin la interferencia de los consumidores. En este tipo de
transacciones, el vendedor busca al comprador, el comprador busca al proveedor o el
intermediario llega a un acuerdo comercial entre el vendedor y comprador. (André
Oliveira, 2020). Ejemplo: Una empresa de software que vende productos a empresas

locales para su automatizacion. (Equipo BeeDigital, 2020). (Ver Imagen 1).

Imagen 1. E-commerce B2B

B2B

AR &< »
| 1~

Fuente: Mendieta (2019)

2. B2C (Business to Consumer). Este tipo de comercio es de empresa a consumidor, y se
trata de la obtencién de un servicio o producto de la empresa por parte del consumidor a
través de una pagina web. Se centra en tiendas online que brindan a los consumidores
conectados a Internet un acceso rapido en cualquier momento y lugar. (Oliveira, 2020).
Ejemplo: Las péaginas de viajes y experiencias (Kiwop, 2019), y una empresa como

Amazon. (Empresa Actual, 2020). (Ver Imagen 2).
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Imagen 2. E-commerce B2C
6. Entrega 1. Cliente
’ = 1 ﬂ - E
‘ Tienda Online é
(e-commerce B2C) i .
‘ 2.Tienda Online

5. Despacho

4. Pago Online 3. Productos y Ofertas

Fuente: EcuRed (2015)

3. C2C (Consumer to Consumer). Este tipo de comercio es de consumidor a consumidor,
y consiste en la relacién entre dos consumidores que se comunican a través de medios
electronicos para llevar a cabo transacciones comerciales. (Equipo BeeDigital, 2020).
Ejemplo: La aplicacién de venta de productos de segunda mano como Wallapop (Equipo

BeeDigital, 2020) e Ebay, un sitio destinado a subastas y compras online. (Concepto
Definicién, 2021). (Ver Imagen 3).

Imagen 3. E-commerce C2C

Fuente: DigitAll Business (2017)
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4. C2B (Consumer to Business). Este tipo de comercio es de consumidor a empresa, Yy es
un modelo donde el consumidor ofrece sus productos o servicios a una empresa, (Equipo
BeeDigital, 2020), y esta paga a cambio al consumidor. (Rodriguez, 2015). Ejemplo: Un
influencer ofrece sus servicios a una empresa para promocionar un producto. (Equipo
BeeDigital, 2020). (Ver Imagen 4).

Imagen 4. E-commerce C2B

Fuente: Espinoza (2020)

5. B2E (Business to Employee). Este tipo de comercio es de empresa a empleado, y se
trata de una relacibn comercial de manera interna que utilizan las empresas con sus
empleados. (Quiroa, 2019). Ejemplo: La empresa puede proporcionar productos con
especiales condiciones a los empleados a través de su intranet. (Empresa Actual, 2020).
(Ver Figura 2).

11
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Figura 2. E-commerce B2E

Mejor comunicacion e
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Aumento de competitividad
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Fuente: Elaboracién propia basado en Quiroa (2019)

6. B2l (Business to Investors). Este tipo de comercio es de empresa a inversores, Yy
consiste en una relacion comercial en la que la empresa muestra sus proyectos de
negocio analizados y unificados en un formato, con el fin de conseguir inversores.
(Tomas, 2021). Ejemplo: Una empresa nueva que requiere de financiacion para poder

empezar su negocio. (Tomas, 2021). (Ver Imagen 5).

Imagen 5. E-commerce B2I

Fuente: Bench (2019)

12
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7. B2A (Business to Administration). Este tipo de comercio es de empresa a
administracion, y se trata de la compra o contratacion online de productos o servicios de
una empresa por la administracién. (Equipo BeeDigital, 2020). Ejemplo: Las empresas
gue se dedican a portales de transparencia para instituciones publicas. (Empresa Actual,
2020). (Ver Imagen 6).

Imagen 6. E-commerce B2A

SITIO WEB

ORGANIZACION DE LA ADMINISTRACION
EMPRESA

Fuente: Javed (2021)

8. A2B (Administration to Business). Este tipo de comercio es de administracién a
empresa, y consiste en los servicios que ofrece la administracién a las empresas, los
cuales suponen transacciones por medio de Internet. (Empresa Actual, 2020). Ejemplo:
Pagar tasas, solicitar una licencia o registrar una marca. (Empresa Actual, 2020). (Ver

Figura 3).

Figura 3. E-commerce A2B

e (/]
|J.I.I-\_IJ-J

Administracion

oHRREANe L

Empresa A
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Empresa B

Fuente: Ebusiness2016.blogspot (2015)
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9. A2C (Administration to Consumer). Este tipo de comercio es de administracion a
consumidor, y se trata de los tramites que relacionan a la administracion y al consumidor
final. (Empresa Actual, 2020). Ejemplo: Solicitar un vado o pagar una multa a través de
Internet. (Empresa Actual, 2020). (Ver Imagen 7).

Imagen 7. E-commerce A2C

Agencia Tributaria Castellano  Calafd Galego Valenod Englsh

| e |
i
R

Apuda

Agencla Tributaria Cludadanos Empresas y p n

S Sede
Asi mejoramos todos Electrénica

Todea los trietea on ke

DECLARACIONES
modelos y

" Vduanas'e
~Impuestos Especiales

formularios

Cierre de Oficinas para atencion presencial

Las Oficinas de la AEAT estaran TEMPORALMENTE CERRADAS PARA LAATENCION PRESENCIAL debido al estado
Contacte con nosotros de alarma declarado medianta RD 463/2020. /5] Acceda directamente

» Direcclones y teiéfoncs Leer mas + Calendario ce! contribuyente

» Denuncia tributaria

+ Camparias
g 1L
D pages en efectivo WUESTOS /‘ Qentar:2019 ot ki N, Pre30o » Censas, NIF y doniicilo fisca
» Den ncia Aduanera ® a4 rarandoconts | | 2020 a Ayuda modelo 303. Si + Certificados efectronicos

+ Consultas informaticas — Herramientas Medidas + Certficados tributarios
» Gita previa SR Patrimonio2019 a-mwf('ﬁ tributarias + Descarga de programas de ayuda
PREVIA vn(r:tua delVA COVID-19 g ¥
younis = » Educacion Civico-Trbutaria

+ EE.LL. Procedimiento de Retencion y

Le interesa conocer s, BRSS Convenlos

3 "
er al 29,!9 + Empleo pubikco
i 05-05-20 Solicitud de cita previa para atenckon telefénica campania Renta 2019 (Plan *Le Llamamos"} §
» Estadisticas
05-05-20 Nuevo servicio de ayuda para 1a confeccion de medelos 131 y 303 + Flscalldad de no residentes

Videos explicativos 270420 Reglamento de Eiecucion (UE) 20201568 dé la Cormision de 23 de abril de 2020 por & que se supedita la + Fllatns Infarmathine

Fuente: La Via Digital (2020)

4. LA IMPORTANCIA DEL MARKETING DIGITAL EN EL E-COMMERCE

El marketing digital es una herramienta que se utiliza para comercializar productos o servicios a
través de diferentes plataformas proporcionadas por Internet. Es un derivado y complemento del
marketing tradicional que comenzé con el propésito de promover las marcas y tiendas mas
importantes del siglo pasado. (Confidencial Digital, 2020).

Actualmente, el marketing digital es una base importante del e-commerce ya que garantiza el

posicionamiento en la web, clientes, visitantes y una atractiva fuente de ingresos. (Confidencial
Digital, 2020).

Nos proporciona una gran diversidad de herramientas, ya sea desde pequefas acciones que se
pueden realizar a coste cero hasta estrategias complejas y mas costosas donde se combinan un
gran namero de recursos y técnicas. (Nager, 2020).
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En este trabajo nos centraremos en las principales herramientas utilizadas, entre las cuales

destacan:

1. SEO
La optimizacion de motores de busqueda “Search Engine Optimization” es un método que
utiliza dos técnicas simples para ayudar a conseguir un mejor posicionamiento y
visibilidad de una pagina en los diferentes motores de blusqueda. (Confidencial Digital,
2020).
El objetivo del SEO es que cuando los usuarios busquen contenido relacionado en
Google, el sitio web se encuentre entre los diez primeros resultados de la lista. De esta
manera, la relacion entre los usuarios y la empresa serd mas estrecha y se fortalecera la
confianza de los clientes. (Confidencial Digital, 2020).
Dentro del SEO, se encuentra el SEO On Site, centrado en el proceso de optimizacion
interna de paginas digitales, como identificacion de compradores, enlaces internos,
palabras claves, contenido original y exclusivo, creacion de blog empresarial, etc. para
conseguir un nivel de relevancia en la busqueda de Google. Por otro lado, esta el SEO
Off Site, dedicado a la optimizacién externa de la pagina que se desea posicionar, y para
ello se menciona en otros espacios con el fin de obtener clientes, backlinks?, presencia
en redes sociales que proporciona una comunidad y visibilidad en los medios.
(Confidencial Digital, 2020). (Ver Imagen 8).

Imagen 8. SEO
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Fuente: Digital Cubik (2019)

2 Un backlink (enlace de retroceso) es un enlace situado de manera estratégica en el texto para guiar al
lector hacia el sitio web o pagina de tu blog, donde espera contenido relevante. El objetivo es aumentar el
ndamero de usuarios que te conocen y crear trafico de calidad hacia el blog. (Mousinho, 2021).
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2. SEM

El marketing de motores de busqueda “Search Engine Marketing” ofrece comprar y
colocar promociones y anuncios publicitarios en sitios web muy visitados. Tiene unos
efectos rapidos y se pueden llevar a cabo auditorias para conocer los resultados v,
ademas, el posicionamiento y el aumento de trafico es rapido con los pagos y
combinacion de estrategias del SEM. (Confidencial Digital, 2020).

La principal diferencia con el SEO es que, al ser una publicidad pagada, la posibilidad de
segmentacion es muy alta, y nuestro control sobre el SEM es mucho mayor y con unos

resultados inmediatos. (Nager, 2020). (Ver Imagen 9).

Imagen 9. SEM
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Fuente: EmpresaActual (2019)

3. Marketing de contenidos

El marketing de contenidos consiste en una estrategia basada en crear articulos de blog,
videos, infografias o libros electrénicos, con el fin de atraer a un publico objetivo. Como
el SEO, se trata de una estrategia a largo plazo y con un escaso control sobre la
audiencia. (Nager, 2020). (Ver Imagen 10).

El objetivo es generar contenido atractivo para llamar la atencién de los usuarios hasta

convertirlos en clientes. Ademas, se encuentran otros objetivos como obtener visibilidad,
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otorgar valor a la empresa, fidelidad de los clientes, fijar una red de contactos estables y
aumentar las ventas comerciales. (Espinosa, 2019).

Entre los beneficios, se encuentra una positiva imagen de la empresa, incremento de
credibilidad, notoriedad de marca, diferenciacion y comunicaciéon econémica. (Espinosa,
2019).

Imagen 10. Marketing de Contenidos

© ] sl

Fuente: Solo SEO y SEM (2015)

4. Marketing de redes sociales

El marketing de redes sociales “Social Media Marketing” consiste en el uso de plataformas
de redes sociales para conectarse con la audiencia con el objetivo de aumentar el
conocimiento de la marca (branding), incrementar los clientes potenciales (leads), y lograr
ventas. (Nager, 2020).

En cierto modo, el marketing de redes sociales es similar al marketing de contenidos, ya
gue debe atraer la atencion del pablico objetivo a medio y largo plazo. Sin embargo, por
otro lado, también se puede obtener el apoyo de los Social Ads, los cuales son anuncios
en plataformas de redes sociales, siendo las plataformas méas populares: LinkedIn Ads,
Youtube Ads o Facebook Ads. (Nager, 2020).
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Imagen 11. Marketing de redes sociales

Fuente: Payssé (2019)

5. Display marketing
El display marketing consiste en una publicidad online caracterizada por la utilizacion de
banners?, los cuales pueden tener forma de imagen, audio, texto, video o juego. Se
caracteriza por una flexibilidad creativa alta. (Nager, 2020).
Entre las ventajas del display, destaca que es medible, con gran opcién de segmentacion,
gran impacto visual, personalizacion de la forma de pago, ideal para el remarketing®, es

contextual y se adapta a los dispositivos moviles. (Campos, 2020).

3 Un banner consiste en una pieza de publicidad digital, la cual combina texto, imagenes, y a veces
elementos interactivos y sonido, que se colocan en las paginas web para ofrecer visibilidad a una empresa,
campafia o marca, con el objetivo de que el usuario clique en él y sea dirigido a la pagina promocional.
(Tomas, 2019).

4 El remarketing se trata de hacer campafias de anuncios personalizadas para los usuarios que
previamente han visitado tu ecommerce o web, con el fin de conseguir un mejor retorno de la inversion.
(Ventura, 2021).
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Imagen 12. Display marketing
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Fuente: Ryte Wiki (2018)

6. Email marketing

El email marketing se trata de enviar correos electrénicos con el objetivo de conseguir
clientes nuevos, potenciar las relaciones con los clientes actuales, incrementar las ventas,
comunicarse con los contactos, establecer lealtad, crear confianza hacia un producto o
servicio, reafirmar la orden de compra, etc. (Reul, 2021).

A través de la aplicacion de esta estrategia, puede ayudarte a conseguir notoriedad, al
dar a conocer tu e-commerce, imagen, colocandote como un experto, y accion, realizando
la venta de tus servicios y productos. Ademas, entre los principales aspectos, destaca su
gran rentabilidad (convirtiendo 3 veces mas que las redes sociales), personalizacion,
accesibilidad, inmediatez, los consumidores te mantienen en su mente y aumentar las

ventas cruzadas para otra gama de productos o fomentar el upselling®. (Reul, 2021).

5 El upselling consiste en alentar la compra de otro producto relacionado con la compra principal,
provocando que esta sea mas cara, pero con una optimizacién o mejora. (Samsing, 2021).
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Imagen 13. Email marketing

Fuente: Equipo InboundCycle (2016)

7. Marketing de afiliados
El marketing de afiliados se basa en el rendimiento, a través del cual los afiliados realizan
la promocién de un servicio o producto de un comerciante, y a cambio obtienen una
comision por suscripcion, venta o visita que envien al comerciante. (Noticias.ltda, 2020).
Con esta estrategia, los afiliados rentabilizan sus blogs, redes sociales y sitios web, con
la venta de productos pertenecientes a terceros. Los comerciantes obtienen varios
canales de distribucién y, por tanto, logran influir sobre mas clientes y, como
consecuencia, realizar mas ventas. Incluso, los clientes disponen de mas canales para

buscar productos y llevar a cabo decisiones de compra mas acertada. (Hotmart, 2021).
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Imagen 14. Marketing de afiliados
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8. Marketing analytics

La publicidad y el posicionamiento son muy importantes, pero si no se mide el resultado
de las acciones llevadas a cabo, nada tendria sentido. Por este motivo, herramientas
como Google Analytics, la cual es gratis y facil de instalar, pueden ser muy (utiles.
(Gonzalez, 2018).

Google Analytics se trata de una plataforma y herramienta online realizada por Google
para analizar y medir lo que sucede en un sitio web o aplicacion movil. (Clemente, 2021).
Una de las ventajas de usar una plataforma de Analytics es evaluar y comprender el
interés de los visitantes al sitio web. De esta forma, se puede medir el retorno sobre la
inversion (ROI)® de las acciones llevadas a cabo, y detectar qué estrategias y acciones

producen mas resultados para atraer al publico. (Lipinski, 2020).

8 EI ROI (Retorno de la Inversion) se trata de un indicador que permite a la empresa conocer el dinero que
ha ganado o perdido a través de las inversiones realizadas. De esta manera, se puede saber qué
inversiones merecen la pena y cémo mejorar las que ya estdn funcionando para lograr un mejor
rendimiento. (marcosff, 2021).
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Imagen 15. Marketing analytics

Fuente: Comunicare (2021)

5. EL E-COMMERCE MUNDIAL EN LA ACTUALIDAD

En este apartado nos centraremos en el e-commerce en la actualidad a nivel global, reflejando
datos relacionados con las compras llevadas a cabo por usuarios de diferentes grupos de edad

y género, y las distintas categorias de productos adquiridos.

La aparicion de la pandemia del COVID-19, ha afectado a casi todos los aspectos de nuestras
vidas, cambiando el mundo de manera radical. Esto ha provocado cambios en el comportamiento
digital de las personas, teniendo que utilizar distintos dispositivos tecnoldgicos conectados a

Internet para lidiar con sus asuntos diarios. (Galeano, 2020).

En abril de 2020, se registré que el 47% de los usuarios de Internet en todo el mundo pasaban
mas tiempo comprando de manera online. El porcentaje de usuarios de Internet de diferentes
grupos de edad que dedicaban mas tiempo a comprar online a nivel global se dividia en:
(Galeano, 2020).

El 46% de usuarios entre 16 y 24 afios

El 53% de internautas entre 25 y 34 afios

El 50% de usuarios entre 35y 44 afos

El 42% de internautas entre 45 y 54 afios

El 32% de usuarios entre 55 y 64 afios
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En general, los hombres aumentaron mas su tiempo comprando online: el 55% de los hombres
frente al 50% de las mujeres en el grupo de edad de 25 a 34 afios, mientras que el Unico grupo
de edad donde las mujeres pasaban mas tiempo comprando online en relacion con los hombres
tenia entre 55 y 64 afios, con el 33% las mujeres frente al 30% de los hombres. (Galeano, 2020).
(Ver Gréfico 3).

Grafico 3. Covid-19 (Compras online a nivel mundial)

47%
44%

33%

B

16-24 ANOS 25-34 ANOS 35-44 ANOS 45-54 ANOS 55-64 ANOS

B Mujeres EHombres

Fuente: Elaboracion propia basado en We Are Social (2020)

Con el impulso de desarrollo adquirido por el e-commerce a escala mundial, los usuarios de
Internet demandaron mas determinadas categorias de productos en abril de 2020. (Galeano,
2020).

El 33% de los consumidores online en todo el mundo aseguraron comprar mas alimentos,
seguidos de productos para el hogar (29%), higiene personal (27%) y moda (19%). (Galeano,
2020).

Otras categorias que también aumentaron las ventas fueron los productos de entretenimiento
(17%), cosméticos y productos de belleza (15%), chocolate (12%) y golosinas o regalos para uno
mismo (9,9%) y hogar y jardin (9,7%). (Galeano, 2020).

Ademas, aumentaron las ventas de bebidas alcohdlicas (9,6%), muebles (7,7%) y regalos para
terceros (5,1%), y sorprendentemente, la categoria vacaciones (3,6%). (Galeano, 2020). (Ver
Gréfico 4).
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Grafico 4. Covid-19 (Categorias de productos a nivel mundial)
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Fuente: Elaboracién propia basado en We Are Social (2020)

6. EL E-COMMERCE EN ESPARNA

En este apartado nos vamos a centrar en la evolucién que ha tenido hasta la actualidad el e-

commerce en Espafia, ya que es el tema de este trabajo.

6.1. EVOLUCION DEL E-COMMERCE EN ESPANA

El nacimiento del e-commerce en Espafa se produjo en Benasque, Huesca, con la apertura de
barrabes.com, que era una pagina web de la tienda fisica dedicada al alpinismo y la montafa.
Su obijetivo era buscar la forma de acercar sus productos a compradores en toda Espafia. En
1995, comenzaron a comercializar sus productos, pero no consolidaron su negocio hasta tres

afios después, con la creacion de la comunidad de usuarios. (Rois, 2020).

Era el comienzo del desarrollo de Internet en Espafia, y los usuarios online empezaban a utilizar
esta nueva tecnologia. Las primeras grandes empresas que lideraron el e-commerce en Espafia

fueron EIl Corte Inglés, Pc Componentes, Inditex, Privalia y Groupalia. (Rois, 2020).

En los afios 2000, la industria hotelera se convirtié en una fuerza impulsora para el crecimiento

del comercio electrénico, pero no fue la Unica. Toda la industria turistica comenzo6 a encabezar
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proyectos online, que cambiaron la manera de viajar, convirtiendo al turismo en el motor del
comercio electronico en Espafia. Las aerolineas, agencias de viajes, cadenas de hoteles...
empezaban a vender alojamientos, servicios turisticos y billetes mediante la web. La utilizacién
de Internet mejoraba la experiencia en la compra de los usuarios, con promociones, mayores

ofertas, facilidad en el pago y personalizacion. (Rois, 2020).

Las plataformas electronicas, como eDreams, Destinia, Booking o Trivago, consiguieron
aumentar las ventas de servicios y productos turisticos tanto dentro como fuera del pais, logrando
los mayores ingresos del e-commerce de Espafia. (Rois, 2020).

En el periodo de 2008 a 2013, comenzaron a surgir un gran nimero de nuevas empresas que
intentaban aprovechar las oportunidades de negocio de Internet. Se produjo el comienzo del
fendmeno del startup, el cual fue clave en la transformacion digital de Espafia. (Rois, 2020).

La “startup” se define como un nuevo proyecto en su etapa inicial, que tiene un gran potencial de
crecimiento, y debido a contar con tecnologias digitales y la confianza de grandes inversores,

tiene la posibilidad de realizarlo de forma rapida. (Rois, 2020).

Entre las startups espafiolas que produjeron un cambio en sectores tradicionales durante estos

afos, se encontraban: (Rois, 2020).

- Chicfy, que se convirtid en una de las aplicaciones de compraventa de ropa de segunda
mano con mas éxito en Espafia.

- Wallapop, que queria trasladar la experiencia de compraventa clasica a las plataformas
moviles, y se ha convertido en la aplicacién de anuncios de segunda mano con mas visitas
en Espafa.

- Hawkers, que apostaron por vender gafas de sol, y la clave de su éxito fue la gran

estrategia online y su inversion en las redes sociales.

En 2015, Espafia comenzé con mas de 85.000 tiendas online y hasta 22.000 vendedores que no
contaban con tienda individual, pero se encontraban en distintos marketplaces’. El e-commerce
estaba en su mejor momento, ya que cada vez habia mas compradores, y se multiplicaba el

numero de categorias y productos que se podian adquirir de forma online. (Rois, 2020).

" El Marketplace es una plataforma que hace de intermediario entre los vendedores y los clientes, y donde

las distintas empresas, tiendas o marcas venden sus servicios o productos. (Palau, 2020).
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Las pymes y los autbnomos comenzaron en el comercio electronico, muchas empresas que
tenian un canal de venta tradicional ya habian pensado crear su tienda online, y otros negocios,
gue eran nativos digitales, crearon su e-commerce desde cero. Por otro lado, se encontraban los
marketplaces, como Aliexpress, Ebay, Amazon... que eran los grandes escaparates digitales,
con un gran numero de clientes, por lo que resultaban atrayentes para las empresas y una buena

opcion como canal de venta online. (Rois, 2020).

Ademads, se produjo la expansion del e-commerce B2C, donde destaco la compra online a través
de un dispositivo movil. Durante ese afio, el 81% de los teléfonos méviles eran inteligentes, por
lo que significaba que 21 millones de espafioles navegaban por Internet a través del mévil todos

los dias, y esto ha ido en aumento con el paso de los afios. (Rois, 2020).

En el periodo 2016/2019, el e-commerce continud su crecimiento, superando los 30.000 millones
de euros en 2017, cerca de los 40.000 millones de euros en 2018, y llegando a los 48.800
millones de euros en 2019. (Rois, 2020). (Ver Grafico 5).

Grafico 5. Linea del tiempo del e-commerce en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia

La introduccién de nuevas tecnologias y digitalizacién ha ocasionado el crecimiento del e-
commerce, provocando cambios en los habitos de consumo de las personas y modificando la

distribuciéon de la mercancia. (es.movilidad, 2020).

26



| Analisis de la situacion del E-Commerce en Espafia

Los nuevos habitos en el consumo han derivado en un aumento significativo de la actividad
economica, y especialmente en la distribucion de mercancia, debido a que cualquier ciudadano

se ha convertido en un posible destino para la distribucion. (es.movilidad, 2020).

Un cambio evidente es el aumento de compradores online, llegando casi al 70% de la poblacion
en Internet. Ademas, el gasto medio anual en comprar de forma online es casi el doble en menos
de 10 afios. (Think with Google, 2020).

En 2010, solo un 43% de los usuarios de Internet compraban online, y con un gasto medio de
831€/persona. En cambio, en 2017 un 67% de los usuarios compran online, y con un gasto medio
anual de 1.366€/persona. Se ha producido un incremento del 82% en el gasto de compras online
en un periodo inferior a 10 afios. (Think with Google, 2020). (Ver Gréfico 6).

Grafico 6. Evolucion compradores online y gasto medio anual en Espafia
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Fuente: Elaboracién propia basado en Think with Google (2020)

Desde otro punto de vista, se puede ver la evolucién del nimero de compradores online por
categorias. En 2010, lo que predominaba de manera online eran los servicios, como reservas 0
comprar billetes, al no contar con problemas logisticos. En cambio, al final de la década, la
categoria de moda, como ropa o complementos, se ha posicionado lider, por delante de las

demas categorias. (Think with Google, 2020). (Ver Gréfico 7).
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Grafico 7. Evolucion del % de compradores online por categoria en Espafia
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Ademas, se puede ver reflejado en el “VI Estudio Anual de Comercio Electrénico de Espana”
(2019), que en los ultimos afios el porcentaje de consumidores espafioles, con una edad entre
16 y 65 afios, que usa Internet para realizar compras, se ha incrementado significativamente.
Aunque se ha producido un confinamiento por el Covid-19, un 72% de consumidores espafioles
ha utilizado Internet para realizar sus compras, lo que supone mas de 22 millones de espafioles.
Los consumidores entre 16 y 24 afios son el grupo que realiza menos compras online, con un

59%, en cambio, el grupo entre 35y 44 afios, tienen un porcentaje del 77%. (es.movilidad, 2020).

En 2020, la frecuencia de realizar compras online es de 3,5 veces al mes, mientras que en 2018
y 2019 fue de 3 veces al mes. Las personas menores de 45 afios son las que realizan las compras
con mayor intensidad. Respecto a 2019, el gasto medio por compra ha aumentado en 2020, ya
gue ha sido de 68€ frente a los 64€ de 2019. Y en cuanto a la utilizacién del dispositivo en la
compra, el uso del mévil va aumentando a diferencia del ordenador, con un 83% frente a un 55%.
(es.movilidad, 2020).
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6.2. EL E-COMMERCE EN ESPANA EN LA ACTUALIDAD

El “VII Estudio Anual de Comercio Electronico de Espafia en 2020” realizado por IAB Spain y
Elogia, refleja la evolucién y las tendencias del comercio electronico en Espafia, el cual ha sido
impulsado por el confinamiento ocasionado por el Covid-19. (Galeano, 2020).

En la actualidad, el 72% de los usuarios espafioles con una edad entre los 16 y 70 afos, usa
Internet como su canal de compra, lo que supone unos 22,5 millones de personas. En este afio,
aparte del aumento que se ha producido en la proporcion de usuarios de Internet, que ha pasado
del 92% en 2019 a un 93% en 2020, ademas ha aumentado el nimero de compradores online
de un 71% a un 72% en 2020. (Galeano, 2020).

Uno de los incrementos mas significativos con respecto al nimero de consumidores online es de
la generacion Z (16-24 afios). A pesar de ser la generacion que menos compra de forma online,
ha experimentado un crecimiento de 7 puntos con respecto al 2019. (Galeano, 2020). (Ver
Gréfico 8).

Grafico 8. Dimensionamiento del mercado por tramos de edad en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia basado en IAB Spain y Elogia (2020)

Con respecto al consumidor online en Espafia, su edad media es de 42 afios, en el que un 27%
tiene una edad entre 35y 44 afos, y un 22% entre 45 y 54 afios. De media, el consumidor online
espafiol utiliza 4.7 redes sociales, pero la mayoria usa WhatsApp (91%), seguidos de Facebook
(88%) y Youtube (68%). (Galeano, 2020).
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El 60% de ellos tiene estudios universitarios, el 73% est& actualmente trabajando, y una de las
estadisticas que mas destaca, es que el 94% de ellos se conecta a través del movil, por encima
del 93% que usa el ordenador. (Galeano, 2020).

Como hemos comentado anteriormente, se ha producido un aumento de la frecuencia de
compra, con una media de 3.5 veces al mes, en comparacién con afos anteriores, como 2018 y
2019, que era de 3 veces al mes. Los jovenes con una edad entre 25 y 34 afios son los que mas
compran, 5 veces al mes. Incluso, el 13% de ellos compra 3 0 4 veces a la semana. De media,
el gasto realizado por compra es de 68 euros, produciéndose un aumento de 4 puntos con
respecto a 2019. (Galeano, 2020). (Ver Gréfico 9).

La mayoria de los consumidores online (59%) estan esperando determinados momentos como
dias de descuentos como el Black Friday o determinadas rebajas para realizar sus compras.
(Galeano, 2020). (Ver Gréfico 9).

Grafico 9. Uso y habitos de compra: Perfil y gasto promedio en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia basado en IAB Spain y Elogia (2020)
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Con respecto a la tasa de conversién® (n°® compras entre n° visitas al sitio web en las distintas
categorias de productos) en el e-commerce espafiol, muestra importantes cambios. (Galeano,
2020).

Como se puede observar en el Grafico 10, entre las categorias con mayor crecimiento de la tasa
de conversion comparando los primeros 6 meses de 2020 con los de 2019 son: (Galeano, 2020).

- Aerolineas: de un 3% en 2019 a un 5% en 2020

- Multicategoria: de un 4% en 2019 a un 5% en 2020

- Mascotas: de un 9% en 2019 a un 10% en 2020

- Cupones: de un 3% en 2019 a un 4% en 2020

- Supermercado: de un 5% en 2019 a un 6% en 2020

- Bebés y nifios: de un 2% en 2019 a un 3% en 2020

- Deporte: de un 2% en 2019 a un 3% en 2020

- Equipos multi categoria: de un 1% en 2019 a un 2% en 2020

Entre las categorias que han sufrido un descenso en la tasa de conversion en 2020 son:
(Galeano, 2020).

- Comida a domicilio; de un 26% en 2019 a un 21% en 2020
- Tickets: de un 6% en 2019 a un 5% en 2020
- Alojamiento y hoteles: de un 5% en 2019 a una 4% en 2020

8 La tasa de conversion hace referencia al porcentaje de visitas que llevan a cabo una compra en una
tienda online. (Idento, 2018). Su andlisis se utiliza para conocer si la estrategia online esté logrando o no

los objetivos que se han propuesto previamente. (Marketing Paradise, 2020).
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Grafico 10. Uso y habitos de compra: Conversion categorias 2020
vs 2019 en Espafia
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Este afio se ha convertido el omnichannel® en uno de los grandes ganadores. Ha aumentado en
8 puntos (70% a 78%) la proporcion de los consumidores que realizan sus compras en tiendas
gue cuentan tanto con presencia offline como online. Sin embargo, estas tiendas no se
encuentran liderando la tabla, ya que el 88% de los consumidores prefieren los pure players'®
para realizar sus compras. Este estudio también refleja que los comparadores o agregadores de
ofertas han reducido su participacion en el comercio electrénico en este afio, con un 23%, es

decir, 4 puntos porcentuales menos que en 2019. (Galeano, 2020).

Entre las razones para comprar online en lugar de una tienda fisica, el 34% confirma que es

debido a la comodidad, lo que ha supuesto un aumento en 5 puntos porcentuales con respecto

9 El omnichannel consiste en una estrategia de comunicacion integral que se centra en el servicio al cliente.
Tiene como objetivo proporcionar mdultiples canales de servicio conectados para garantizar una

satisfactoria experiencia al consumidor. (Douglas Da Silva, 2020).

10 | os pure players son las empresas o0 marcas que Unicamente trabajan por medio de Internet utilizando

plataformas de e-commerce. (IdeasSEM, 2020).
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a 2019. Otras razones son el cierre de tiendas fisicas (10%), el precio (9%), la rapidez (7%) y la
cercania (7%). (Galeano, 2020). (Ver Grafico 11).

Grafico 11. Razones de compra online en Espafa
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El Covid-19 también ha afectado a las categorias de productos con mayores compras en 2020,
imponiéndose con un 68% el entretenimiento, un 66% los productos tecnolégicos y de
comunicacion, claves para el trabajo y educacién a distancia, y un 62% la alimentacién. Por otro
lado, se encuentran categorias como viajes y alojamiento, que han perdido representacion.
(Galeano, 2020).

El ranking por categorias ha cambiado este afio debido al estado de alarma, lo que ha provocado
gue alimentacién pase de la 52 posicion en 2019 a la 32 posicion en 2020, y que la categoria
viajes y alojamiento descienda de la 22 posicion a la 42 posicion. (Galeano, 2020). (Ver Gréfico
12).
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Grafico 12. Uso y hébitos de compra: Total categorias en Espafia
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Fuente: Elaboracion propia basado en IAB Spain y Elogia (2020)

Los consumidores online en Espafa prefieren los marketplaces como Aliexpress, Ebay o
Amazon, para la obtencion de informacién sobre los productos, convirtiéndose en la fuente de
referencia. En 2020 ha conseguido 4 puntos porcentuales mas, y alcanzando el 70% de usuarios.
(Galeano, 2020).

Seguidos de los marketplaces, se encuentran con un 51% la web de tiendas, un 49% los
buscadores y un 27% los comparadores, que han descendido 3 puntos porcentuales. Por otro
lado, el 16% de consumidores ha tenido como referencia a las tiendas fisicas, que han

descendido 3 puntos porcentuales debido al confinamiento (Galeano, 2020).

Casi 9 de cada 10 consumidores que usan para buscar informacién a los marketplaces, los
utilizan el 89% para comparar el precio, en cambio, el 43% de estos tiene preferencia por

intercalar la compra online con la fisica. (Galeano, 2020).

El 88% de consumidores online en Espafia que buscan en los marketplaces, ha realizado
compras. De media, los consumidores que realizan sus compras en estas plataformas compran

7 de cada 10 productos de los que compran de forma online. (Galeano, 2020).

Hay tanta informacion en Internet que el 93% de compradores busca y se informa de lo que le
interesa por este medio. Ademas, el 74% termina comprando a través de este medio,

produciéndose un aumento de 5 puntos porcentuales con respecto a 2019. (Galeano, 2020).
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El estudio refleja que el Covid-19 ha repercutido en los habitos de compra online de los
espafioles, ya que el 51% de los encuestados afirma que ha comprado de forma online con mas
frecuencia de lo habitual, el 39% declara que se mantenido con la misma frecuencia en sus
compras a través de este canal, y el 10% asegura haber reducido sus compras de forma online.
(Galeano, 2020).

El 69% de los encuestados asegura reanudar su frecuencia habitual de compra online cuando
regrese la normalidad, en cambio, el 25% manifiesta que aumentara su frecuencia de compra

online. (Galeano, 2020).

De media, los consumidores online en Espafia han realizado una media de 7,4 veces sus
compras en los 3 ultimos meses, y el 46% asegura haber realizado entre 2 y 5 veces sus compras
en este periodo de tiempo. En comparacion, los hombres han realizado sus compras mas veces

(7,7) que las mujeres (7). (Galeano, 2020).

El confinamiento ha incrementado el gasto medio de compra, que ha pasado de 71 euros a 96
euros en los dltimos 12 meses. Este promedio alcanza los 103,9 euros de las mujeres y un

promedio de 89,1 euros de los hombres. (Galeano, 2020).

7. ESTUDIO EMPIRICO

En este apartado se va a llevar a cabo la presentacion de los datos obtenidos en el estudio
empirico, el cual se ha basado en la creacion de un cuestionario a través de la plataforma Google
Drive. Ademds, se realizard un analisis y una comparacion con datos obtenidos en estudios

realizados anteriormente sobre el e-commerce.
7.1. CUESTIONARIO

Con el fin de analizar la situacion del e-commerce y las preferencias del consumidor en Espafia,

se ha realizado un cuestionario a través de Google Drive.
La encuesta consta de tres bloques:

e Bloque 1°. Hace referencia al “Uso del e-commerce”, y para ello se han realizado seis
cuestiones relacionadas con la realizacion de compra a través de Internet, la frecuencia
de compra, la preferencia en el momento del dia para comprar, tipos de productos o
servicios, la utilizacion de dispositivos y el numero de sitios de bisqueda de un producto

0 servicio antes de comprar online.
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e Bloque 2°. Consiste en las “Preferencias del consumidor”, y se han llevado a cabo once
cuestiones sobre la afectacion en la compra de la valoracion de otros compradores, la
seguridad al compartir los datos de la tarjeta, el método de pago, lo que més se valora de
unatienda online, la confianza en las ventas por Internet y en las criticas de los productos,
el motivo de comprar online, el medio habitual por el que conoce las paginas web de
compra, la satisfacciéon en la compra por Internet y la reclamacion por insatisfacciéon en la
compra.

e Bloque 3°. Esta relacionado con los “Datos demograficos”, y se constituye de seis
cuestiones sobre edad, sexo, lugar de residencia, nivel de estudios, situacion laboral y

nivel de ingresos

En el Anexo podemos encontrar el cuestionario con las preguntas y sus correspondientes

respuestas.

7.2. LA MUESTRA

El estudio realizado se ha dirigido a un grupo de personas con una edad superior a 18 afios
residentes en Espafa. Se han recopilado los datos mediante un cuestionario autoadministrado a
través de la plataforma Google Drive, el cual ha sido compartido a través de las redes sociales
(Facebook e Instagram) y WhatsApp, llevando a cabo un muestreo no probabilistico, denominado
Snow Ball (Goodman, 1961), el cual consiste en que las personas elegidas para realizar la
encuesta, a su vez lleven a cabo un reclutamiento de nuevos participantes, consiguiendo asi,

gue el tamafio de la muestra crezcay se llegue a un mayor nimero de poblacién. (Ochoa, 2015).

Se ha utilizado la herramienta de formulario de Google Drive para la realizacion del cuestionario,
el cual consiste en un documento digital que permite la creacién de encuestas, de preguntas o
la recopilacion de informacién online, con el fin de recopilar, almacenar, y procesar los datos
extraidos. Ademas, estos resultados se interpretan automaticamente mediante un resumen de
respuestas, y se pueden descargar en una hoja de calculo de Google o para gestionar de forma

personalizada. (Garza, 2015).

La muestra obtenida a través del cuestionario realizado se compone de un total de 206
cuestionarios validos. La siguiente ficha técnica de la investigacion (Tabla 1) muestra los datos

recopilados.
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Tabla 1. Ficha técnica de la investigacion

Ambito Nacional

., Poblacién espafiola mayor
Poblacion de edad (34.664.822)1*

Tipo de muestreo Conveniencia

Cuestionario auto-

Modo de recogida de datos administrado de forma
online
Tamafo de la muestra final 206
Imprecisibn maxima de las estimaciones (FIEM) 212

escala de medida (1-5)*

Error absoluto de estimacion 0,132

Fecha de realizacion Abril-Mayo 2021

*Herramienta para evaluar el grado de imprecisiéon de las estimaciones de valores
medios (Martinez y Martinez, 2008).

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los datos obtenidos respecto a los datos demograficos, podemos encontrar:

e Edad de la muestra: Los resultados obtenidos corresponden a un grupo de personas
con una edad superior a los 18 afios. Ademas, se han dividido las edades en diferentes
rangos, siendo el de mayor representatividad, el grupo comprendido entre 18 a 24 afios
con un total de un 45,6%, seguido de 45 a 54 afios con un 18,4%, de 35 a 44 afos con
un 15,5%, superior a 55 afios con un 10,7% y por ultimo de 25 a 34 afios con un 9,7%.

Con respecto al estudio IAB (2020), podemos destacar que la edad promedio de personas

11 Datos recogidos de: El Instituto Nacional de Estadistica: 34.664.822 personas espaiiolas mayor de
edad en 2020, recuperado el 17 de agosto de 2021 de:
https://www.ine.es/jaxi/Datos.htm?path=/t20/e245/p08/10/&file=01003.px
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gue compran online es de 42 afios, por lo que la edad obtenida en la muestra es mas
joven que en el estudio IAB (2020). (Ver tabla 2).

Tabla 2. Distribucion de la edad de la muestra

Edad N° de encuestados % de encuestados

18-24 afos 94 45,6
25-34 afios 20 9,7
35-44 afios 32 15,5
45-54 afios 38 18,4

+55 afios 22 10,7

Fuente: Elaboracion propia

e Sexo de la muestra: Se puede apreciar que el numero de mujeres es superior al de los
hombres, siendo un 59,7% de las mujeres respecto a un 40,3% de los hombres, por lo
gue la diferencia en la muestra es mas significativa que en comparacion con el estudio
IAB (2020), siendo un 49% las mujeres y un 51% los hombres. (Ver Grafico 13).

Grafico 13. Sexo de la muestra

Sexo:
206 respuestas

@ Mujer
® Hombre

Fuente: Cuestionario Google Drive
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e Lugar deresidencia: Se observa una gran variedad de localidades distribuidas por toda
Espafa, por ello hemos agrupado a los encuestados por comunidades auténomas, y
como se puede observar en el Grafico 14, la Region de Murcia es la que mas

representacion tiene con un 85,3%.

Gréafico 14: Distribucion Muestra por Comunidades Autbnomas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google Drive

¢ Nivel de estudios: Entre los estudios realizados por los encuestados, se puede observar
qgue el 44,9% son universitarios/as, el 15,9% poseen formacion profesional (FP), el 15,5%
son graduados/as universitarios/as, por tanto, nuestra muestra es con un 60,4% tienen
estudios universitarios 0 estan estudiando en la universidad. Y con respecto al estudio
IAB (2020), refleja que el 60% de los encuestados poseen estudios universitarios, por lo
gue, en comparacion con los datos obtenidos en la muestra, se observa que los datos

son similares. (Ver gréafico 15).
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Grafico 15. Nivel de estudios de la muestra
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Fuente: Cuestionario Google Drive

e Sjtuacioén laboral: El 41,7% de los encuestados se encuentran realizando sus estudios,

seguido de un 36,9% de asalariados/as, el 13,6% son desempleados/as, el 4,4%

autonomos/as y el 3,4% estan jubilados/as. Con respecto al estudio IAB (2020), se

observa que el 73% trabaja actualmente, en cambio en la muestra, sumando

asalariados/as y auténomos/as, se obtendria un 41,3%, por lo que la mayoria de

encuestados seguirian siendo estudiantes (41,7%). (Ver Tabla 3).

Tabla 3. Situacion laboral de la muestra

N° de encuestados % de encuestados ‘

Situacion laboral

Estudiante 86 41,7
Desempleado/a 28 13,6
Asalariado/a 76 36,9
Autébnomo/a 9 4.4
Jubilado/a 7 3,4

Fuente: Elaboracion propia
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¢ Nivel de ingresos: La mayoria de encuestados (37,9%) no perciben ingresos, seguidos
de los que perciben por debajo de los 800€/mes con un 18,9%. Si sumamos los

encuestados que estan por encima de 800€/mes obtenemos un 43,2%. (Ver gréafico 16).

Grafico 16. Nivel de ingresos de la muestra
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Fuente: Elaboracioén propia basado en el cuestionario Google Drive

7.3. ANALISIS DE LOS DATOS EMPIRICOS

En este punto se realizara un analisis de los datos obtenidos a través del cuestionario Google
Drive sobre el uso del e-commerce y las preferencias del consumidor, y se llevara a cabo una

comparacion con otros estudios realizados sobre el e-commerce en Espafia.
El analisis de los datos se dividira en dos bloques:

- Bloque 1°. Uso del e-commerce

- Bloque 2°. Preferencias del consumidor

7.3.1. BLOQUE 1°. USO DEL E-COMMERCE
e Larealizacion de compras a traves de Internet: Se puede apreciar en el Grafico 17,
gue el 94,7% de los encuestados (195) realizan compras por Internet, en cambio, solo el
5,3% (11) no compran de forma online. En comparativa con el estudio 1AB (2020), el 72%

de la poblacion espafiola de 16 a 70 afios son compradores online, lo que se refiere a
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22,5 millones de personas. En este caso, el porcentaje obtenido de nuestro estudio

supera la cifra del estudio IAB (2020).

Grafico 17. La realizacion de compras a través de Internet

= Compran a través de Internet = No compran a través de Internet

Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

e Lafrecuenciade compraonline: Como se puede observar en el Grafico 18, predominan
con el 64,1% de los encuestados, los que realizan sus compras mensualmente. Existe
gran diferencia con el resto de las frecuencias de compra, ya que se encuentran con un
12,6% los que las realizan anualmente, en relacion con la compra por dias a la semana,
1y 2 dias a la semana obtienen un 19,5%, lo que lo situaria como la segunda opcion mas

escogida por los encuestados.

Con respecto al estudio IAB (2020), se observa que el 29% compra una vez cada 15 dias,
el 26% una vez al mes, el 22% una vez a la semana, el 13% menos de una vez al mes,
el 8% tres o cuatro veces por semana y el 2% una vez al dia 0 mas. Por tanto, en la
muestra obtenida, el mayor nimero de encuestados realiza sus compras una vez al mes,
a diferencia del estudio IAB (2020), que las realizan una vez cada 15 dias, es decir, dos
veces al mes, y cercano a estos, se encuentran los que compran una vez al mes. En
cambio, tanto en la muestra como en el estudio IAB (2020), representan un menor

porcentaje los encuestados que compran de manera diaria y tres veces a la semana.
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Grafico 18. La frecuencia de compra online
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

La preferencia en el momento del dia para comprar: Se puede apreciar que el 47,1%
de los encuestados no tienen preferencia con respecto al momento del dia para realizar
sus compras, seguidos del 19,4%, que prefiere comprar por la noche, el 18,4% por la
tarde, el 10,2% prefiere por la mafiana y, por ultimo, los encuestados que prefieren
comprar al mediodia, con tan solo un 4,9%. Con respecto al estudio IAB (2020), no se
hace referencia al momento del dia preferido para realizar compras, por lo que es una

cuestion tratada unicamente en nuestro estudio. (Ver Gréfico 19).

Gréfico 19. La preferencia en el momento del dia para comprar

= Por la mafiana = Al mediodia
= Por la tarde Por la noche

= En cualquier momento del dia

Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

43



Anélisis de la situacion del E-Commerce en Espafia

Los tipos de productos o servicios que suelen comprar: Entre las categorias mas
destacadas, siendo las que mas consumen los encuestados, podemos encontrar Moda
(66,5%), Electronica (49,5%) y Deporte (45,6%). Por debajo de estas categorias, se
encuentran Libros (32,5%), Informética (30,6%), Hogar (29,6%), Viajes (26,7%), MUsica
(24,8%) y Belleza (24,3%). Y entre las categorias que menos compran, destacan
Juegos/gaming (16%), Alimentacion (14,1%), Juguetes (12,1%), Farmacos (10,2%),
Cursos de formacion (8,3%), Cine (5,3%), Productos para bebé (3,4%), Juegos de azar
(2,9%) y Coches (2,4%). (Ver Grafico 20).

Grafico 20. Los tipos de productos o servicios que suelen comprar
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Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

Si realizamos un comparativa con el estudio I1AB (2020), se pueden observar ciertas
diferencias con respecto a nuestro estudio, ya que las principales categorias de productos
gue mas han comprado los encuestados son Entretenimiento/cultura (68%),
Tecnologia/comunicacion (66%) y Alimentacion (62%). Estas diferencias con respecto al

estudio 1AB (2020), son seguramente consecuencia del estado de alarma, donde las
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personas no podian salir de sus hogares, por lo que produjo cambios en la compra online
con respecto a las categorias de productos o servicios.

e El dispositivo utilizado para comprar online: EI 43,7% de los encuestados realizan sus
compras online a través de un Smartphone, seguido de un 37,9% que utilizan el
ordenador portatil, un 12,1% compran por medio de un ordenador de escritorio, el 6,3%
a través de una Tablet/Ipad y, por ultimo, con ningun porcentaje se encuentran la Smart
TV y la consola, ya que ninguno de los encuestados utiliza estos dispositivos para realizar

sus compras. (Ver Gréfico 21).

Grafico 21. El dispositivo utilizado para comprar online
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37.9%

12.1%

= Tablet/Ipad = Smartphone Ordenador de escritorio

Ordenador portatil = Smart TV = Consola

Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

Estos datos obtenidos en nuestro estudio empirico se diferencian de los obtenidos en el
estudio IAB (2020), ya que en nuestro estudio se ha centrado en la eleccién de un
dispositivo para comprar de forma online, en cambio, en el estudio IAB (2020), se podia
elegir mas de un dispositivo. A pesar de ello, muestra que el ordenador es utilizado por el
83%, seguido de un 55% que utiliza el mévil/smartphone, el 18% compra a través de una
Tablet y, por ultimo, la Smart TV y la consola, con un 8%. En comparacion con afios

anteriores, aunque el ordenador sigue siendo el mas utilizado, se refleja que ha ido
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perdiendo peso a la hora de comprar online y, por otro lado, aumentando el uso del
mévil/smartphone.

Con respecto a nuestra muestra, teniendo en cuenta la suma del uso del ordenador
portatil y de escritorio, se obtendria un 50%, lo que muestra que el ordenador es el mas
utilizado por los encuestados, al igual que en el estudio IAB (2020). (Ver Tabla 4).

Tabla 4. Comparativa entre la utilizacion de dispositivos de nuestro estudio empirico y el

estudio IAB (2020)

Dispositivo Estudio empirico IAB 2020
Tablet/Ipad 6,3% 18%
Smartphone 43,7% 55%
Ordenador de escritorio/portatil 50% 83%
Smart TV/Consola 0% 8%

Fuente: Elaboracion propia

El nimero de sitios de busqueda de un producto o servicio antes de comprar
online: El 59,7% de los encuestados busca un producto o servicio entre 2 y 5 sitios
diferentes antes de decidirse por cual comprar de forma online. A continuacion, podemos
encontrar con el 28,2%, los que solo buscan en 1 a 2 sitios, el 10,7% prefiere realizar la
busqueda entre 5y 10 sitios, y en altimo lugar, se observa que el 1,5% busca en mas de
10 sitios antes de realizar su compra online. Lo que se puede deducir es que las personas
no suelen buscar en muchos sitios de busqueda un producto o servicio que desean
comprar online, sino mas bien se conforman con un namero reducido antes de decidir

llevar a cabo la compra. (Ver Gréafico 22).
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Grafico 22. El numero de sitios de busqueda de un producto o servicio antes de comprar
online

1.5%

m 1-2 sitios = 2-5sitios = 5-10 sitios +10 sitios

Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

7.3.2. BLOQUE 2°. PREFERENCIAS DEL CONSUMIDOR
e La afectacién en la compra de la valoracién de otros compradores sobre el
producto: Dentro de una escala de 1 a 5, en la cual 1 es nada y 5 es mucho, destaca
que el 45,6% le afecta un 4 a la hora de realizar su compra, seguido se encuentra el
29,6% que le afecta 5, lo cual supone que es muy importante en cuanto a la toma de
decision en la compra. El 19,4% refleja que le afecta un 3. Con esto se deduce que los
consumidores le dan muchisima importancia a la valoracién que otros compradores
realizan sobre el producto que tienen intencion de comprar, por lo que puede resultar

incluso clave en la decision final. (Ver Gréafico 23).
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Gréfico 23. La afectacion en la compra de la valoracion de otros compradores sobre el
producto
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive
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e La seguridad al compartir los datos de la tarjeta: el mayor nUmero de encuestados
(35,9%) se sitla en un 3, lo que refleja una posicion neutra. Posteriormente, se encuentra
un 22,8% en el 4, mostrando que se sienten seguros al compartir sus datos, el 31,6%
estdn poco o nada seguros, y finalmente, solo un 9,7%, reflejan que se sienten muy
seguros.
Estos resultados demuestran que los encuestados no desconfian del todo a la hora de
compartir los datos de la tarjeta al comprar de forma online, ya que un 32,5% estan
bastante o muy seguros, frente al 31,6% que no lo estan, todavia se debe garantizar una
mayor seguridad en la compra, ya que también existe un niamero de personas que no

confian absolutamente nada o casi nada. (Ver Gréfico 24).
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Grafico 24. La seguridad al compartir los datos de la tarjeta
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

El método de pago utilizado con mas frecuencia para comprar productos online:
Entre los resultados obtenidos, podemos destacar tres métodos de pago por encima del
resto, los cuales son la tarjeta de crédito (41,7%), la tarjeta de débito (34,5%) y PayPal
(17%). El resto de los métodos son utilizados de forma minoritaria (1% y 0,5%).

Si comparamos con el estudio IAB (2020), el cual se diferencia de nuestra muestra en
gue se puede elegir mas de un método, a pesar de ello, los expertos reflejan que los que
mas se utilizan son las tarjetas de crédito/débito (85%) y PayPal (77%). Seguidos de la
transferencia bancaria (37%), contra reembolso (20%) y financiacion (16%). Por tanto,
coincide con los resultados obtenidos en nuestra muestra, ya que son los tres métodos

de pago que mas utilizan nuestros encuestados. (Ver Grafico 25).
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Gréafico 25. El método de pago utilizado con més frecuencia para comprar productos online
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cuestionario Google Drive

e Lo que mas se valora de una tienda online: Como se muestra en el Grafico 26, el

49,5% de los encuestados reflejan que la seguridad en la compra es lo que mas valoran,

seguidos de los que se decantan por el precio y facil uso de una tienda online con un

20,9%. EIl resto de las opciones obtienen un menor porcentaje, como el tiempo de

entrega, no tener tiempo fisico, etc. Por tanto, segun los resultados nuestra muestra esta

muy preocupada por la seguridad, corroborando los resultados de la pregunta anterior.

Segun la encuesta llevada a cabo por la WebsiteToolTester (2021), los encuestados

(42,11%) también consideran la seguridad como el aspecto mas valorado de una tienda

online. (Ver Grafico 26).
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Grafico 26. Lo que mas se valora de una tienda online
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

La confianza en las ventas por Internet: Dentro de la escala de 1 a 5, siendo 1 nada
de confianza y 5 mucha confianza, se puede observar que gran parte de los encuestados
(59,2%) muestran que tienen bastante y mucha confianza en las ventas que se realizan
a través de Internet, el 32% refleja que no tiene ni mucha ni poca confianza al situarse en
una posicién neutra (punto 3), Solamente el 7,3% tienen poca o ninguna confianza en las
ventas por Internet.

Estos resultados reafirman, tal como expresa Gonzalez (2021), las conclusiones
obtenidas del “VI estudio de Showroomprive y Confianza Online acerca de la confianza
de los espafoles sobre la compra online de moda”, en el que se obtiene que el 56,06%
tiene un grado de confianza alto, el 27,96% medio, 12,7% muy alto, 1,71% bajo, y, por
altimo, el 1,57 muy bajo, por lo que confirma que el 68,76% muestra una alta 0 muy alta
confianza sobre el e-commerce. Y en comparacion con el 2019, el 97,43% asegura tener

mas confianza o igual en las ventas por Internet. (Ver Grafico 27).
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Gréafico 27.La confianza en las ventas por Internet
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

La confianza en las criticas de los productos: En una escalade 1 a5, el 62,7% de los
encuestados reflejan que depositan una gran confianza en las criticas realizadas sobre
los productos, seguidos de un 29,1%, que se sitla en una posicion neutral, y en dltimo
lugar, el 9,2%, que no confia nada o casi nada. (Ver Gréfico 28).

Estos datos obtenidos en nuestra encuesta, coinciden con los del estudio llevado a cabo
por Capterra (2020) acerca de las resefias online en el momento de realizar la compra,
en el cual se muestra que el 31% de encuestados comprueba con mas frecuencia las
resefias online en comparacién con antes de la pandemia, por lo que se ha producido un
crecimiento del interés respecto a lo que opinan otros usuarios sobre un producto o
servicio, generando bastante o mucha confianza para el 73% de los encuestados.
Ademas, las opiniones que dan mas confianza son las de los usuarios online (51%),
seguidos de especialistas (24%), y recomendaciones de amigos (14%), como sefiala
Pelaez (2020).
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Gréfico 28. La confianza en las criticas de los productos
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

e El motivo de comprar online: La mayoria de encuestados (55,8%) afirma que compran
online por comodidad, seguidos del precio (17,5%) y rapidez (16%). En un minimo
porcentaje, se encuentran el resto de las opciones (1,5%), la calidad (1%), y la costumbre,
catalogo de productos, tener mas tiempo para comprar por la noche, poder comprar mas
cantidad, accesibilidad a productos no frecuentes en el mercado fisico, etc. (0,5%).
Segun el estudio IAB (2020), los encuestados realizan compras por Internet por
conveniencia (98%), amplia oferta/surtido (95%) y precio (91%). Asi como por la
confianza (73%), recomendaciones (51%) y publicidad online (33%). En comparacion con
nuestra muestra, los encuestados coinciden en que el principal motivo por el que realizan
sus compras de forma online es por la comodidad/conveniencia, pudiendo ser por el
simple hecho de poder comprar sin la necesidad de desplazarse de su hogar; y el precio,

al disponer de productos mas econdmicos. (Ver Grafico 29).
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Grafico 29. El motivo de comprar online
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Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

e El medio habitual por el que conoce las paginas web de compra: Existen tres medios
gue destacan por encima del resto, los cuales son el motor de basqueda (Google, Bing,
etc.) con el 27,7%, los amigos con el 25,2% vy las redes sociales con el 24,8%. A
continuacion, la publicidad ya sea por internet o0 en medios de comunicaciéon suma un
20,4 %, y el resto de las opciones, como se puede apreciar en el Grafico 30, no son tan
significativas.

Por tanto, se podria deducir de los resultados obtenidos que el posicionamiento SEO
debe ser fundamental para la blsqueda y por tanto la realizacién de las compras, asi

como las redes sociales para influir a nuestros futuros compradores.
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Gréfico 30. El medio habitual por el que conoce las paginas web de compra
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Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

e La satisfaccion con la compra en general a través de Internet: La mayoria de
encuestados con un 88,8% estan bastante o muy satisfechos con las compras online que
han realizado. Este dato nos lleva a la conclusiéon de que el comprador espafiol en Internet
esta satisfecho o muy satisfecho con las compras, lo cual refuerza los resultados de la
pregunta anterior (la confianza en las compras en internet), ya que han tenido una buena
experiencia en la realizacion de estas. (Ver Grafico 31).

Segun el estudio IAB (2020), el nivel de satisfaccion de los encuestados con su web de
compra habitual es de un 8 sobre 10, por lo gue confirma lo obtenido en nuestra muestra

al mostrar los encuestados satisfaccion en sus compras online en general.
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Grafico 31. La satisfaccion en la compra en general a través de Internet
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Fuente: Elaboracién propia basado en el cuestionario Google Drive

La reclamacioén al no obtener satisfaccion en la compra: Se puede observar que el
75,2% de los encuestados han reclamado cuando no estan satisfechos con la compra,
respecto al 24,8% que han optado por no reclamar. Por tanto, la gran mayoria decide
reclamar confiando en que el resultado de esta reclamacion sea positivo. (Ver Grafico
32).

Gréafico 32. La reclamacion al no obtener satisfaccion en la compra
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Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive
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e El motivo de haber realizado la reclamacién: Entre los motivos mas destacados se
encuentran el producto ha llegado defectuoso (34,8%) y el producto no se corresponde
con la descripcion (25,2%). Por tanto, estos son los motivos de més peso para realizar la
reclamacion. El 14,2% de los encuestados ha reclamado que el producto llegd con
retraso, el 12,3% que el producto no llegd, y en un menor porcentaje se encuentran el
resto de las opciones que se pueden ver en el Gréfico 33.

Gréafico 33. El motivo de haber realizado la reclamacioén
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Fuente: Elaboracion propia basado en el cuestionario Google Drive

8. CONCLUSIONES

A través de la realizacion de este trabajo y su correspondiente estudio empirico, se realizaran

una serie de conclusiones respecto a los datos recopilados.
Vamos a dividir las conclusiones en relacién con los blogues utilizados para realizar el estudio.

1) Conclusiones relacionadas con los datos demograficos:
a. Nuestra muestra es mayoritariamente joven, situandose entre los 18 a 34 afios,
con un 55,3% en su mayoria son mujeres con un 59,7 %.
b. Ellugar de residencia esta representado con un 85,3% por residentes en la Region
de Murcia, esto podria dificultar el extrapolar los datos al resto de la poblacion

espafiola.
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c. Son mayoritariamente estudiantes universitarios o graduados con un 60,4%,
coincidiendo con los resultados obtenidos en el estudio IAB (2020).

d. En cuanto a la situacion laboral, debido a la juventud de la muestra el 41,7% de
los encuestados no trabaja, esto podria ir en detrimento del poder adquisitivo vy,
por tanto, afectar a las compras por internet.

e. Finalmente, los ingresos estan por encima de 800€ con 43,2%, pero los que o
perciben salario o estan por debajo de 800€, suman un 56,8%, pudiendo por tanto
afectar de nuevo al poder adquisitivo para las compras en internet. Segun el Gltimo
informe de Adecco Group Institute (2021), el poder adquisitivo con la pandemia
ha disminuido en un 3,1%, un resultado que no se habia producido en los ultimos

50 afios*?.

2) Conclusiones relacionadas con el uso del e-commerce:
a. Lascompras através de Internet son realizadas por un 94,7% de la muestra. Este
porcentaje tan alto es debido quizas principalmente a la aparicion de la pandemia
del Covid-19, que ha provocado importantes cambios en la manera de comprar y
consumir de las personas, causando un crecimiento exponencial del e-commerce
tal como indica Bello (2020).

b. En cuanto a la frecuencia de compra online, el 64,1% indica que realiza sus
compras mensualmente, y segun el estudio IAB (2020), se obtiene que el 55%
compra una (26%) o dos (29%) veces al mes. Ambos estudios muestran

similitudes en el menor porcentaje de las compras diarias.

c. ElI47,1% de los encuestados indica que no prefiere un momento concreto del dia
para comprar, en cambio, el 52,9% se decanta por un momento del dia, ya sea
por la mafiana (10,2%), mediodia (4,9%), tarde (18,4%) o noche (19,4%). Estas
decisiones pueden ser a causa de que en ciertos momentos del dia estén
ocupados, ya que gran parte de los encuestados son estudiantes y asalariados vy,
por tanto, el momento idéneo para navegar por internet y realizar las compras

online sea cuando disponen de ese tiempo libre.

12 Datos recogidos de: El salario medio en Espafia: 1641 euros mensuales, recuperado el 7 de julio de
2021 de: https://www.equiposytalento.com/talentstreet/noticias/2021/03/03/el-salario-medio-en-espanya-
1641-euros-mensuales/4546/
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d. La moda (66,5%), la electronica (49,5%) y el deporte (45,6%) destacan como las
categorias mas compradas en nuestro estudio. Con respecto al estudio IAB
(2020), se encuentran como principales categorias, el entretenimiento/cultura
(68%), la tecnologia/comunicacion (66%) y la alimentacion (62%), por lo que
podemos destacar ciertas similitudes con la electrdnica, al posicionarse en
segundo lugar, pero el ranking varia en la moda, que se coloca en quinto lugar, y
el deporte, en el octavo puesto. Estas diferencias son debido probablemente a
gue el estudio coincidioé con el estado de alarma vivido en 2020, lo que causoé
cambios en la forma de vida de las personas, dando prioridad a ciertas
necesidades, por lo que, durante el confinamiento de 3 meses en concreto, las
categorias mas destacadas fueron la alimentacion (48%), el hogar (32%), la

tecnologia/comunicacion (29%) y el entrenamiento/cultura (26%).

e. El dispositivo mas utilizado por nuestros encuestados, teniendo en cuenta al
ordenador portatil (37,9%) y de escritorio (12,1%) como ordenador en general,
seria el ordenador (50%) seguido del Smartphone (43,7%), coincidiendo con el
estudio IAB (2020). Aunque este estudio muestra que el ordenador va reduciendo
su uso en las compras online a favor del Smartphone, siendo las personas mas

jovenes, las que han aumentado su uso.

f. Las personas no buscan un producto o servicio en un gran niumero de sitios online
antes de llevar a cabo su compra, como demuestra el 59,7% de los encuestados
en nuestro estudio, al buscar de 2 a 5 sitios diferentes, y el 28,2% de 1 a 2 sitios,
siendo un porcentaje minoritario (12,2%), los que buscan de 5 a 10 sitios 0 mas.
Este dato nos puede llevar a pensar que el posicionamiento SEO® en la busqueda
a través de internet es todavia mas importante, ya que la venta de los productos
depende de esa busqueda de informacién, y las primeras posiciones en los resulta

de ésta pueden ser cruciales.

3) Conclusiones relacionadas con las preferencias del consumidor:
a. Los consumidores demuestran que les afecta la valoracion que realicen otros

compradores sobre el producto que estan dispuestos a comprar, considerandola

13 Es un conjunto de estrategias y técnicas de optimizacion que se implementan en una pagina web para
gue aparezca de forma natural en los buscadores de Internet como Google.
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hasta fundamental en la decision que finalmente lleven a cabo, ya que el 45,6% y
el 29,6% de los encuestados reflejan su gran importancia. Esto es debido, como
sostiene Boix (2016), a que al comprar por Internet existe la desconfianza o el
miedo a lo que no se conoce, por tanto, se necesita saber lo que se esta
comprando. Ademas, el no poder tocar lo que se compra es un factor clave, por
lo que se tiene que ayudar de la opinidn de otros usuarios para tomar la decision.

b. El 359% de los encuestados se posiciona de forma neutra con respecto a la
seguridad al compartir los datos de la tarjeta, frente a un 32,5% que demuestran
estar bastante o0 muy seguros, y un 31,6% que lo estan poco o nada. Esto refleja
gue, aunque no se desconfia del todo al compartir los datos de la tarjeta, todavia
hay un cierto porcentaje que no lo ve claro a la hora de realizar la compra online.
Como indica Urbano Mateos (2016), entre los principales motivos destacan el
miedo al robo de su informacién financiera, debido al fraude que hay con las
tarjetas, por lo que supone una gran importancia que los e-commerce dispongan
de sellos de confianza y certificados de seguridad SSL*4. También el hecho de no

guerer que su informacién personal se comparta con terceros.

c. Las personas utilizan con mas frecuencia como método de pago la tarjeta de
crédito (41,7%), seguido de la tarjeta de débito (34,5%) y PayPal (17%) para
realizar la compra de productos online. Estos resultados obtenidos coinciden con
los del estudio IAB (2020).

d. EI49,5% de los encuestados consideran la seguridad como lo mas importante de
una tienda online, y el 20,9% el precio y un facil uso de la tienda. Estos resultados
coinciden con los obtenidos en la encuesta de WebsiteToolTester (2021), la cual
muestra que el 42,11% de encuestados, lo que mas valora al realizar las compras
online es una web segura, y como explica Garcia (2021), esto no ha cambiado
mucho con el tiempo, ya que los consumidores lo valoran como antes, aunque se
le ha ido perdiendo el miedo, y aumentando la confianza en comprar de forma

online.

14 El certificado de seguridad SSL (Secure Sockets Layer) consiste en una tecnologia para garantizar una
conexioén segura a Internet. Se utiliza para proteger cualquier informacion confidencial enviada entre dos
sistemas y evitar que los delincuentes accedan a los datos transmitidos, incluida informacién personal.
(DigiCert, 2021).
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e. La mayoria de los encuestados (59,7%) muestran una gran confianza en las
ventas realizadas por Internet, seguidos de un menor porcentaje (32%) que no
confia del todo y una minoria (8,3%) que no confia nada. Esto corrobora los
resultados obtenidos por el VI estudio de confianza online (2021), en el que se
obtiene que gran numero de consumidores online confian en las ventas (68,76%)
y, ademas, en el ultimo afio, han aumentado o mantenido su confianza en las
ventas online (97,43%), siendo impulsado por la pandemia, que ha provocado el
aumento del e-commerce. Esta confianza se refuerza con el alto o muy alto nivel
de satisfaccion (88,8%) de los encuestados, similar al del estudio IAB (2020) (con
una puntuacion de 8 sobre 10), al cumplir con las expectativas en las compras
realizadas, siendo el envio gratuito y la entrega rapida lo que mas valoran los
consumidores para estar satisfechos con la compra, como indica el VI estudio de

confianza online (2021).

f. El 62,7% de los encuestados muestran una gran confianza en las criticas de los
productos, siendo un minimo porcentaje (9,2%) los que no tienen confianza, por
lo que supone un factor clave los comentarios que realicen los usuarios sobre lo
gue se desea comprar. Estos resultados coinciden con los del estudio de Capterra
(2020), en el que el 73% de los encuestados tienen bastante o gran confianza en

las resefas online en el momento de comprar, tal como indica Pelaez (2020).

g. La comodidad (55,8%) destaca como el principal motivo de realizar la compra
online, y por debajo, se encuentran el precio (17,5%) y la rapidez (16%). Con
respecto al estudio IAB (2020), podemos resaltar la conveniencia (98%), la amplia
oferta/surtido (95%) y el precio (91%). En cierta comparativa, los encuestados
coinciden en que la comodidad/conveniencia es el principal motivo, el cual puede
ser debido por no tener que desplazarse del hogar a la tienda fisica y por poder
llevar a cabo la compra con un solo clic. También, el precio, ya que se pueden
encontrar productos mas baratos y un mayor nimero de ofertas, que hacen que

comprar online sea mas atractiva para los consumidores.

h. El motor de busqueda (Google, Bing, etc.) con el 27,7%, los amigos con el 25,2%
y las redes sociales con el 24,8% son los medios habituales por los que los
encuestados conocen las paginas web de compra, lo que nos indica que es

imprescindible llevar a cabo un buen posicionamiento SEO para que los usuarios
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de Internet tengan presente nuestra pagina web cuando realicen la busqueda de
un producto relacionado con lo que ofrecemos, y asi aumentar las posibilidades
de venta. Ademas, estar presente en las redes sociales es muy importante, ya
que gran parte de consumidores se pueden conseguir a través de ellas, y esto
puede desencadenar el boca a boca entre amigos.

Destaca que el 75,2% de los encuestados reclaman cuando no han estado
satisfechos con la compra realizada, siendo entre los principales motivos de
reclamacion, cuando el producto ha llegado defectuoso (34,8%) y no se
corresponde con la descripcion (25,2%). Ademas, segun TodoStartups (2021), el
Libro de Quejas®® refleja que se ha producido un aumento en el nimero de
reclamaciones durante el mes de mayo. Esto es debido a que se observa que el
consumidor quiere volver a la normalidad anterior al Covid-19 y, por tanto, el
aumento de reclamaciones se relaciona directamente con el aumento de consumo
en casi todos los sectores, reflejando las ganas de volver a la normalidad y
recuperar una dafiada economia a causa de la crisis sanitaria, como indica Maza
(2021).

9. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

A continuacion, se van a destacar las principales limitaciones del estudio:

1) Al utilizar el muestreo de “bola de nieve” puede haber una tasa baja de respuesta por

2)

parte del encuestado o la falta de representatividad de la muestra, debido a que no se
fijla a priori con precisiébn el tamafio de muestra que vamos a obtener, ni las
caracteristicas de ésta (Ochoa, 2015).

La muestra es mayoritariamente de la Regién de Murcia (85,3%), por lo que es dificil
extrapolar los resultados al resto de Espafia, y esto también nos sucede con el tamafio

muestral, ya que se han obtenido 206 cuestionarios validos.

15 El Libro de Quejas consiste en una plataforma online para conectar a consumidores y empresas con el

fin de resolver reclamaciones y quejas. (TodoStartups, 2021).
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10. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION
Finalmente, se propondran futuras lineas de investigacion sobre el uso del e-commerce y las

preferencias del consumidor.

En primer lugar, se podria llevar a cabo un estudio, con un mayor nimero de poblacion a nivel

nacional, para poder conseguir una mayor representatividad, y lograr un estudio mas completo.

Otro enfoque, podria consistir en realizar un estudio acerca de la apertura de una empresa, y
valorar si es mas rentable crearla de manera online o fisica, o una combinacion de ambas.
Ademas, también desarrollar una investigacion sobre el producto o servicio mas adecuado para
vender, llevando a cabo propuestas sobre diferentes productos o servicios, y asi poder conocer
las preferencias, gustos y opiniones de los consumidores, con el objetivo de seleccionar el que
podria llegar a un mayor numero de personas y, por tanto, supondria una mayor rentabilidad

econdmica para la empresa.
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ANEXO. CUESTIONARIO SOBRE EL E-COMMERCE
A través de este cuestionario se pretende conocer la situacion del e-commerce en Espafia. Todos

los datos recogidos en este cuestionario seran procesados de manera andnima.
Uso del e-commerce

e ¢ Usted realiza compras a través de Internet?
o Si

o No

¢ Si ha respondido afirmativamente a la primera pregunta. ¢ Con cuanta frecuencia realiza
sus compras?

o Adiario

o Undiaa lasemana

o Dos dias a la semana

o Tres dias a la semana

o Cuatro dias a la semana

o Cinco dias a la semana

o Seis dias a la semana

o Mensualmente

o Anualmente

¢ ¢En qué momento del dia prefiere realizar sus compras?
o Por la mafana

o Al mediodia

o Por latarde

o Porlanoche

o En cualquier momento del dia

e ¢ Qué tipos de productos o servicios suele comprar?
o Electrénica

o Hogar

o Moda

o Informatica

o Deporte
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Preferencias del consumidor

Libros

Belleza

Cine

Musica

Viajes

Juguetes

Farmacos
Alimentacion
Juegos/gaming
Cursos de formacion
Coches

Productos para bebé

Juegos de azar

¢, Qué dispositivo utiliza para realizar sus compras online?

Tablet/Ipad

Smartphone

Ordenador de escritorio

Ordenador portatil
Smart TV

Consola

¢En cuantos sitios busca un producto o servicio antes de realizar su compra online?

1-2 sitios
2-5 sitios
5-10 sitios

+10 sitios

En una escala de 1 a 5, ¢cuanto afecta la calificacion general sobre el producto para su

decision de compra?
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1 2 3 4 5
Nada Mucho
¢, Como se siente de seguro/a al compartir los datos de su tarjeta?
1 2 3 4 5
Nada Muy
seguro Seguro

¢ Qué método de pago utiliza con mas frecuencia cuando compra productos online?

Paypal

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Transferencia
Otra...

¢, Qué es lo que mas valora de una tienda online?
Facil uso

Precio

Disefio

Seguridad en la compra

Imagen de la empresa/marca

Otra...

¢ Cuanto confia en las ventas por Internet?
Mucho

Regular

Poco

Nada
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e ¢ Cuénto confia en las criticas de los productos?

Nada Mucho

e Enunaescaladelab,¢cuanto confia en las criticas de los productos?

1 2 3 4 5

Nada Mucho

e ¢ Por qué compra en internet?

o Precio

o Calidad

o Rapidez

o Costumbre
o Comodidad
o Otra...

e ¢ Cual es el medio habitual por el que conoce las paginas web donde compra?
o Redes sociales

o Amigos

o Publicidad en medios de comunicacion

o Publicidad en internet

o Motor de busqueda (Google, Bing, etc.)

o Otra...
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e Satisfaccion con la compra en general a través de internet:

Ninguna Mucha

¢ Cuando no ha obtenido satisfaccion en la compra, ¢ha reclamado?
o Si
o No

e ¢ Por qué motivo ha realizado la reclamacion?

o El producto no se corresponde con la descripcion
o El producto ha llegado defectuoso

o El producto llegé con retraso

o El producto no llegé

o He cambiado de opinion

o Incompatible o inadecuado

o Lo he encontrado mas barato

o Compra no autorizada

o Comprado por error

Datos demograficos

e Edad:

o 18-24 afios
o 25-34 afios
o 35-44 afios
o 45-54 afios

o +55 afos

e Sexo:
o Mujer
o Hombre
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o Otra...

e Lugar de residencia:

¢ Nivel de estudios:

o Sin estudios

o Educacion primaria

o Educacion secundaria obligatoria (ESO)
o Bachillerato/BUP

o Formacién profesional (FP)

o Universitario/a

o Graduado/a universitario/a

o Master

o Doctorado

e Situacion laboral:
o Estudiante

o Desempleado/a
o Asalariado/a

o Autonomo/a

o Jubilado/a

¢ Nivel de ingresos:
o Siningresos

o <800€

o 800-1200€

o 1200-1600€

o 1600-2000€

o >2000€

https://docs.google.com/forms/d/1Crars30OMflbhZw2Fva9rkLa3TroyvubGtWyHKukCzFl/edit
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