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ECE

La Asociacion Espafiola de Comercio Electrénico (AECE)
es una Asociacidn sin animo de lucro, abierta a todas
las empresas espafnolas, proveedoras 0 usuarias, a
favor de un Comercio Electrénico mas seguro, libre y
facil. Como objetivos principales tiene fomentar el
desarrollo del Comercio Electronico y defender los
intereses de las empresas espanolas en materia de
Comercio Electrénico a través de las 7 comisiones de
trabajo (Investigacion B2C, Investigacién B2B,
Tecnologia, Legislacién, Marketing, Nuevas Ideas vy
Turismo) formadas por representantes de sus 200
empresas asociadas.

Desde la fundacion de AECE en 1998, la Asociacidén ha
trabajado duro para proveer al sector con informacion
fiable sobre el Comercio Electrénico en Espafia.

Hasta ahora, AECE y su Comisién de Investigacion,
han realizado los estudios sobre Comercio Electronico
en Espana 1998, 1999 y 2000 que se han convertido,
con el tiempo, en la referencia del sector, Instituciones
publicas y prensa.

Todo ello ha sido posible gracias al esfuerzo de Ia
propia Asociacion, al de los miembros de las
Comisiones de Investigacidn que han estado
implicados en la elaboracién de los Estudios, a las
empresas patrocinadoras, al Ministerio de Ciencia y
Tecnologia y a todas aquellas empresas que han
colaborado con nosotros.

www.aece.org Resumen del Estudio sobre Comercio Electronico @ECE B2C © 2001



d

Estudio sobre Comercio Electronico  «===
AECE 2001, Ventas al Consumidor (B2C)

ECE

Dada la evolucidon y maduracion de las nuevas
tecnologias, en este afio 2001, el tradicional estudio de
AECE, se divide en dos grandes partes:

El presente bloque, es aquel que engloba todas las
transacciones, relaciones, motivaciones y perfiles de lo
que es conocido como Business to Consumer (B2C),
que abarca todas aquellas relaciones de las empresas
con el consumidor final.

El segundo bloque, engloba todas aquellas relaciones
gue las empresas tienen con otras empresas. Lo que
hoy se llama Business to Business (B2B). Para ello, la
AECE ha creado una nueva Comisidon de Investigacion
especifica B2B.
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Versiones del Estudio sobre Comercio Electréni¢o
AECE 2001, Ventas al Consumidor (B2C)

Existen 3 versiones del Estudio sobre Comercio Electrénico
AECE 2001, Ventas al Consumidor (B2C):

1.- Resumen del Estudio (gratuito)

2.- Estudio sobre Comercio Electronico AECE 2001, Ventas al
Consumidor (B2C), versién para la venta al publico en general

3.- Estudio sobre Comercio Electronico AECE 2001, Ventas al
Consumidor (B2C), exclusivo para nuestras Empresas
Asociadas, gue incorpora los datos en bruto del Estudio con
las tablas en SPSS.
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Resumen del Estudio sobre Comercio Electronieg®
AECE 2001, Ventas al Consumidor (B2C)

El presente documento contiene:

e Ficha técnica Usuarios y Empresas

 Cifra del Comercio Electronico B2C en Espafa

Algunos ejemplos de Comercio Electronico

* Resultados Usuarios

» Resultados Empresas:
 Empresas en general
 Empresas con presencia en Internet que venden
 Empresas con presencia en Internet que no venden

 Empresas sin presencia en Internet

* Indice del Estudio Completo
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Ficha Técnica estudio a Usuarios

UNIVERSO:

MUESTRA:

SELECCION:

METODOLOGIA:

ERROR MAXIMO:

PERIODO:

TRABAJO DE CAMPO:

ANALISIS:

Poblacion General mayor de
18 afos. (32.500.000)

4200
Estratificada por C.C.A.A.

Aleatoria
Entrevistas telefonicas
asistidas por ordenador.

CATI

+/- 1,5% para un nivel de
confianza del 95,5%

Febrero — Marzo 2001
EYEGLUE.net —- SCHOBER

EYEGLUE.net
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Ficha Téecnica estudio a Empresas

UNIVERSO:

MUESTRA:

SELECCION:

METODOLOGIA:

ERROR MAXIMO:

PERIODO:

TRABAJO DE CAMPO:

ANALISIS:

847.500 empresas de 2 0 mas
empleados.

4200
Estratificada por C.C.A.A.

Aleatoria
Entrevistas telefonicas
asistidas por ordenador.

CATI

+/- 1,5% para un nivel de
confianza del 95,5%

Febrero — Marzo 2001
EYEGLUE.net —- SCHOBER

EYEGLUE.net
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Cifra del Comercio electronico B2C en Espaia

76.500.000.000*

11.951.000.000

3.400.000.000
800.000.000

" T T T 1
97 98 99 2000 2001

La cifra del movimiento del Comercio Electréonico entre
Empresay Consumidor final durante el afio 2000 fue de

34.000 millones de pesetas.

(*prevision)
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Resultados Usuarios

10

Principales conclusiones:
7.637.500 esparnioles utilizan Internet.

8.380.000 esparioles que en la actualidad no son usuarios de
Internet, tienen intencién de serlo en un futuro cercano.

* En Espaia existen 970.000 usuarios de Internet que han
realizado alguna compra por Internet en el 2000.

e Los productos mas comprados han sido musica (24,8%), libros
(21%) y reservas de viaje (16,3%).

» El gasto medio del comprador por Internet espafol fue de
34.814 Ptas. en el afio 2000.

e La comodidad es la principal razon por la cual los internautas
compran en Internet.

* Un 19% de los compradores espafoles, han comprado a
empresas extranjeras por Internet.

» EI 88,5% de los internautas, se muestran siempre satisfechos
en las compras realizadas por Internet.

» EI 85% de los internautas compradores, califican la entrega del
pedido hecho por Internet como buena.

» EI 55,2% de los compradores, lo hace mediante tarjetas.

www.aece.org Resumen del Estudio sobre Comercio Electronico @ECE B2C © 2001



ECE

disiecmn biprd's
di Cide s Thitidesn

¢Utiliza usted Internet?

11

No Si
76.5% 23.5%

Base: 100% de la muestra (4200 entrevistas)

7.637.500 espafoles utilizan Internet, esto supone un
23,5% de la poblacion general.
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cTiene intencion de ser usuario de Internet?

12

NS/NC Si
9.7% 33.7%

Base: 76,5% de la muestra, personas que no son usuarias de
Internet.

8.380.000 espaiioles, un 33.7% de los que en la
actualidad no son usuarios de Internet tiene intencion de
serlo en un futuro cercano.
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contratado algun servicio i Goamte i
por Internet en el aiio 20007

13

Ns/NC Si
No 0.4% 12.7%

Base: 23,5% de la muestra, personas que son usuarias de Internet.

970.000 internautas, un 12,7% del total de los usuarios
de Internet en Espafa ha realizado alguna compra por
Internet en el 2000. Esta cifra supone un 3% de la
poblacion espaiola.

Mas del 65% de los compradores Online espafoles han

comprado dos o0 mas veces por Internet en el ultimo afo.
Se trata de aproximadamente 635.000 internautas.
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¢, Qué tipo de productos ha comprado por e i
Internet en el ano 20007

MUsica 24.8%
Libros

Reservas de viaje
Software
Electronica
Compra doméstica
Ocio

Telefonia

DVD

Hardware

30

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.
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¢Cuanto ha gastado en EEE
Internet en el aino 20007
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Menos de De 5.000 a
5.000 10-020 De 10.000 a
10.3% 12.9%

25.000
26.4%0

Mas de

De 25.000 a
50.000 50.000

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.

El gasto medio del comprador por Internet espafol fue
de 34.814 Ptas. en el afio 2000.
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¢,Cuadl es la principal razon por la que = i
decidié comprar por Internet?
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Mayor comodidad 37.8%

Por su precio 21.5%

Unico medio
vor repiez [N
Por probar -9.4%

Mayor accesibilidad . 2.8%

Otros [0.2%

o

10 20 30 40 50

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.
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¢Ha comprado a empresas extranjeras = s
a través de Internet?

17

Si
No 19%

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.

184.300 internautas, un 19% de los usuarios que han
comprado por Internet en el 2000, lo han hecho a
empresas extranjeras.
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El producto que usted recibe, i e
¢satisface sus expectativas?

Casi
siempre NS/ONC Siempre
10.8% 0.8% 88.5%

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.

858.450 internautas se muestran siempre satisfechos en
todas las compras realizadas por Internet.
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¢ Como califica la entrega de los i e
pedidos que hace por Internet?

Mala Ns/Nc
Regular 1.8% 2.{% Buena

85%

11.2%

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.

824.500 internautas califican la entrega del pedido hecho
por Internet como buena.
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Cuando compra productos por e i
Internet, ¢qué forma de pago utiliza?

20

55.2%

Tarjetas

Contra-reembolso

Domiciliacion bancaria

Otros

Transferencia

Base: 12,7% de la muestra, 970.000 usuarios que han comprado por
Internet.
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¢Por qué no ha comprado nunca por Internet? ="

Falta de informacion

Desconfianza en el
sistema de pago

No ofrece ventajas

Miedo a dar los datos
personales

Desconfio en
presentacion del prod.

El producto no esta en
Internet

Poca amplitud de oferta
de productos

Dificultad para recibir prod.
en domicilio

Coste de la llamada

Coste de envio

28.6%
25.5%
24.9%
24.3%
17.3%
5.4%

2.5%

2.2%
1.9%

0.6%
1IO ZIO 3I0

Base: 6.636.988 internautas, 86,9% de los usuarios de Internet.

WWW.aece.or
21 9
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de compra fuera de Internet motivado o G Uit
por lainformacién encontrada en Internet?

22

Ns/Nc A menudo

0]
1.6% 2.7% Alguna vez

25.5%

Nunca
69.5%

Siempre
0.7%

Base: 6.636.988 internautas, 86,9% de los usuarios de Internet.

4.612.706 internautas nunca han tomado una decision de
compra fuera de Internet motivado por la informacion
encontrada en lared .
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Resultados Empresas en general

23

Principales Conclusiones:

203.400 empresas espariolas tienen pagina web en Internet,
un 24% del universo de empresas que ofrecen sus productos
0 servicios al consumidor final.

Los principales objetivos de sus “web sites” son hacer

publicidad (61,1%) y dar informacion acerca de los productos
(50,8%).
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;Tiene su empresa pagina web en Internet? “«=="=

24

Ns/Nc Si
2,1% 24 9,

Base: 100% de la muestra, (4200 empresas)

203.400 empresas espafolas tienen pagina web en
Internet, un 24% del universo de empresas que ofrecen sus
productos o servicios al consumidor final.
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¢,Cuales son los principales e
objetivos de su web en Internet?

Hacer publicidad 61.1%

Informacion de
productos

Captacion de clientes

Vender

Atencion al cliente

Porque hay que estar

Otros

Transmitir imagen
tecnoldgica

NS/NC

Reduccidon de costes

70

Base: 203.400 empresas que tienen pagina web en Internet.
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Resultados Empresas con presencia en
Internet que venden

Principales conclusiones:

El 13,6% de las empresas con pagina web, realiza ventas de
sus productos o servicios a través de Internet, lo que supone
un total de 27.662 empresas en total.

La principal fuente de ingreso es la venta de productos o
servicios (76,6%) seguido de ingresos por publicidad (19,7%).

Los productos que mas se ofrecen a través de Internet son las
reservas de alojamiento (22,2%), reservas de viaje (10,3%) y
los libros (8,3%).

* Un 34,5% de las empresas, no ha tenido ninguna dificultad
para vender por Internet, mientras que un 25,1% alega que ha
tenido problemas de desconfianza en el sistema de pago.

» El 28,6% de las empresas que venden por Internet ha invertido

entre 300.000 y 1 millon de pesetas para poner en marcha su
Comercio Electronico.
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¢, Vende su empresa sus St g
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productos / servicios a través de Internet?

27

Ns/Nc Si
4.5% 13.6%

Base: 100% de las empresas que tienen pagina web en Internet.

27.662 empresas espaifolas, un 13,6% de las empresas
con pagina web realiza ventas de productos o servicios
a traves de Internet.
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¢,Cuales son sus fuentes de ingreso i e
en Comercio Electronico?

Ventas de
productos/servicios

76.6%

Publicidad

Suscripciones

Comisiones

Otros

80
Base: 27.662 empresas, 24% de la muestra. Empresas que venden
por Internet.
www.aece.org Resumen del Estudio sobre Comercio Electrénico @ECE B2C © 2001
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¢, Qué tipo de productos / servicios i e
ofrece por Internet?

Reservas de

alojamiento 22.2%

Reservas de viaje

Libros

Software

Ensefianza

Hardware

Seguros

Productos financieros

Bebidas
Ocio
30
Base: 27.662 empresas, 24% de la muestra. Empresas que venden por
Internet.
www.aece.org Resumen del Estudio sobre Comercio Electrénico @ECE B2C © 2001
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¢,Cudles son las principales ECE
dificultades que ha encontrado su empresa
para vender en Internet?

Ningun problema 34.5%
Desconfianza en el sistema de pago
Desconocimiento del medio

Habitos del consumidor

Dificultad para acceder a nuevas tecnologias
Velocidad de la red

Pocos internautas/mercado reducido
Costes para el consumidor

Excesivos costes de venta

Publico Objetivo inadecuado

Conflicto de canales de venta tradicional
Logistica/Distribucion

Falta de financiacion

No integrado en Plan de Marketing

Producto inadecuado para el canal

40

Base: 27.662 empresas, 24% de la muestra. Empresas que venden
por Internet.
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¢.Cuanto ha invertido en poner en prwisies e
marcha su Comercio Electronico?

31

-

Entre 16 y 25 millones I 0.9%

Entre 300.000y 1
millon

Entre 1 y 5 millones

Entre 6 y 15 millones

Entre 26 y 50 millones I 0.8%

Mas de 50 millones PO.G%

Base: 27.662 empresas, 24% de la muestra. Empresas que venden
por Internet.
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Resultados empresas con presencia en i
Internet que no venden

32

Principales conclusiones:

* 56.587 empresas espafiolas que ya tienen pagina web,
venderan a través de este medio en un futuro cercano.
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Comercio Electréonico en un futuro cercano?

33

Ns/Nc

45%

Base: 81,9% de las empresas que tienen pagina web en Internet. (No
venden actualmente)

56.587 empresas espafolas que solo tienen presencia en
Internet, venderan através de este medio en un futuro
cercano.
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Resultados empresas sin presencia en Internet

34

Principales conclusiones

El 34,7% de las empresas espafolas que no tienen pagina
web, no venden a través de este medio porque consideran que
su producto es inadecuado para el canal, mientras que el 23%
de las empresas opinan que no tienen necesidad de empezar
a operar a través de la red.

El 36,1% de las empresas que no tienen pagina web, 232.520
empresas, tiene pensado vender sus productos / servicios a
través de este medio.
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¢, Cuales son los motivos por los que s
Su empresa no vende en Internet?

Producto inadecuado para Internet 34,7
No hay necesidad

Empresa muy pequefia

Publico Objetivo inadecuado
Desconocimiento tenoldgico

No veo oportunidad de negocio
Conflicto con canal tradicional ventas
No sabe o no se lo ha planteado
Estd en proyecto

Elevado coste

Falta de tiempo

Percepcion de falta de seguridad

Otros

40

Base: 644.100 empresas, el 100% de las empresas que no tienen
pagina web en Internet.
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¢.Cree que en un futuro llegara a i e
vender a través de Internet?

36

No Si

63-90/0 36.10/0

Base: 644.100 empresas, el 100% de las empresas que no tienen
pagina web en Internet.

232.520 empresas espaiiolas, un 36,1% de las empresas
gue no tienen pagina web, tiene pensado vender sus
productos / servicios a través de Internet.
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Precio
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Plazo de conversion
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c) Canal utilizado
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a) Razones de no comprar por Internet
b) Internet como motivador de la compra off-line

2.B. Usuario del comercio electréonico
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b)Productos comprados
Tipo
Cantidad
Gasto
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d) Motivaciones
Principales razones por las que compran por Internet
e) Busqueda de productos en Internet
Compra a empresas extranjeras
Medios utilizados para la busqueda de productos en
Internet
Lugar de compra
Seleccion de productos
Medio utilizado
f) Satisfaccion de compra
Satisfaccion de expectativas
Valoraciéon de entrega del pedido
Problemas en las compras por Internet
Formulacion de quejas
g)Formas de pago utilizadas

3.Perfil sociodemogréafico del entrevistado

3.A. Sexo

3.B. Edad

3.C. Lugar de residencia
3.D. Nivel de estudios
3.E. Situacion laboral
3.F. Nivel econdmico

Glosario de términos
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