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1. INTRODUCCION

Tras finalizar hace un afio el Grado Universitario en Administracion y Direccién de
Empresas en la Universidad Politécnica de Cartagena en la Facultad de Ciencias de la
Empresa, decidi realizar el Master Universitario en Administracion y Direccion de
Empresas, con el fin de mejorar los conocimientos aprendidos en los afios anteriores a
través de esta titulacion. Durante este curso, he coincidido tanto con viejos
compafieros, y con otros nuevos que han hecho que este Master haya sido una
experiencia muy buena que siempre recordare en mi vida. Pero estas etapas se van
cerrando, y para poder darla como finalizada, debemos realizar un trabajo Fin de
Master.

La idea de este proyecto, surge gracias a una asignatura optativa del propio Master,
“E-Business y Comercio Electronico”, que a través del trabajo realizado en el
transcurso de la misma sobre el Mobile Commerce o comercio maévil, me resulté muy
interesante y muy de actualidad. Este tema esta muy relacionado con el Departamento
de Métodos Cuantitativos e Informaticos, en el que se encuentra mi tutora que me
permitio desarrollar el trabajo realizado anteriormente en su asignatura y conocer asi
mas de cerca un tema en el que creo que las empresas se han de fijar para poder ser
mas exitosas.

Por ello, los objetivos principales en los que se centra este trabajo Fin de Master, es
conocer por un lado qué es el comercio mdvil, para ello en la primera parte
explicaremos con datos su evolucién y crecimiento a nivel tanto nacional como
internacional ademas de los diferentes usos, utilidades y plataformas que existen para
su desarrollo. En segundo lugar, hemos realizado una investigacion empirica inicial
para analizar a través de una encuesta los factores que hacen que los usuarios decidan
utilizar este modelo de comercio. A través de las conclusiones finales veremos cuéles
son las perspectivas para el futuro y un comentario personal sobre ello. De esta manera,
hemos pretendido observar si existe cierta influencia y/o relacion entre los usuarios
con dispositivos moviles con el uso y aplicacion del comercio movil en su vida en

general y en la adquisicion de diferentes productos.
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2. EL COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electrénico, también denominado E-Commerce, es uno de los modelos
que mas est& evolucionando en la creacion de nuevas formas de negocio por parte de
las empresas. De manera introductoria, vamos a ver en qué consiste el comercio
electronico y como ha ido evolucionando y afectando a las diferentes economias en el
mundo. Para poder definir este concepto, vamos a utilizar dos explicaciones que dan
los autores sobre este concepto.

La primera pertenece a Del Aguilal (2000): “El comercio electronico se define como
el desarrollo de actividades econdmicas a través de las redes de las
telecomunicaciones”. En esta definicion encontramos actividades econdmicas que
utilizan las redes de las telecomunicaciones, basicamente sin entrar en todo lo que se
desarrolla en dichas actividades. La segunda definicion de Saez Vacas?(2004) indica
que el comercio electronico, no se considera solamente como una herramienta de
apoyo empresarial, sino que: “El comercio electronico abarca todos los pasos de la
transicion, como apoyar a la funcién de marketing en la empresa, como la compra y
venta electronica de bienes, busqueda de informacién comercial, negociacién entre
comprador y vendedor, publicidad on-line, etc.”

El comercio electronico ha ido evolucionando y creciendo de manera muy importante
a nivel global, consolidandose en la gran mayoria de los paises gracias a la dedicacién
en invertir e innovar en este tipo de canal y modelo de negocio. Con su aparicion y
posterior crecimiento en diferentes paises, se ha convertido en un factor que genera
una mayor competitividad a nivel empresarial, de forma que desde estos paises se
fomente, de forma que se puedan generar nuevos valores en las organizaciones tanto
existentes como aquellas que nacen de la misma evolucion e innovacion.

Analizando la incidencia el comercio electronico a nivel mundial, podemos observar
como ha afectado el comercio electronico en los diferentes paises (Informe de OBS
sobre comercio electrénico afio 2014).

Observamos que en Europa destacan paises como Dinamarca y Reino Unido que se
sitan como lideres, donde el porcentaje de personas que han comprado por internet

durante el afio 2013 ha sido mayor que la media de Europa. En cuanto a Espafia,

1 Del Aguila Obra, Ana Rosa (2000); “Comercio Electronico y Estrategia Empresarial”. Ed. Ra-Ma.

2 Martin-Moreno Redondo Marta; Saez Vacas, Fernando (Catedratico de la Universidad Politécnica de
Madrid, en la Escuela Técnica Superior de Ingenieros de Telecomunicaciones.) (2004); “Aplicaciones
y abusos de Internet como canal de comunicacion del comercio electronico”.
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observamos que se sitla en esta clasificacion por debajo de la media europea, con un
32 %. En el siguiente gréafico, podemos ver como se distribuyen los paises segun el
porcentaje de personas que han comprado a traves de internet durante ese afio:

Grafico 1. Porcentaje de personas que compran en Internet (2013)
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Elaboracion propia a partir de OBS 2014.3
Sefialar también, que a través del andlisis de las ventas online, “retail” o comercios
online, observamos que paises como Alemania y Polonia, son las que més han crecido
ese en esas ventas. Cabe destacar que Espafia aumenta en este tipo de venta online
“retail”, situandose por encima del promedio de la Union Europea, aunque,
comparandonos con el resto de paises a nivel de uso del comercio electronico, a Espafia
todavia le queda para situarse a la altura de los lideres en esto temas.

Gréfico 2. Porcentaje de crecimiento online retail en el afio 2013
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Elaboracion propia a partir de OBS 2014.

3 Informe OBS 2014, Datos obtenidos por: Instituto Nacional de Estadistica “INE”
4 Informe OBS 2014, Datos obtenidos por: Instituto Nacional de Estadistica “INE”
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Centrandonos en Espafia, éste es considerado uno de los mercados donde hay mas

desarrollo y que mantiene un nivel de crecimiento. Se observa que los consumidores

tienen diferentes razones por las que deciden realizar sus compras de manera online a

través del comercio electrénico. La clasificacion de las razones de los consumidores

se resume en el siguiente grafico:

Gréfico 3. Razones de compra online en 2013 (%)
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Elaboracion propia a partir de OBS 2014.5

Las principales razones de compra de los consumidores, estan relacionadas con la

comodidad de éste para realizarlas. El precio, las ofertas y promociones que aparecen

por el uso de la compra online, y el ahorro de tiempo y la facilidad de la compra, nos

permiten ver que el tipo de consumidor que utiliza este tipo de medio quiere buscar

que los productos sean los mejores y lo mas recomendados pero que a su vez sean

econdmicos.

5> Informe OBS 2014, Datos obtenidos por: Instituto Nacional de Estadistica “INE”
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Gréfico 4.Porcentaje de bienes y servicios adquiridos por Internet en 2013
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Elaboracion propia a partir de OBS 2014.°
Una de las maneras en las que se produce y desarrolla el comercio electrénico es a
través de un medio concreto como son los dispositivos moviles, es decir del
denominado comercio movil o Mobile Commerce. Analizaremos por esta razén en
qué consiste, su evolucion y las aplicaciones que tiene en la actualidad.
a. Mobile Commerce

Vamos a utilizar una definicion que identifica de manera sencilla este concepto: “El
comercio movil es la entrega de las capacidades del comercio electrénico
directamente en la mano del consumidor, en cualquier lugar a través de la tecnologia”
(Duffey, 1997)’. Esta definicion explica basicamente en que consiste, el consumidor a
través de la tecnologia movil, puede realizar sus actividades y acceder al comercio
electronico para llevar a cabo la satisfaccion de sus necesidades.

La anterior definicion se centra en el modo de realizar el comercio maévil por parte del
consumidor, pero hay otros autores que identifican este concepto con las diferentes
relaciones que existen entre el uso de la tecnologia y los distintos grupos de interés

también denominados “stakeholder”. “El comercio movil es el uso de la tecnologia

& Informe OBS 2014, Datos obtenidos por: Instituto Nacional de Estadistica “INE”
7 Duffey, Kevin (1997). Global Mobile Commerce Forum. Inaugral Plenary Conference
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del teléfono movil para realizar comunicaciones y transacciones entre la
organizacion y sus distintos grupos de interés para mejorar” (Watson, 2000)2.

En la actualidad, los dispositivos moviles estan muy presente en los usuarios, haciendo
que los utilicen en todo momento, se analiza a traves de la tasa de penetracion de la
telefonia mavil, donde se observa la relacion que existe entre los dispositivos méviles
con el total de la poblacion. En el gréfico 5 observamos la tasa de penetracion de
Smartphones por paises:

Graéfico 5.Tasa de penetracion de los Smartphones en los paises desarrollados
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Elaboracion propia a partir de datos de Deloitte.®

EL Mobile Commerce o también llamado m-commerce, ha de ser visto como un
complemento al propio e-commerce y no ha de ser un sustituto del mismo. EI Mobile
Commerce es un tipo de modelo de comercio electrénico que va a seguir creciendo,
ya que en la medida que la adopcion de Smartphones y tabletas aumente y que las
redes moviles incrementen su cobertura y velocidad, haran que los canales se unan y
sea posible realizar compras, tanto en tiendas fisicas, como con dispositivos moviles.
Con la extension y evolucion del sector de la telefonia movil en los Gltimos afios en
Espafia, el mercado del comercio mdvil, esta en constante evolucion. Esta evolucion
tecnoldgica hace que aparezcan nuevas utilidades, funciones y desempefios en los

dispositivos moviles. Un ejemplo de esta evolucion tecnologica, va desde la aparicion

8 T. Watson, Richard (2000): “From E-Commerce To M-Commerce: Research Directions”
% Deloitte, Global Mobile Consumer Survey May 2014 :“Consumo Movil en Espafia 2014”
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por un lado de los primeros teléfonos moviles, pasando a convertirse en telefonia mas
avanzada a través de los Smartphones. Estas innovaciones y evoluciones tecnoldgicas
son beneficiosas a los consumidores ya que les permiten conocer de manera mas
comoda y sencilla en qué consiste el comercio mévil y como pueden llevarlo a cabo.
También esta evolucion en las utilidades y funciones de los dispositivos moviles
podemos encontrarla en las diferentes redes de comunicacién que tiene cada
dispositivo, de esta manera la telefonia madvil pasé de utilizar una linea muy primitiva
como es el GPRS, hasta llegar a la actualidad donde podemos encontrar Smartphones
capaces de tener una linea de comunicacién muy avanzada como son las lineas 3G e
incluso de las 4G.

Con estas evoluciones, se produce la aparicion de nuevas ideas tanto por parte de los
consumidores como del propio mercado, a la vez que de nuevos servicios y productos
para consumir. Y a su vez el mercado al evolucionar cada vez mas rapido, provoca que
aparezcan nuevas oportunidades de negocio.

Estas evoluciones tecnologicas también afectan a las diferentes compafiias, que
ademas de todos estos avances, piensan que el mercado mdvil puede ser mas
interesante y atractivo que el tradicional que se encuentra muy saturado y con ello
intentan buscar nuevas maneras de llegar a los clientes y conseguir su fidelizacion.
Una cuestion importante que influye en el uso del comercio movil, es tratar de conocer
cuél es la manera mas usual de conectarse a internet por parte de los usuarios. Para
poder conectarse a la linea de internet y asi poder realizar las diferentes compras a
través del Smartphone, podemos ver que actualmente existen dos sistemas en los
dispositivos moviles.

La primera consiste en la contratacion de tarifas de datos de las diferentes compafiias
que ofrecen estos servicios, tales como son, Movistar, Ono-Vodafone, Yoigo, Amena,
Pepephone entre otras compafiias.

Figura 1. Compafiias Telefonicas.
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El segundo método consiste en conectarse a la red gracias a una conexion WiFi o redes
inalambricas. Las conexiones WiFi van en aumento y van evolucionando
tecnoldgicamente. Este tipo de conexidén podemos encontrar aquellas que son privadas
y para poder acceder a ellas, necesitamos tener la contrasefia de la red y otras que se
consideran abiertas, que permiten a cualquier usuario a acceder libremente. Este tipo
de conexiones publicas, suelen tener unos inconvenientes importantes, ya que son poco
seguras en cuanto a la proteccion de los datos del usuario y por otro lado, al poder
conectarse cualquiera, el trafico es mayor por lo que suelen ser mas lentas que una red
privada.

En cuanto a las empresas que utilizan la tecnologia movil para poder llegar a los
consumidores, pueden utilizar diferentes formas de implementar el Mobile Commerce
en sus negocios. Podemos identificar 3 tipos de implementacién del Mobile
Commerce®?:

1. “No existe un desarrollo de tipo adicional”, por lo que la propia empresa
utiliza la propia pagina web donde realiza el e-commerce para realizar a través
de la misma m-commerce. Para que el usuario pueda acceder a este sitio web,
deberé de utilizar el navegador del dispositivo movil.

Este tipo de implementacion tiene las siguientes ventajas e inconvenientes.

e Ventajas: podemos observar que este tipo de implementacion no
requiere desarrollo adicional para su utilizacién y con ello, la empresa
no incurre en costes adicionales. También al estar unidas en un mismo
sitio web, el m-commerce comparte todas las funciones que tiene la
pagina principal del negocio.

¢ Inconvenientes: podemos encontrar que dependiendo del lenguaje con
el que se haya utilizado para la programacion del sitio web de la
empresa, puede suceder que no sea posible la visualizacion correcta de
la pagina web o que ciertas funciones no estén disponibles en el
dispositivo mévil. Ademas si en la pagina web, existe un alto indice de
contenido, puede provocar que la informacion de la pagina se cargue

muy lentamente.

10 Seminario Visa e-commerce: “El M-Commerce, sus ventajas y desventajas”
https://visaempresarial.com/ec/seminarios/Capitulo9/Temas/MCommerce.pdf
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2.

“Hay un desarrollo de una version mavil del propio sitio web”. Con este
método, se crean paginas web adaptadas para que pueden ser visualizadas a
través de los dispositivos mdviles y se pueda acceder a través de los
navegadores web que llevan implementados.

e Ventajas: se consigue gque haya una mayor rapidez para cargar la
pagina desde el dispositivo mdvil. Ademéas se consigue mejorar la
visualizacion y la funcionalidad en el mavil de la pagina web.

e Inconvenientes: este desarrollo, supone un coste adicional a las
empresas ya que deben de crear un sitio web adaptado a los distintos
dispositivos, haciendo que sea posible su acceso y utilizacién por parte
de los usuarios y consumidores. También habran algunas funciones que
existen en la version web del sitio que no se podran utilizar en la version
movil directamente.

“El Desarrollo de una aplicacion movil propia para los dispositivos de este
tipo”. Este desarrollo, de una aplicaciéon propia que funcione como tienda
virtual, consiste en que para que el propio consumidor pueda acceder, tiene que
descargarse la aplicacion que le permitira utilizar los diferentes servicios m-
commerce que ofrece la empresa. Este tipo de aplicaciones suelen estar a
disposicion de los clientes en los diferentes portales de aplicaciones mdviles
que existen en el mercado de dispositivos moviles como son el Play Store para
usuarios de Android, el iTunes y el App Store, para los usuarios de iOS, entre
otros. Este tipo de implementacion tiene:

e Ventajas: proporciona a los usuarios una manera de visualizar en los
dispositivos mdviles las funciones de m-commerce de manera mas
sencilla, rapida y completa, de tal manera que la realizaciéon de las
transacciones de los usuarios sea correcta y tenga una funcionalidad
total en el dispositivo movil.

e Inconvenientes: las empresas si desean realizar este tipo de
aplicaciones deben crear la aplicacion de m-commerce y adaptarla a los
diferentes sistemas operativos de los dispositivos mdviles que existen
en el mercado, provocando que existan ciertos costes adicionales.
Puede darse el caso, que los usuarios sean reacios a descargar la

aplicacion y con ello no decidan realizar sus compras por esta via.
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b. Evolucion y datos significativos
Tras analizar en qué consiste fundamentalmente el Mobile Commerce, y las
caracteristicas que tiene, vamos a centrarnos en como ha sido su evolucion y su
crecimiento.
El Mobile Commerce, ha ido creciendo de manera muy importante aunque Su
existencia y evolucion es reciente. Es a partir del afio 2005, donde ya empiezan a
aparecer los primeros dispositivos moviles con nuevas funciones, como reproducir de
musica, gestionar correos electronicos, introduccion de camaras fotograficas, etc. Con
el acceso a internet y a los sistemas de GPS, las empresas que se dedican a disefiar
estos dispositivos, decidieron apostar por este medio, considerado como un nuevo
nicho de mercado atractivo para usuarios y consumidores. A partir del afio 2007 con
la aparicion de los Smartphone, el Mobile Commerce empez6 a crecer de manera
rapida hasta llegar a la actualidad donde la gran mayoria de la poblacion los utiliza en
su vida cotidiana.
En cuanto a datos actuales sobre la situacion y evolucion del Mobile Commerce, y
usando como referencia un estudio publicado por OBS!! se estimé que para el afio
2014 en Espafia el Mobile Commerce moveria una cantidad que rond6 por los 1290
millones de euros. Esparfia se estd considerada como uno de los mercados donde hay
mayor penetracion de los Smartphones en toda Europa, ya que de sus habitantes el
57% posee un Smartphone. Ademas hay un 25% de compradores online que realizan
todas sus transacciones unicamente desde su Smartphone, y un 11% que las realiza a
través de una tableta.
Este informe indica que el uso del internet movil ha ido creciendo con el paso de los
afios, siendo en el afio 2011 un 43% de su crecimiento pasando en el afio 2013 ser este
porcentaje un 66%. Este aumento se debe principalmente a la aparicion de los
Smartphones con mayores avances en tecnoldgicos y con la aparicion y desarrollo de
las tabletas.
También hay que destacar que la edad es un factor importante en este crecimiento, ya
que existen diferentes tipos de usuarios segun la franja de edad. Un ejemplo lo
observamos en aquellos usuarios en la franja de los 16 a los 24 afios; que son los que
utilizan la conectividad movil mayoritariamente. A su vez entre los 25 afios a los 44

anos, la tendencia es que los usuarios adquieran tabletas.

11“E] Mobile Commerce continiia creciendo en Espafa”: http://www.adlatina.com/digital/el-mobile-
commerce-contin%C3%B Aa-creciendo-en-espa%C3%B1la
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En el siguiente grafico se representa la evolucion del porcentaje de uso del Mobile
Commerce en los paises Europeos, durante el periodo 2010 y 2014. Podemos ver
claramente como ha sido el crecimiento de Espafia, explicado anteriormente,
situandose como uno de los mercados donde existe una gran incidencia en el uso de
los Smartphones y que ademas existe un importante ascenso de compradores online
que deciden consumir a través de sus dispositivos maviles.

Grafico 6. Evolucion Mobile Commerce en paises europeos 2010-2014
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Fuente: CRR, VoucherCodes.co.uk- Abril 2014 (excluye 2012- datos no previstos)

Tras ver la importancia que tiene el Mobile Commerce y el valor que esta cogiendo
tanto para los consumidores como para las propias empresas y compafiias, ahora nos
fijaremos en que hacen los consumidores que deciden realizar su compras a través del
[lamando comercio movil.

Segun datos de un informe realizado por Ditrendia'?, que trata sobre los diferentes
usos y consumos que se llevan a cabo en Espafia y en el resto del mundo en cuanto a
la utilizacion de los dispositivos mdviles para el afio 2014, cabe destacar un dato muy
significativo: en el mundo mas de un 30% de los usuarios de Smartphone o dispositivos
moviles utilizan m-commerce. Esto nos indica la importancia que esta alcanzando a
nivel mundial el m-commerce y que se suele utilizar tanto para realizar compras, como
para buscar informacién relacionada sobre tiendas, marcas o productos.

Siguiendo con este estudio, encontramos que el 80% de los usuarios gque tienen un

Smartphone investigan sobre los diferentes tipos de productos desde su teléfono movil

12 Informe Ditrendia (2014): “Mobile en Espafia y en el mundo”

pag. 14



y un 25% de los usuarios, deciden realizar sus compras con este dispositivo, siendo
casi dos de cada tres compradores los que realizan este tipo de compras al menos una
vez al mes. En Espafia, podemos destacar que la actividad principal que realiza el
usuario del Mobile Commerce, consiste en la busqueda de un mejor precio en los
productos.

Estos datos nos indican la importancia de la necesidad de estar bien informado y la
capacidad de comparar precios por parte de los usuarios en la decision final de adquirir
cualquier producto. Para comprar a través de los dispositivos moviles, los usuarios
optan por tener diferentes preferencias acerca de los productos que compran en este
medio. Los més utilizados por los usuarios consisten en la compra de ropa, accesorios,
tickets, electrodomesticos o electronica, etc. Estas tendencias en las compras se pueden
ver con mas detenimiento en el siguiente gréafico:

Gréfico 7. Tendencias de compra del Mobile Commerce

MUEBLES ma——s 6%
ALQUILER COCHES

I 6%
FLORES W 8%
COMPONENTES PARA COCHE ws 9%
BILLETES DE AVION S
CUIDADO PERSONAL s 16%
ALIMENTACION S
EQUIPAMIENTO DEPORTIVO s
RESERVAS DE HOTEL I 19%
REGALOS I 21%
COMIDA PARA LLEVAR I 21%
LIBROS W 229
CUPONES DESCUENTO m . 23%
ELETRODOMESTICOS/ELECTRONICA I 28%
TICKETS I 30%
ROPA/ACCESORIOS . 33%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Elaboracion propia a partir de datos de Ditrendia.*®
Si diferenciamos por género observamos que de todos los articulos, que adquieren los
consumidores a través de los dispositivos mdviles, son las mujeres las que suelen
adquirir tanto libros como ropa, en mayor proporcién a los hombres que prefieren
realizar reservas de viajes. Siguiendo con los datos de este informe, en la tabla 1
podemos ver la distribucion en porcentajes de los usos que realizan los usuarios en

cuanto la utilizacion de los dispositivos moviles en el Mobile Commerce.

3 Informe Ditrendia (2014): “Mobile en Espafia y en el mundo”
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Tabla 1. Usos del dispositivo mévil en Mobile Commerce

Usos del dispositivo movil en el Mobile Commerce Porcentaje (%)
Buscan ubicacién y horarios 70%
Comprar por la app de la marca 34%
Reciben cupones de descuento y promociones 63%
Consulta de precios online antes de comprar en la tienda fisica. 64%
Consulta en la tienda fisica antes de comprar online 62%

Elaboracion propia a partir de datos de Ditrendia.**

Ya se ha destacado que existen altos porcentajes de usuarios que deciden usar los
dispositivos moviles para acceder al m-commerce con el fin de poder informarse de
manera adecuada antes de adquirir un producto. Por ejemplo, el uso de los dispositivos
maviles hace que la decision que puede tomar un usuario al comprar un producto sea
en un momento concreto o puede demorarse a que salga alguna oferta que ayude a su
adquisicion.

El usuario tiene derecho de saber esta informacidn y posteriormente decidir si sigue
con el proceso de compra del producto. Este tipo de consumidor considerado como un
usuario activo del m-commerce, en Espafia concuerda como el perfil de un hombre
que tiene una edad comprendida entre los 18 y los 34 afios, que se dedica a realizar
compras de electrdnica, y que ademas le afectan los precios por lo cual se considera
sensible a ellos. Este tipo de consumidor, obtiene diferentes frecuencias en sus
compras segun el tipo de producto que desea adquirir, ya que puede decidir si es mejor

realizar la compra a través de su dispositivo, o ir a la tienda fisica para posteriormente

adquirirlo.
Tabla 2 Habitos de los usuarios en el Mobile Commerce
Perfil y habitos del usuario Mobile Commerce Porcentaje (%)
Abandonan la compra en la tienda fisica 54%
Realizan 1a transaccion por semana minimo 6.5%
Pagan a través de tarjeta de crédito 22.7%
Pagan con monedero mévil o Mobile Wallet 5.1%

Elaboracion propia a partir de datos de Ditrendia.'®

14 Informe Ditrendia (2014): “Mobile en Espafia y en el mundo”
15 Informe Ditrendia (2014): “Mobile en Espafia y en el mundo”
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Estas tendencias de compra recogidas en la tabla 2, sefialan que existe una tendencia a
abandonar la tienda fisica en beneficio de la tienda online ya que es mas comodo y
rapido para los usuarios realizar sus compras a través del Smartphone.

También se considera ya como habitual, el método de pago mediante tarjeta de crédito
que utilizan los usuarios en sus compras. Otros métodos como el pago a través Mobile
Wallet, esta en proceso de crecimiento ya que creemos que una parte de los usuarios
todavia no saben muy bien cémo se utiliza.

Sobre el presupuesto y los gastos que realizan los usuarios a través de los dispositivos
moviles, observamos que de los méas de dos millones de personas que utilizan este
medio para realizar sus compras en Espafia, se produce un gasto medio a nivel mensual
de 196 €. Aunque teniendo en cuenta otros estudios, existe un 58% de usuarios de
smartphones y tabletas que han tratado de realizar alguna compra en internet con sus
dispositivos moviles y cerca del 66% de los usuarios no han llegado a completar las
compras debido a diferentes obstaculos surgidos durante la operacion.

Una de las causas que se atribuyen al abandono del proceso de compra, esta
relacionado con un proceso de pago que durd demasiado tiempo. Esta causa genera
dudas en el usuario, haciendo que no termine al no realizar finalmente su pago.

Para finalizar este analisis sobre el Mobile Commerce podemos concluir que,
actualmente van en aumento los usuarios que utilizan tabletas, lo que esta influyendo
de manera importante en el propio m-commerce, ya que parece gque los usuarios que
utilizan este tipo concreto de dispositivos, parecen estar dispuestos a gastar mas dinero
y a pasar mas tiempo comprando en linea a través de ellos.

Esta conversion al uso de tabletas, estd haciendo que los usuarios que utilizan este
dispositivo para comprar en una tienda online sea tres veces superior a aquellos
usuarios que realizan sus compras desde Smartphones. Ademas el gasto que hacen los
usuarios que acceden a webs de e-commerce a través de tabletas gastan un 21% mas
que los usuarios de ordenadores de sobremesa y portatiles y un 54% mas que los

usuarios que acceden desde Smartphones®.

16 Informe Ditrendia (2014): “Mobile en Espafia y en el mundo”
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c. Oportunidades y estrategias futuras
Como hemos visto anteriormente, la tecnologia movil actualmente ocupa parte
importante de la vida cotidiana, debido al auge de los dispositivos moviles y al uso y
acceso global de internet por parte de todos los usuarios. EI Mobile Commerce se ha
consolidado como una de las tendencias comerciales mas a la vanguardia. Los
diferentes usos que por tanto los consumidores hacen del comercio movil van desde
adquirir productos o servicios a través del Smartphone hasta localizar la ubicacion de
una tienda o restaurante a traves de una tableta, etc.
No son sélo los clientes los que aprovechan todo el potencial que ofrece el comercio
mavil, muchas empresas han apostado por el Mobile Commerce para hacer crecer su
negocio, aumentando la visibilidad de sus empresas y captando o fidelizando a la
clientela. Para ello las empresas deben de realizar diferentes inversiones para apostar
por este medio y acercase a esta tipologia de clientes. Para ello utilizan diferentes
estrategias para poder llegar a los clientes y atraerlos a que realicen la compra a través
de sus dispositivos moviles:

e Unade las estrategias que utilizan las empresas para hacer atractivo el Mobile
Commerce, consiste en centrarse en el disefio movil de las paginas de los sitios
web vy las aplicaciones mdviles haciendo que el acceso sea mas optimo y los
clientes se sientan atraidos para realizar sus compras de manera mas cémoda,
sencilla y agradable.

e Debido al crecimiento del nimero de usuarios, las empresas pueden optar a la
monetizacioén de su contenido, es decir podran conseguir un beneficio por
parte de los consumidores que acceden a los contenidos que ofrecen. Un
ejemplo podemos encontrarlos en Rovio, que a traves de su saga de juegos
moviles, Angry Birds, cada vez se estd haciendo mas popular entre los
usuarios, a través de la venta de articulos de merchandising (mufiecos, juegos
de mesa, etc.)

e La existencia e incremento de dispositivos denominados como “hibridos” 0
mas conocido por Phablet, dispositivos que combinan las diferentes funciones
que tienen las tabletas y los Smartphones, permite a las empresas impulsar el

Mobile Commerce de manera importante.
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e La aparicion de otro tipo de dispositivos como son los Smartwatch, que
actualmente estan introduciéndose en el mercado, se fomenta el crecimiento
del Mobile Commerce.

e Atravésde lapresentacion a los usuarios de la posibilidad de obtener contenido
personalizado por parte de las empresas, asi como del refuerzo de las diferentes
actualizaciones de Android y el acceso a Google Now, se consigue que este
tipo de personalizacion tenga un gran impacto en el mercado.

¢ Igualmente, el Mobile Commerce saca un buen partido de las apps basadas en
la geolocalizacion, ya que actualmente los dispositivos moviles a través de los
sistemas GPS incorporados y los diferentes aplicaciones que necesitan estar
conectados a la red de datos continuamente, hace posible que las empresas
puedan conocer los deseos de los usuarios y que estos pueden consumirlos

inmediatamente.

En este cuadro, vamos a resumir las actividades y estrategias mencionadas que se
pueden realizar a través del Mobile Commerce:
Tabla 3. Estrategias a través del Mobile Commerce
ACTIVIDADES Y ESTRATEGIAS A TRAVES DEL M-COMMERCE

Disefio de aplicaciones y sitios web para moviles

Monitorizacién del contenido

Utilizacion de dispositivos “Phablet”

Utilizacion de dispositivos ponibles “Smartwatch”

Personalizacién del contenido

Geolocalizacion a través del GPS incorporado

Elaboracion propia a partir de informacion del blog BrainSins.’
Las Ventajas'® que puede atribuirse al Mobile Commerce son las siguientes:

e Desde el punto de vista del usuario, una de las ventajas es que permite la
movilidad, ya que se encuentra conectado de manera permanente y disponible,
permitiéndole que pueda acceder en cualquier momento a las aplicaciones.

e Las empresas pueden mostrar de manera mas sencilla el acceso a su gama de
productos. También cabe la posibilidad de que existan ofertas especiales al

acceder a traves de los dispositivos moviles.

17 Blog BrainSins, Gomez, Daniela (03/03/2014): “Tendencias del comercio movil para el 2014”
18 Principios de Marketing (17/11/2014): “Ventajas y desventajas del M-Commerce”
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Para las empresas, no les suele ocasionar un gran gasto en desarrollo de estas
aplicaciones y servicios, y obtienen beneficios como pueden ser en
productividad, competitividad, minimizar costes generales, etc.

Otra ventaja importante es el posicionamiento de las empresas en un nuevo
nicho de mercado que esta en auge actualmente, permitiendo nuevas opciones
para llegar a los clientes de manera satisfactoria.

Por otro lado estas aplicaciones llevan incorporados sistemas de
Geolocalizacion, de tal manera que permiten a los usuarios acceder a
determinada informacion en funcion de su posicion.

La personalizacion que hacen las empresas, para ofrecer a los clientes un
servicio individualizado y personal.

Con este servicio personalizado, se quiere transmitir a los clientes que a traves
de estos medios puede ser atendidos con comodidad, rapidez y sobre todo
seguridad tanto en su proceso de compra como en cuanto a la proteccion de
datos personales de los clientes.

A traveés de este sistema, y ademas con los constantes avances tecnol6gicos en
los dispositivos mdviles, se tiene a los usuarios conectados de manera
permanentemente a la red y les permite acceder en cualquier momento a las
diferentes empresas que ofrecen este tipo de servicios.

Ademas se tiende a crear un nexo de union e integracién entre las diferentes
disciplinas a través de la tecnologia mévil de tal manera que a través de estos
dispositivos puedan acceder a los diferentes servicios como son las redes
sociales, juegos, tiendas online, sin la necesidad de utilizar otros dispositivos

para ello.

Los Inconvenientes o barreras que provoca el Mobile Commerce son los siguientes:

El consumo de datos de los usuarios puede afectar de manera importante para
poder acceder a ciertos contenidos, y ademas la velocidad de la red de conexién
puede disminuir y con ello se dificulta la realizacion de las compras de los
usuarios de manera exitosa.

Al existir terminales que tienen pantallas de menor resolucion y tamafo, suele
ser mas complicado la utilizacion de estos dispositivos para realizar algunos

Servicios.
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Todavia existe esa desconfianza entre los usuarios en la realizacion de las
compras a traves de los dispositivos, hasta los usuarios mas jovenes que son
mas &giles por estos medios no tienen confianza en comprar a traves de un
dispositivo movil, ocasionando una barrera importante para el desarrollo del
Mobile Commerce.

Las empresas deben de crear versiones de web mavil o aplicaciones que sean
sencillas, amigables, accesibles y entendibles por los usuarios. Para ello, deben
de tener en cuenta las prestaciones que tiene cada sistema operativo que usa
cada dispositivos, ya que deben de adaptar sus aplicaciones y sitios web a cada
sistema, ocasionado ciertos costes para las empresas y buscando las maneras

mas idoneas para actuar de manera éxitos y eficaz con los usuarios.

d. Ejemplos de Mobile Commerce

Tras analizar las Ventajas e Inconvenientes que tiene el Mobile Commerce, vamos a

ver varios ejemplos de empresas que utilizan estos servicios para llegar a los clientes:

JUST-EAT: Just-eat es una empresa que desde el afio 2001 se ha convertido
en el lider mundial de pedidos de comida a domicilio a través de internet.
Mediante la asociacion de 38.000 restaurantes, se encargan de tramitar los
pedidos online de los clientes y su posterior envio a domicilio.

Figura 2. JUST-EAT en diferentes dispositivos

JJUSTEAT;

Order your takeaway online

Fuente: Google Iméagenes

A través de su web y de sus aplicaciones para los dispositivos moviles los clientes

pueden acceder a todos sus servicios. Esta empresa utiliza internet para promocionarse

y llegar al cliente, un ejemplo de este tipo accion, podemos verla en la imagen de su

perfil de Facebook.
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Figura 3. Promociones de JUST-EAT en las redes sociales

Jlél‘sg JUST EAT Espafa e Me gusta esta pagina

Pizza. Kebab. Sushi. Burger...la mayor variedad de comida online

I Pide tu comida online
Pide Comida Online

Hasta 50% de Dto

Comprar

Fuente: Google Imagenes
e CARREFOUR: Esta conocida empresa internacional de hipermercados y
supermercados utiliza el m-commerce para que los clientes puedan realizar sus

compras de manera online y recibirlas después en su domicilio.

Figura 4. Aplicacion movil Carrefour

3O C W@ 1242
Carrefour (§»

Fuente: Google Imégenes

A través de esta aplicacion podemos ver todos los productos, tramitar las
compras y realizar su pago. También nos permite conocer las ofertas que
existen y a través del servicio “Mi Carrefour”, los clientes que son socios del
Club Carrefour, pueden ver su historial de compras y una serie de promociones
por ser clientes del mismo.
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e INFOBOLSA: A travées de esta aplicacion los usuarios pueden estar

informados en todo momento de los cambios en la bolsa de valores.

Figura 5. Aplicacion movil Infobolsa
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Fuente: Google Imégenes

Pueden realizar las transacciones y comprobar el precio de las acciones en
bolsa a través de los dispositivos moviles.

e BANCO MARE NOSTRUM: Uno de los usos que se pueden usar con el m-
commerce, es el acceso Bancario a través de los dispositivos moviles. Esta
opcidn la tiene, a modo de ejemplo, el Banco Mare Nostrum, que permite a los
consumidores que puedan realizar la revision de los saldos de sus cuentas

bancarias en cualquier momento.

Figura 6. Aplicacion movil Banco Mare Nostrum

..... Orange = 09:42 @& ¥ 989% -

BMN Francisco Garcia Caro

Inicio
a Cuentas
B Transferencias y traspasos
E Tarjetas
m Tarjeta virtual

n Consulta de préstamos
Pago de recibos

@ Correspondencia

n Notificaciones
Contactar

Acceso anterior:

YV VV V V V V VYV

Desconectar

1
10/09/2014 - 18:48 D

Servicios
Fuente: Imégenes de Google

e EBAY: Es una plataforma de subastas donde los usuarios realizan acciones de

compra-venta de multitud de articulos a través de internet. Actualmente los

usuarios deciden adquirir articulos a traves de sus dispositivos moviles, a través
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de su aplicacion oficial, pueden controlar las subastas y pagar las compras de
manera segura utilizando el sistema de pago de PayPal.

Figura 7. Aplicacién moévil EBay

Fuente: Google Imégenes

e. Plataformas de Mobile Commerce

Para poder crear estas aplicaciones, existen plataformas dedicadas a la preparacion,
desarrollo y puesta a disposicion de los clientes de las mismas dedicadas al Mobile
Commerce. Estas plataformas permiten a las empresas que se pueda tener una
conexién de manera més comoda y rapida con los clientes a través de una aplicacion
movil. Ademas pueden disefiarlas teniendo en cuentas las diferentes necesidades o
intereses que deseen tener las diferentes empresas con los clientes, implantando la
tecnologia necesaria para cada proyecto. Existen muchas plataformas dedicadas al
Mobile Commerce, de las cuales destacan las siguientes:

e Prestashop: Es una plataforma especifica para la venta a través de un sistema
de linea de codigo abierto. Esta plataforma es gratuita y permite utilizar una
gran cantidad de funcionalidades destinadas para la gestion y el control de las
ventas que se producen en las empresas. De todas las funcionalidades que tiene
esta plataforma, permite la gestion del inventario disponible, la exportacion de
productos a diferentes plataformas para su comercializacion, como por ejemplo
“eBay”, la seleccidn y sistema creativo en el disefio de las paginas de venta de

productos, etc.

Figura 8. Logo “Prestashop”

@ PRESTA

The Best E-Commerce Experience

Fuente: Google Imagenes*®

1%prestashop” https://www.prestashop.com/es/
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e Joomla! y Virtuemart: Joomla! TM es un gestor de contenido libre. Permite
la creacion de webs totalmente administrables y con multitud de
funcionalidades. Con el componente Virtuemart para el comercio electronico
nos permite integrar nuevas opciones como: una pasarela de pago, gestionar
familias, de productos y controlar de stocks, actualizar el catalogo de productos
de manera facil y comoda. Ademas permite la implementacion de un plugin en
Joomla para el pago, envio, cupones, reglas de calculo, campos personalizados
de productos, etc.

Figura 9. Logo “Joomla! TM”

E Joomlal
Fuente: Google Imagenes?

e Yaap Shopping: Es una compafiia digital de reciente creacion que, a través de
la innovacion crea negocios y servicios digitales nuevos para hacer mas
comoda la vida de los ciudadanos. Esta empresa se asienta en cuatro grandes
pilares fundacionales, la innovacion, la universalidad, la tecnologia, y la
vocacion internacional. A través de Yaap shopping, presentan un escaparate
digital que pone en contacto a comercios y usuarios a través de promociones
del comercio de proximidad. También posee un servicio para que los usuarios
particulares podran hacerse pequefias transferencias instantaneas a través de
sus dispositivos.

Figura 10. Logo *”Yaap Shopping”

Fuente: Google Imagenes?!

20 «Joomla! TM” http://www.joomla.org/
2L “Yaap Shopping “https://www.yaap.com/
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3. INVESTIGACION REALIZADA

Queriamos analizar diferentes aspectos percibidos por los usuarios mediante el uso del
comercio electrénico mdvil. Para conseguir dicha informacion, realizamos una
encuesta, con el fin de recopilar todos los datos necesarios y con ello poder conocer

las preferencias de los usuarios sobre este tipo de comercio.

a. Metodologia
Para poder llevar a cabo esta encuesta, hemos utilizado la plataforma que ofrece
Google Drive para crear formularios, de manera que de forma gratuita y con una cuenta
de usuario de Google, se pueden crear formularios y cuestionarios. La encuesta fue
elaborada a finales del mes de abril del afio 2015 y empezé a enviarse el dia 18 de
mayo, finalizando la recogida de datos el dia 11 de junio de 2015. Se obtuvieron 113
encuestas validas durante dicho periodo.
El método usado para el muestreo de esta encuesta se trata del conocido como método
de muestreo de bola de nieve?? o también llamado muestreo por referidos. Consiste en
una técnica no probabilistica que se realiza en poblaciones donde no se conocen los
individuos o es muy dificil tener acceso a ellos.
El proceso que sigue en este método, se trata principalmente de que los propios
individuos van pasando la encuesta a otros, y asi de forma sucesiva, de tal forma que
se vaya obteniendo la muestra. Las ventajas de este método se basan principalmente
en que, permite a los investigadores llegar a poblaciones dificiles de acceder con otros
métodos de muestreo, ademas de que es un método mas barato, simple y por tanto
rentable. También necesita menor planificacion de recursos que otras técnicas, aunque
por otro lado tiene como inconvenientes que el investigador, puede perder el control
de la muestra y no se garantiza que este sea totalmente representativa debido a que una
parte de la informacion obtenida puede estar sesgada ya que son los usuarios los que
pasan la encuesta a sujetos afines y con caracteristicas similares.
La estructura utilizada en la encuesta planteada consiste en diferenciar en la primera
cuestion, si los usuarios realizan compras con algun dispositivo movil o no. Si la

respuesta es afirmativa, las siguientes dos cuestiones trataran sobre la frecuencia y el

22 Martin-Crespo Blanco, Maria Cristina; Salamanca Castro, Ana Belén ”El muestreo en la investigacion
cualitativa” Nure Investigacion, n°27, Marzo-Abril 07:
http://www.nureinvestigacion.es/FICHEROS_ADMINISTRADOR/F_METODOLOGICA/FMetodol
ogica_27.pdf
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nivel de confianza que tienen los usuarios sobre este medio; si es negativa, los
encuestados pueden pasar a la pregunta 4 directamente. A partir de la cuarta pregunta,
las cuestiones estan relacionadas con aspectos relacionados con el comercio movil,
como son la frecuencia de uso de estos servicios moviles, tipos de sistema operativo
que utilizan, cuanto estaria dispuesto a gastar, tipos de productos que adquiririan y las
diferentes opiniones que tienen los encuestados al respecto.

La ultima parte de la encuesta, a partir de la pregunta 16, ya son preguntas de caracter
general, referidas a cuestiones personales de los encuestados, como son el género,
edad, localidad, etc.

Para realizar las preguntas, se han formulado teniendo en cuenta el tipo de solucion
que nos daria el encuestado, asi por ejemplo, se han utilizado preguntas cerradas
dicotdmicas para ir recopilando si realiza compras o0 no.

Otras preguntas permiten al usuario seleccionar de un listado de opciones, pudiendo
seleccionar més de una con el fin de poder obtener mas informacion al respecto. Con
el fin de saber que opinan los encuestados sobre el Mobile Commerce en la pregunta
15 se solicita que sefialen su opinion sobre ciertas caracteristicas, para ello,
utilizaremos la escala de Likert. Consiste principalmente en que a través de ciertas
proposiciones sobre unas caracteristicas a estudiar, en nuestro caso del Mobile
Commerce, los usuarios deben valorar si estan de acuerdo o no sobre ello, utilizando
diferentes categorias de valoracion; en nuestro caso hemos utilizado 5 categorias,
siendo 1 tomado como “menor importancia” hasta 5 0 “mayor importancia”.

El cuestionario realizado se puede encontrar al final de este trabajo en un Anexo.
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b. Analisis de los datos obtenidos
Para ir desglosando todos los datos obtenidos anteriormente, se desarrollard cada
pregunta del cuestionario acompafiada tanto por la representacion de los datos
obtenidos en una grafica, como su correspondiente analisis
La primera pregunta pretendia generar un filtro entre los encuestados separando
aquellos que habian realizado compras a traves de Internet de aquellos que no.

Gréfico 8. ¢ Realiza compras a través de Internet?

= Si =mNo

Fuente: Elaboracion propia
Podemos observar en el gréafico 8, que el 87,61% si realiza compras a través de
Internet, mientras que el 12,39% no las realiza. Estos datos nos indican la tendencia
ya comentada, actualmente en la sociedad de realizar compras a través de dispositivos
moviles.
Gréfico 9. ¢ Qué nivel de confianza estima que tiene al adquirir productos a

través de este medio?
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Fuente: Elaboracion propia
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En el gréfico 9, se presentan el nivel de confianza de los encuestados en realizar sus
compras a traves de este medio. La confianza es media, ya que un 40.19% de los
encuestados valoré con un “3” su nivel de confianza. Mientras, un 34.58% de los
encuestados valord de manera positiva dicha confianza.

Gréfico 10. ¢ Con queé frecuencia realiza sus compras a través de Internet?
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30,20%
30,00%
25,00%
° 22,60% 21,70%
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5,70%
0,
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Nunca Unavez Unavez Unavez Unavez Unavezal Otros
por por mes cada tres cada seis afio
semana meses meses

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico 10, se observa la frecuencia con la que de los usuarios hacen sus compras
a través de internet. Segun los datos obtenidos, existe una franja de frecuencias donde
los usuarios presentan una tendencia a realizar sus compras. La frecuencia méas
utilizada es la opcion, “Una vez cada tres meses” con un 30,20%. En cuanto al resto
de respuestas encontramos las opciones “Una vez por mes” con un 22.60% y “Una vez
cada seis meses” con un 21.70%.

Podemos concluir con estos datos que la mayoria de los usuarios suelen realizar pocas
compras a través de este medio, ya que probablemente la mayoria de los productos que
se pueden adquirir, no son de primera necesidad por tanto su frecuencia de compra no

es alta.
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Gréfico 11. ¢ Dispone de algun dispositivo moévil?
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Fuente: Elaboracion propia

Otra informacion que queriamos obtener por parte de los encuestados, consistia en
conocer los dispositivos mdviles a los que acceden. Como podemos observar en el
grafico 11, la gran mayoria dispone de un Smartphone (92,04%) y la mitad de los
encuestados tienen ademas una tableta (50,44%).

Es interesante destacar que de todos los encuestados, solo hay un 1.77% que no tienen
ningun dispositivo movil, de tal manera que podemos afirmar que es muy importante
el tenerlos en cuenta a la hora de realizar cualquier tipo de accion comercial por parte
de las empresas.

Gréfico 12. ¢ Conoce lo que es “Mobile Commerce” es decir el comercio

realizado a traves de un dispositivo movil?

= Si mNo

Fuente: Elaboracion propia
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En el gréfico 12, queriamos saber si los encuestados en realidad, conocen y saben en
qué consiste el Mobile Commerce. Los resultados obtenidos nos indican que mas de
la mitad de la muestra cree conocer el concepto de comercio movil.

Relacionada con este asunto, en la pregunta 6, nos dirigimos a las personas que han
contestado de manera afirmativa la anterior ya que, debian sefialar cuél es el modelo
de Mobile Commerce que prefieren utilizar para llevar a cabo sus compras (gréfico
13).

Gréfico 13. Si ha respondido afirmativo: ¢ Qué modelo de Mobile Commerce

prefiere utilizar para realizar sus compras?
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Fuente: Elaboracion propia
De los modelos presentados, los encuestados, prefieren utilizar la propia web de la
empresa para realizar sus compras, por encima de la utilizacion de una pagina web
disefiada para los dispositivos moviles y de las aplicaciones moviles dedicadas
expresamente para esa actividad. Estos resultados parecen indicar que los usuarios
todavia no confian de manera plena en las aplicaciones y servicios web mdviles para
realizar sus compras. Probablemente esta desconfianza se haya generado por la
posibilidad de que la informacion personal que solicitan estas aplicaciones puede ser
utilizada de manera indebida. En realidad no tiene porqué ser asi. Las aplicaciones y
paginas oficiales que tienen las empresas en principio tienen que controlar todo este
tipo de informacion, vigilando en todo momento que no puedan ser hackeadas por
ningun individuo debido a la ley de proteccion de datos que han de cumplir. Pero si es
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importante saber con qué tipo de aplicaciones, servicios y empresas, realizamos
nuestras actividades a través de Comercio Movil ya que no todas son fiables.
Gréfico 14 ¢ Le resulta util realizar sus compras a través de su dispositivo

movil?

28,32%

71,68%

Si = No

Fuente: Elaboracion propia

Queriamos que los encuestados nos indicaran si personalmente les resultaba util
realizar las compras a través de estos dispositivos moviles. Como en anteriores
preguntas, observamos que los datos indican que mas de dos tercios de los encuestados
(71,68%) opinan que si les resulta atil. Para obtener mas informacion, les pedimos que
nos dieran una respuesta sobre el porqué de esta utilidad. En general, los sujetos
piensan que les resulta Gtil porque es un sistema mas rapido, es decir en su uso, también
es comodo Yy accesible para realizar el proceso de compra y con ello ahorran mas
tiempo. También les permite ver mayor variedad de productos y poder comparar entre
ellos para posteriormente realizar la futura compra.

La siguiente cuestion tenia la finalidad de conocer si los usuarios consideraban que
utilizaban de manera excesiva los dispositivos mdviles durante su vida diaria. Con esta
informacién y con las respuestas de la pregunta 9 del cuestionario queriamos
comprobar si en la actualidad los usuarios se consideran en cierta forma “adictos” a

sus dispositivos y los suelen utilizar en todo momento y para cualquier cosa.
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Gréfico 15. ¢ Considera que utiliza en exceso su dispositivo movil?
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Fuente: Elaboracion propia
Como vemos en los resultados, gran parte de los encuestados afirman que si consideran
que utilizan en exceso sus dispositivos moviles.

Grafico 16. ¢Indique la frecuencia con la que utiliza su dispositivo movil?
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en la pregunta 9, nos indican que hay una parte de los
encuestados que utilizan sus dispositivos en todo momento (30,97%). En cuanto al
resto de resultados, la segunda opcion con mayor porcentaje es la opcion de “Entre 2
y 4 horas” con un 22.12%. Por detras, le siguen las opciones como “Entre 1 y 2 horas”
con un 18,58% y mas de “4 horas al dia” con un 16,81%.

Junto con los resultados vistos hasta el momento, podemos situar que existe una fuerte
dependencia entre los encuestados hacia sus dispositivos moviles, ya que casi la mitad
de ellos los suelen usar un minimo entre 4 horas al dia. Esto indica que los encuestados
necesitan disponer de sus dispositivos en todo momento, pudiendo esto generar lo que

se considera una “adiccién” por estar conectado en todo momento.
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Gréfico 17. ¢ Cuanto estaria dispuesto a gastar en una sola transaccion realizada

a través de un servicio de Comercio Movil?

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

40,71%

Hasta 50 €

23,89%

12,39%

8,85% 9,73%

De50€a Del00€a De150€a Masde 200 € Otros
100 € 150 € 200 €

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al gasto que estarian dispuesto realizar a través de estos servicios,

observamos que los resultados obtenidos, los encuestados suelen gastar a través de este

medio hasta 50 € en un 40, 71%, siguiendole por detras aquellos que estarian

dispuestos a gastar ente 50€ y 100€ con un 23,89%. Estos datos nos indican que mas

de la mitad de los encuestados so6lo estarian dispuestos a gastar por algin tipo de

servicio movil, como méaximo hasta 100 €. Creemos que puede deberse principalmente

a la inseguridad que tienen de utilizar estos servicios y ademas que prefieren invertir

poco dinero al no tener plena confianza en ellos.

Gréfico 18. Por favor, indigue qué sistema operativo utiliza su dispositivo mévil.
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Fuente: Elaboracion propia

Podemos comprobar que el sistema que predomina en la mayoria de los encuestados

es Android con un 74,34%, dejando atras, con una gran distancia, al sistema iOS con

un 21.24%.
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Esta informacion nos indica que Android, por sus utilidades, servicios, personalizacion
y sencillez, se suele encontrar en la gran mayoria de los dispositivos que poseen los
usuarios. También puede deberse a que estos dispositivos, los smartphones y las
tabletas, que adquieren los usuarios principalmente llevan implementado este sistema
operativo y ademas adquirir este tipo de producto implica un coste mas bajo en
comparacion a los dispositivos con el sistema operativo iOS, que elevan su precio por
las prestaciones especializadas y personalizadas para los usuarios en ese sistema,
diferentes a los demas sistemas.

Con estos resultados, pretendiamos observar cual era el tipo de perfil de usuario que
utiliza el Mobile Commerce y que opina sobre él. Ahora analizaremos, cudles son las
razones para su utilizacion, qué tipo de aplicaciones utiliza con sus dispositivos, qué
tipos de productos adquiere a través de este medio y la importancia que dan a las
diferentes caracteristicas del comercio mavil.

Gréfico 19. Indique cudles son las principales razones por las que su compra la

realiza a través del Comercio Movil.
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Fuente: Elaboracion propia

Entre las principales razones por las que los usuarios deciden utilizar el comercio
movil, destaca principalmente la comodidad del servicio con un 69,91%, y le sigue

con un 44,25% el ahorro de tiempo ya que le permite estar conectado de manera mas
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sencilla y rapida a las funciones que ofrecen estos dispositivos al comercio mavil.
Otras de las opciones que han seleccionado en mayoria los encuestados, son la
existencia de promociones al usar este servicio (33,63%), por la facilidad de realizar
la compra haciendo que sea mas rapida (32,74%) y que ademas existan ventajas a nivel
de precio para los consumidores, a través de ciertas rebajas, como de las propias
promociones, consiguiendo que los productos sean mas ‘“apetitosos” para Sser
adquiridos por los usuarios.

Grafico 20. Indique las aplicaciones moviles que mas utiliza.
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Fuente: Elaboracion propia

Para conocer si los encuestados utilizan los dispositivos con el fin de realizar sus
compras a través del comercio mdvil, en la pregunta 13, queriamos saber cuéles son
las aplicaciones que mas utilizan en sus dispositivos, con la finalidad de obtener si
entre todas ellas se encuentra alguna de las aplicaciones creadas por las empresas para
el comercio movil. De los resultados obtenidos, observamos que las aplicaciones
predominantes en los dispositivos de los usuarios no son las aplicaciones propias para
el Mobile Commerce, sino que son aquellas relacionadas con la comunicacion y las
redes sociales.

Observamos que “WhatsApp”, el servicio de mensajeria mas importante actualmente,
lo poseen un 95,58% de los encuestados, es decir de las 113 respuestas obtenidas, 108
utilizan esta aplicacion. Este dato es importante ya que demuestra la gran dependencia
gue existe en la actualidad de esta aplicacion.

Las aplicaciones que siguen siendo las méas seleccionadas pero en menor porcentaje

son: “Facebook™ con un 62.83%, “YouTube” con un 59,29% y “Gmail” con un
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57,52%. Estas cuatro aplicaciones son principalmente aquellas que la gran mayoria de
los usuarios tienen en sus dispositivos y son las que principalmente usan mas en su
vida cotidiana

En cuanto a las aplicaciones destinadas al Mobile Commerce, observamos que no son
muy predominantes en los dispositivos moviles de los encuestados. Podemos encontrar
aplicaciones como “eBay” y “Amazon”, aplicaciones importantes actualmente en
cuanto a la venta de diferentes tipos de articulos. También existen otras aplicaciones
como “Aliexpress” y “Wallapop” que son similares a las anteriores pero no tan
utilizadas. “Aliexpress” esta mas relacionado con la comercializacion de productos
que proceden de Asia y en cuanto a “Wallapop”, es un como tipo de red social de venta
de productos considerados como usados o de segunda mano, muy parecida a “eBay”,
pero que permite al vendedor interactuar con los posibles compradores y establecer
tanto las condiciones del producto como la propia realizacién de la compra del mismo.
Destacar el poco uso de aplicaciones como “Carrefour”, con un 5,31%, que nos
demuestra que para ciertos productos, como son los alimentacion, los usuarios
prefieren ir directamente al centro comercial o al supermercado personalmente con el
fin de saber y conocer como es el producto que quieren adquirir, mas que a través del
dispositivo movil que no les permite saber ese tipo concreto de informacion.

Gréfico 21. ¢ Qué productos suele adquirir a través del Comercio Mavil?
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Fuente: Elaboracion propia
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Vistas las razones y los métodos que utilizan los usuarios para adquirir los productos
a través de del comercio movil, ahora pretendemos saber los productos que pueden
adquirir y cuales son los que finalmente adquieren a través de él.
Los productos que se suelen adquirir principalmente por este medio son: “Hoteles y
Alojamientos” con un 39,8%, después le sigue con un 38,9% aquellos de carécter
informatico y tecnologico con un 38,9%, la moda y complementos con un 37,2% y los
servicios bancarios con un 36.3%.
Estos productos son los que mas suelen ver y buscar los usuarios encuestados con sus
dispositivos ya que les permiten comparar de una manera sencilla los diferentes
productos que tienen caracteristicas similares como suelen ocurrir principalmente en
moda, los productos informaticos, los viajes etc. Los servicios bancarios suelen mas
utilizarse no simplemente para comprar y realizar pagos, sino también para revisar
cuentas bancarias, revisar acciones en bolsa y demas servicios.
Por ultimo observamos en el grafico 21, que en menor porcentaje los encuestados
suelen adquirir: “libros” con un 22,4%, “videojuegos” con un 12,4% y productos como
pueden ser tantos los eventos y las actividades deportivas con un 9,7%.
Para finalizar preguntamos acerca de cuestiones referidas al comercio movil. Por
ejemplo, con la pregunta 15 queriamos saber qué opinidn tienen los encuestados sobre
diferentes caracteristicas que tienen estos servicios. Estas preguntas se valoran con una
escala de Likert del a 5. Estas gréaficas se adjuntaran en un Anexo para no hacer mas
extenso el trabajo, aunque a continuacién se resumira las valoraciones que han tenido
en cuanto a las diferentes caracteristicas.
Las caracteristicas que mas importancia dan los usuarios, son principalmente:

= Posibilidad de tener informacion mas accesible.

= El proceso de compra sea el més correcto.

= Variedad de productos para los consumidores.

= Diferentes formas de pago y envio de los pedidos.

= Un sistema que sea claro, fiable y seguro.

= Conectividad por parte de los usuarios.

Hay que destacar que una de las caracteristicas que los usuarios no da excesiva
importancia es a la atencion al cliente, ya que al realizarse todo el proceso por el

dispositivo movil, no se necesita a priori ningin asesoramiento para adquirir el
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producto, sino que directamente, se decide comprarlo o0 no con un simple click en el
dispositivo.

Tras analizar el nucleo de la encuesta, centrada en las diferentes cuestiones sobre el
comercio movil, los diferentes dispositivos y tendencias y los usos que tienen los
diferentes clientes, vamos a ver de manera general los datos de las personas que han
compuesto nuestra muestra.

Gréfico 22. Indique su género.
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Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que desglosando la encuesta segun el género de los encuestados,
predominan mas las mujeres con un 59,29% frente a un 40,71% de hombres.

Graéfico 23. Indique su edad.
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Fuente: Elaboracion propia
En cuanto a la edad, en el gréafico 23 observamos que la franja predominante es aquella
comprendida entre 20 afios hasta 29 afios, siendo la de mayor respuesta dentro de este
intervalo en los 22 afios. Este sesgo es debido al método utilizado ya que esta encuesta
ha sido realizada por personas cercanas al alumno, por ejemplo los propios
comparieros del master, asi como de los diferentes circulos afectivos que le rodean

(amigos, compafieros, familiares, conocidos, etc.).
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Gréfico 24. Indique su localidad de residencia.

70,00% 66,37%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,62%
10,00%

0,88% 0,88% 1.77% 1,77% 0,889 0,88% 1.77% 0,88% 1.77% 0,88% 0,88% 0,88% 1.77% 0,88% 0,88% 0,88% 0,88% 0,88% 1:77% 0,88%

000% == L]l == B0 O e= e == =2 mm = = == e == Em =
X & > & S S 2 > Py @ @ $ 7S o) > o o &
< S & & & é@t’ ‘\3¥ & & & & & \@'& & & & E 5 o S
s &S & & F XY YW T G S \x
& & @ SO S < RSN P A
S C S ¥ x* ® ¥ Y o J
A & \9% & RS © %fb‘\ ¥ &é‘
s ~ S ] &
oo‘é v o S

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la localidad de residencia de cada usuario, en el grafico 24 podemos ver que la
gran mayoria de los encuestados pertenecen a la ciudad de Cartagena (66,37%) y en
menor proporcion Murcia (10,63%). Nuevamente nos encontramos con un sesgo por
la metodologia utilizada. También han contestado usuarios que residen en diferentes
ciudades y pedanias que existen en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
Hay que destacar que también han contestado en esta encuesta usuarios que residen en
ciudades como Madrid, Granada, Elche de Espaiia y de diferentes ciudades europeas
como son Manchester y Oslo.

Gréfico 25. Indique su nivel de formacién / estudios:
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Fuente: Elaboracion propia
Respecto al grafico 25, correspondiente a la ultima pregunta de la encuesta, que trata
sobre el nivel de formacion de los encuestados, observamos que la gran mayoria de los
usuarios tienen un nivel de estudios de titulacién universitaria, un 45,13%, un 9,73%

tiene un nivel de posgrado y un 2,65% tienen un Doctorado. Esto se debe nuevamente
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a gque gran parte de las personas a las que han realizado esta encuesta se encuentran

dentro del ambito de la propia universidad y del autor de este Trabajo Fin de Master.

c. Conclusiones de la investigacion

De todos los datos obtenidos a través de la muestra sobre Mobile Commerce, podemos

extraer las siguientes conclusiones:

1.

La gran mayoria de los sujetos, realizan sus compras a través de internet.
Ademas este método les ofrece un nivel de confianza medio-alto en gran parte
de ellos.

La frecuencia de compra que tienen los sujetos en realizar sus compras es de
poca frecuencia, con lo cual, los sujetos adquieren productos desde una vez al
mes hasta una vez en tres o seis meses.

Los usuarios poseen por lo menos alguno de los dispositivos moviles y pueden
ser tanto un Smartphone como una tableta.

En cuanto al Mobile Commerce, los sujetos conoce el concepto y ademas
suelen preferir utilizar la propia web de las empresas para realizarlo, en vez de
las propias aplicaciones preparadas para ello. También afirmar que les resulta
atil realizar las compras de esta manera, ya que les resulta mas sencillo,
comodo y accesible el adquirir productos a través de estos dispositivos moviles.
Otro dato importante que hemos detectado en estos sujetos es la fuerte
dependencia de uso de los dispositivos moviles para cualquier actividad y la
alta frecuencia de su utilizacion, lo que reafirma que existe esta dependencia
ya que reconocen que los suelen utilizar en todo momento.

En cuanto al presupuesto destinado para estas compras no suele pasar los 100
€, con lo cual se concluye que los sujetos no suelen realizar compras de alto
desembolso econémico a traves de este medio.

El sistema que utilizan los sujetos principalmente es Android.

Las principales razones por las que se realizan las compras por el comercio
movil, se debe sobre todo a la comodidad, las promociones que pueden ofrecer
en a traves de este medio, su precio y el ahorro de tiempo durante el proceso
de compra.

Para los sujetos, las aplicaciones de Mobile Commerce son las que menos
utilizan en sus dispositivos moviles, predominando principalmente las
aplicaciones de comunicacion y redes sociales. Los productos que mas

adquieren son principales los informaticos y tecnoldgicos, la moda, viajes
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10.

hoteles y alojamientos. Se observa principalmente, que son productos que estan
constantemente cambiando sus promociones y con ello aparecen nuevas ofertas
que hacen que los sujetos estén atentos en todo momento de estos a través de
los dispositivos moviles.

De todas las respuestas obtenidas observamos que han respondido mas mujeres
que hombres. También que la franja de edad de los sujetos que han contestado
en mayor numero se sitla entre los 20 y 29 afos. Esta franja esta muy
relacionada con el nivel de formacion, ya que una parte de los encuestados
poseen como minimo o cursan una titulacion universitaria. Debido al &mbito
geogréfico en el que se ha realizado este estudio, podemos comprobar que la
gran parte de las encuestas se han realizado principalmente en las dos grandes
ciudades de la Region como son Cartagena y Murcia, aunque a través del
método de bola de nieve ha habido respuestas también de otras comunidades

auténomas e incluso de otros paises.
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4. CONCLUSIONES FINALES Y FUTURAS LINEAS

Para finalizar este trabajo y tras recoger toda esta informacién, podemos plantear
algunos de los efectos que creemos tiene tanto del comercio electronico, como del
Mobile Commerce para la sociedad y cuéles podrian ser las tendencias de este tipo de
modelo de comercio online.

En un primer lugar el comercio electrénico se considera actualmente como una de las
apuestas de futuro para las empresas, ya que es un canal que permite obtener un
incremento en los beneficios al aumentar los ingresos y disminuir los costes
estructurales ligados al llamado comercio tradicional.

Con estos medios, es probable que el comercio electronico esté presente en todos los
modelos de negocio disponibles para las empresas, ya que con el creciente paso hacia
el futuro de la tecnologia como a nuevas tendencias de los clientes, los empresarios
deben de conocer y aprender como aplicar estos canales para mejorar sus modelos de
negocio y con ello descubrir nuevas oportunidades en el mercado.

El Mobile Commerce es un ejemplo de un tipo de modelo de comercio electronico que
estd creciendo y evolucionando constantemente. Aparecen nuevos dispositivos
moviles, nuevas aplicaciones, nuevas plataformas, etc. Con todo ello, la tendencia de
que los datos acerca del Mobile Commerce es a que crezcan, asi como el numero de
usuarios que se decidan a realizar sus compras a traves de los dispositivos.

Pero la cuestion principal radica estara en la confianza y seguridad que perciben los
usuarios a la hora de transmitir sus datos personales y de la fiabilidad del proceso de
compra. No seran ningun obstaculo los avances tecnoldgicos sino que, el debate estara
acerca de la privacidad y la proteccién de los datos de los usuarios de estos servicios.
Hemos observado que existe una gran dependencia actualmente en el uso en todo
momento de los dispositivos moviles. Esta situacion puede provocar por una parte
beneficios a las empresas ya que encuentran una nueva via para llegar para los clientes.
Aungue para los usuarios, esta conectividad y total disponibilidad, puede provocar una
adiccion importante y que puede conllevar a algunos problemas en su salud.

Estas conclusiones se extraen de la encuesta realizada, ya que al pedirles a los usuarios
gue nos dieran su opinidn sobre ello, nos demostraron que existe una relacion entre los
aspectos teodricos analizados con los practicos expuestos sobre la aplicacion del

comercio movil y los consumidores.
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Personalmente, creo que el comercio electronico y en especial el Mobile Commerce,
es y sera una parte muy importante para las empresas. En esta sociedad que se
encuentra cada vez mas dependiente de un Smartphone para realizar tareas de la vida
cotidiana, hay gran variedad de necesidades que tienen aun los usuarios sin satisfacer.
Es aqui donde las empresas deben actuar, saber qué quieren los consumidores, y qué
necesitan en sus dispositivos para complementar su vida.

Asi la sociedad ira evolucionando y mejorando, ya que dentro de unos afios estos
sistemas seran Utiles para la vida de toda la poblacion, convirtiéndonos en una sociedad
completamente informatizada.

Aunque consideramos que los objetivos propuestos en el inicio de este Trabajo Fin de
Master se han cumplido, existen limitaciones en este trabajo que se basan sobre todo
en la muestra analizada y en el sesgo que implica y que hemos explicado
anteriormente. Por esta razon se plantea como mejora a la investigacion en un futuro
el incremento de dicha muestra asi como una futura linea de investigacion el ahondar
en temas como la dependencia creciente hacia los dispositivos maéviles y descubrir las
necesidades pendientes de ciertos usuarios de estos. Otra via de investigacion
interesante seria analizar las caracteristicas que dotarian de mayor confianza al uso de

los dispositivos para el m-commerce.
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6. ANEXO:

Gréfico 26. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil:

[Accesibilidad a la informacion]
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico 27. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: [Proceso

de compra]
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 28. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Mdvil: [Variedad

importante de productos]
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 29. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: [Formas

de pago]
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 30. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Mavil: [Formas

de envio]
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 31. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil:

[Conectividad]
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 32. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: [Atencion

al cliente]
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 33. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: [Claridad]
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Gréfico 34. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil:
[Seguridad]
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 35. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil:
[Fiabilidad]
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Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 36. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: [Utilidad

de las aplicaciones]
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ENCUESTA:

Universidad
Politécnica
de Cartagena

CUESTIONARIO SOBRE MOBILE
COMMERCE

Queremos realizar un estudio sobre Mobile Commerce ¥ los diferentes aspectos que los
usuarios perciben acerca de este tipo de comercio electrénico. Para ello solicitarnos su opinidn
a través del siguiente cuestionario.

La informacidn recogida sera tratada de forma confidencial ¥ global la finalidad es recopilar
datos para un TFM, por parte de un alumno del IMaster Universitario en Administracién ¥
Direccidn de empresas, cursado en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Politécnica de Cartagena.

1. ; Realiza compras a traves de Internet? *
F1ha respondido ne gativamente, pase ala pregunta n® 4.

o 81

o Mo

2. ;i ue nivel de confianza estitna que tiene al adquirir productos a traves de este
medio?

1 2 2 4 =

LIuy poca Conflanza O O O O O Plena Confilanza

B

;i Con gqué frecuencia realiza sus compras a travées de Internet?
Hunca

Ta wez por semara

tia vez ot thes

Una wez cada tres meses

Una vez cada seis meses

Una vez al afio

o0 OQOO0OOO

Oitro:

4. ;Dispone de algin dispositive mowvil? +
Puedes elegir mas de una opcidn.

) Mo

) Smartphone

) Tahlet

) SBmartWWatchs
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Ortro:

5. ;Conoce lo que es ""Mohile Commerce', es decir, el comercio realizado a través
de un dispositive movil? *

i)
HNa

6. 51 ha respondido afirmative: ; Qué modelo de MMobile Commerce prefiere utilizar
para realizar sus compras?

Mlediante la web de la empresa

& traves de un pagina web preparada para dispositivos maviles
A traves de una aplicaciones propia

Hinguana opeidn

Citro:

7. ¢ Le resulta util realizar sus compras a través de su dispositive movil? *
3
Mo

JPor que?

8. ;Considera gque utiliza en exceso su dispositivo movil? *
51
Ho

0. ;Indique la frecuencia con la gue utiliza su dispositivo movil? *
Mo lewvo el mdwil casi nuanca
Entre 30 mitvatos v 1 hora al dia
Entre 1 v 2 hotas al dia
Entre 2 v 4 horas al dia
Mlds de 4 horas al dia

Lo utilizo e todo momento

10. ; Cuanto estaria dispuesto a gastar en una sola transaccion realizada a traves de
un servicio de Comercio Maowil? *

Hasta 50€

De 50€ a 100€
De 100€al150€
De 150€ a200£
Mlas de 200£
Otro:

11. Por favor indique qué sistema operativo utiliza su dispositivo movil: *

Android

103

Windows Fhone
Firefox OF
Tt
BlackBertsy
Otro:
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12. Indigue cuales son las principales razones por las gue su compra la realiza a
traves del Comercio Mowil. *

Comodidad

Frecio

Fromociones

Ahorro de tiemp o

Facilidad de comgpra
Accesibilidad ala informacidn
Wariedad de oferta

Rapidez en el servicio
Fecomendarciones

For probar otras opciones

Oitro:

13. Indique las aplicaciones moaviles gque mas utiliza. *

Chmail
Foutube
Taritter
Spotify
Aliexpress
Funstatic
Carrefionar
Al allapogp
Instagram
Amamog

Facebook

14. ; Cueé productos suele adquirir a travées del Comercio Movil? *

Fatmaceitico

Hoteles v Alojatrdentos
Iuebles v Hogar
Videojuegos

Vehiculos v Accesorios
Visjes

Libtos

Limpieza

Alitmeritacidn

Aetrvicios Bancatios
Iloda v Complementos
Ewentos

Actividades deportivas
[tformaticos v Tecnoldgicos

Ot
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15. Valore las siguientes caracteristicas del Comercio Movil: *

1. Menor
Importancia

Avccesibilidad ala
informacion
Proceso de
cottpra

Wariedad

itmportante de
productos

Formas de pago
Formas de envio

Conectividad

Aterncidn al
cliente

Clatidad
Seguridad

Fiabilidad

Ttilidad de las
aplicaciones

16. Indique su géenero: *

Hombre

Mlujer

16. Indique su género: *

Hombre

Dljer

17. Indique su edad: *

18. Indique su localidad de residencia. *

19. Indique su nivel de formacion / estudios: *
Frimaria
Secundaria
Bachillerato
Formacion Profesional
Titwlacidn Universitaria
Fosgtado
Doctorado

Citro:

Errviar

Nunca emvies contrasefias a ravés de Formuiatios de Googis,

5. MWlayor
Importancia
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